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Oz

Bu arastirma, agirlama sektoriinde gayri-medeni davranislar: konu edinen ¢alismalar: betimlemeyi
amag edinmektedir. Bu sekilde, ilgili literatiire katki saglayacak kisimlarin ortaya ¢ikarilmasi
hedeflenmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda, literatiirde 2009-2022 yillar1 arasinda yayimlanmus olan 75
arastirma, y1l, iilke, 6rneklem, sektdr, davranis kaynagy, teori, konu, arastirma deseni ve veri toplama
tiirii kriterleri goz oniinde bulundurularak irdelenmistir. Arastirma sonucunda, 2019 y1li, gayri-
medeni davranis literatiiriinde bir doniim noktasi olarak ortaya ¢tkmistir. Cin ve Amerika Birlesik
Devletleri, literatiirdeki aragtirmalara yer veren oncii {ilkelerdir. Orneklem olarak iggdrenler, sektor
olarak oteller, davramis kaynagi olarak misafirler, desen olarak nicel ve veri toplama tiirii olarak anket
ile davranislarin sonuglar1 en ¢ok irdelenmis kisimlar olarak 6n plana ¢ikmustir. Yine, arastirmalarin
genel olarak teori temelli olarak ytiriitiildiigii ve kaynak koruma teorisinin birincil teorik temel olarak
ele alindig: goriilmiistiir. Yonetim organizasyon alaninda siklikla irdelenen duygu, orgiit, is, servis ve
performans konulary, literatiirde birincil diizeyde degerlendirilen konular olarak én plana ¢ikmustir.
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Abstract

This research aims to describe the studies on uncivilized behavior subject in the hospitality industry.
In this way, it is aimed to reveal parts that will contribute to the relevant literature. For this purpose,
75 studies published in the literature between the years 2009-2022 were examined by considering the
criteria of year, country, sample, sector, source of behavior, theory, subject, research design and data
collection type. As a result of the research, the year 2019 has emerged as a turning point in the
literature of uncivilized behavior. China and the United States are the leading countries that include
research in the literature. Employees as a sample, hotels as a sector, guests as a source of behavior,
quantitative as a pattern and a survey as a data collection type as well as the results of the behaviors
came to the fore the most. Again, it has been seen that researches are generally theory-based and
conservation of resource theory is considered as the primary theoretical basis. Subjects such as
emotion, organization, work, service and performance issues have been evaluated at the primary level
in the literature.
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GIRiS

Agirlama sektoril, miisterilerle yiiksek etkilesim yogunlugunu igeren (Yang vd., 2020), stres diizeyi
yliksek (Wang vd., 2022) miisteri memnuniyetini dnceleyen (Sliter vd., 2010) ve hizmet hatalarinin
siklikla deneyimlendigi bir isleyis sistemine sahiptir (Olcay ve Ozekici, 2018). Bu durum, hizmet siireci
icerisinde toplumda kabul goren davrarns kaliplarmin disina ¢ikilmasina yol agmaktadir (Schilpzand
vd., 2016). Agirlama sektoriinde siklikla gozlemlenen (Booyens vd., 2022) normal dis1 davranislar, gerek
isgoren (Wang vd., 2022) gerekse miisterilerce (Okan vd., 2021) gergeklestirilmekte olup, personel
tizerinde stres (Alola vd., 2019), duygusal tutarsizlik (Koopmann vd., 2015), bilissel ve fiziksel
kaynaklarda titkenme (Boukis vd., 2020), performans: zedeleme (Li vd. 2021; Shin vd. 2022),
tiikenmislik (Abubakar vd., 2022) ve isi birakma (Alola vd., 2019) gibi ¢gesitli olumsuz sonuglar1
beraberinde getirebilmektedir. Agirlama sektoriinde bu tiir davranislar, diger sektorlere kiyasla daha
yiiksek seviyede gozlemlenmektedir (Torres vd., 2017). Bu durum da, agirlama sektoriindeki isgiicii
devir oranini yiikseltmektedir (Alola vd., 2019). Netice olarak, agirlama sektoriindeki isgoren niteligi
zayiflamaktadir. Bu nedenle misafire yonelik ilgi ve alakay1 6nceleyen hizmet ortamini saglayamama
riski ortaya ¢ikmaktadir (Karatepe ve Aleshinloye, 2009). Bunun sonucunda, sektdr genelinde kar

seviyeleri azalabilmekte ve sektoriin siirdiiriilebilirligine yonelik kritik sorunlar olusabilmektedir
(Schilpzand vd., 2016).

Normal dig1 davranslar literatiirde problemli davramislar (Ozekici ve Unliiénen, 2022), kétii muamele
(Koopmann vd., 2015), etik dis1 davranislar (Mitchell ve Chan, 2002), kaba davranislar (Fullerton ve
Punj, 1993) ve sapkin davraniglar (Mills, 1981) davranislar kavramlariyla ifade edilmistir. Son
zamanlarda bir¢ok arastirmaya konu edilmis olan bu davranislarin (Andersson ve Pearson, 1999;
Herschovis, 2011; Koopmann vd., 2015) bertaraf edilebilmesi amaciyla literatiirde cesitli stratejiler one
siriilmiistiir (Shin vd., 2022). Buna karsilik, stratejilere yonelik yatirim gerceklestirilmesi icin, 6ncelikle
alanda yer alan bulgunun genellenebilir olmas1 gerekmektedir (Lucas, 2003). Bu amacla, gelismekte
olan literatiirlerin betimlenmesi ve bilgi birikiminin genellenmesi 6niindeki unsurlarin tespit edilmesi
o6nem arz etmektedir. Nitekim ivme siirecinde olan literatiirlerin betimlenmesi, alandaki bilgi
birikiminin ilerleyebilmesi igin elzem goriilmektedir (Denny ve Tewsbury, 2013). Literatiirde gayri-
medeni davraniglar iizerinde gerceklestirilen arastirma niceliginin ivme kazanmasma (Hershcovis,
2011; Schilpzand et al., 2016; Wang vd., 2022) ve turizm alaninda Orgiitsel diizeyde gerceklestirilen
davraniglara yonelik literatiiriin irdelenmesine (Zhou vd., 2021) ragmen, turizm alaninda bu
davraniglara yonelik literatiire biitiinciil bir bakis agisiyla yaklasan arastirma sayis1 oldukga smirhidir
(Mitchell ve Chan, 2002; Berry ve Seiders, 2008; Reynold ve Harris, 2009). Buna karsilik, ilgili literatiiriin
bibliyometrik bir bakis agisiyla incelenmedigi goriilmiistiir (Wang vd., 2022). Bu nedenle, ilgili alanin
betimlenmesine gerek duyuldugu literatiirde vurgulanmistir (Alola vd., 2019). Zira, bu alanda var olan
bilginin derlenmesi suretiyle gelecek arastirmalara 6ngdrii saglama (Okan vd., 2021), bu davranislarin
misafir ve isgOren iizerindeki olasi etkilerini anlama (Alola vd., 2019), literatiirde irdelenmeye
gereksinim duyulan bilgi ihtiyacini giderme (Schilpzand vd., 2016) ve alandaki teorik ilerleyisin ne
yonde olduguna yonelik 6ngorii saglama seklinde katkilar ortaya konacaktir. Benzer sekilde, alandaki
bilginin betimlenmesi, agirlama sektoriinde, gayri-medeni davraniglarin engellenebilmesi ve sorumlu
tiiketim anlayisinin yayginlastirilmasi hedefinin (Baum vd., 2020; Booyens vd., 2022) yerine getirilmesi
icin gelistirilmesi gereken strateji, plan ve politikalarin belirlenmesinde 6ngdrii saglayacaktir. Bu
kapsamda, ilgili arastirmanin amaci, gayri-medeni miisteri davraniglarina yonelik literatiiriin gelisim
seyrini ortaya koymaktir. Bu amag dogrultusunda, literatiirde yer alan arastirmalar, y1l, iilke, 6rneklem,
sektor, davramis kaynagi, teori, konu, arastirma deseni ve veri toplama tiirii kriterleri géz oniinde
bulundurularak irdelenmistir. Arastirmanin ilk asamasinda, gayri-medeni davramiglara yonelik
kavramsal cerceve tanimlanmustir. Ikinci asamada, literatiir tarama desenine yonelik yontem odakl
izahat gergeklestirilmistir. Uciincii asamada, ilgili literatiir betimlenmis ve son asamada, ulasilan veri,
genel bilgi kiilliyat1 g6z dniinde bulundurularak tartisilmis ve gelecek arastirmacilara yonelik oneriler
gerceklestirilmistir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Normal dis1 davraniglar literatiirde gayri medeni davranislar seklinde kavramsallastirilmanin yani sira,
problemli davraniglar (Ozekici ve Unliionen, 2022), kétii muamele (Koopmann vd., 2015), etik dist
davraruslar (Mitchell ve Chan, 2002), kaba davranislar (Fullerton ve Punj, 1993) ve sapkin davranislar
(Mills, 1981) seklinde de ifade edilmislerdir. Diger kavramlara gore, gayri-medeni davranis terimi
(Andersson ve Pearson, 1999)'nin, normal dist hemen tiim davraniglari temsil edebilmesi (Cortina vd.,
2017) nedeniyle, calismada bu kavramin kullamilmasi tercih edilmistir. Gayri-medeni davranis,
“muhatab1 hedef almak suretiyle normlarin ihlal edildigi ve kasith olarak eyleme gecirilen diisiik
yogunluklu sapkin davranislar” seklinde tanimlanmaktadir (Andersson and Pearson, 1999: 447).
Davraniglar, miisteriler, isgorenler yahut yoneticilerden kaynaklanabilmektedir. Bu kapsamda,
miisterilerden kaynaklanan gayri-medeni davramislar, “miisteriler tarafindan personele karsi
gerceklestirilen saygisiz ve nezaketsiz muamele” seklinde tanimlanmaktadir (Wang vd., 2022: 267).
Personelden kaynaklanan gayri-medeni davramslar ise, “iiretim siirecinde gecikme, miilke zarar
verme, iliskileri zedeleme veya isgoren ile misafire zarar verme suretiyle gerceklestirilen davranislar”
seklinde tanimlanmaktadir (Crino, 1994: 312). Bunlar igerisinde, siddet diizeyi en yiiksek olan
davraniglarin yoneticilerden kaynaklandig: diistiniilmektedir (Shin ve Hur, 2019; Shin vd., 2022).

Gayri-medeni davramglar, muhatab1 gérmezden gelmekten, toplumsal normlara aykir1 sekilde
konusmaya, haysiyet zedeleyici isteklerden muhatab1 darp etmeye kadar oldukca genis bir kapsama
sahiptir (Schilpzand vd., 2016; Wang vd., 2022). S6z gelimi, hizmet alirken telefonda konusmak,
personele kayitsiz kalmak veya uygun olmayan bir {islupta konusmak bu davramuslar igerisinde
goriilmektedir (Li vd., 2021). Netice olarak, muhataplarin etkilesim siirecinde toplumsal normlarin
disinda gerceklestirdigi eylemler bu davramislarin kapsami igerisindedir (Koopmann vd., 2015). Yine
de, bu davraniglar, siddet ve zorbalik gibi davramislara kiyasla siddet diizeyi daha diisiik olarak
nitelendirilmektedir (Andersson & Pearson, 1999; Schilpzand vd., 2016). Davranislar, muhatap olan kisi
agisindan, deneyimleyen, sahit olan ve baslatan olmak {izere ii¢ gruba ayrilmaktadir (Schilpzand vd.,
2016). Tim bu davranslarin ortak 6zelligi ise, toplumsal normlar: ve muhatabin 6znel haklarini ihlal
etmektir (Andersson ve Pearson, 1999; Wang vd., 2022).

Gayri-medeni davraniglara yonelik literatiirdeki ilk arastirmanin Andersson ve Pearson (1999)
tarafindan gergeklestirildigi diisiiniilmektedir (Schilpzand vd., 2016). Davranislarin irdelenmesinde
temel olusturan teoriler irdelendiginde, adalet teorisi (Grégorie ve Fisher, 2008), kaynak koruma teorisi
(Alola vd., 2019; Shin vd., 2022), duygularin bilissel degerlendirilmesi teorisi (Li vd., 2021) gibi teorilerin
irdelendigi goriilmektedir. Ayrica sosyo-duygusal segim teorisi ilgili teoriler igerisinde yer almaktadir
(Okan vd., 2021). Konuyla ilgili literatiir taramas: odakli calismalar irdelendiginde, ilk olarak,
Herschovis (2011)'in gayri-medeni davraniglar1 konu edinen arastirmalar1 konu edindigi
goriilmektedir. Tkinci olarak, Schilpzand vd. (2016) 1999 ve 2013 yillar1 arasindaki gayri-medeni isyeri
davraniglar1 konu edinen arastirmalar1 irdelemistir. Bu baglamda, literatiiriin ilk doéneminde
isgorenlerin irtikap ettigi gayri-medeni davraniglarin konu edildigi gézlemlenmistir. Ikinci asamada ise
miisterilerden kaynaklanan gayri-medeni davramislarin konu edildigi tespit edilmistir. Son dénemde
ise Zhou vd. (2021)'nin arastirmasi gergeklestirilmistir.

Bu tiir davranislarin temelinde gesitli unsurlar yer almaktadir. Bunlar arasinda, sektor igerisinde olusan
normlar sebebiyle bu davranislarin olagan karsilanmasi (Booyens vd., 2022) literatiirdeki ilk ve en
onemli kismi olusturmaktadir. Nitekim “miisteri her zaman haklidir” anlayisinin, misafirleri her
kosulda memnun etmek olarak yansidig1 sektdr isleyisi, isgdren ve misafir arasindaki gii¢ araligin
a¢gmakta ve gayri-medeni davranislarin ortaya gikisini kolaylastirmaktadir (Sliter vd., 2010; Ozekici ve
Unliionen, 2022; Wang vd., 2022). Bununla birlikte, agirlama sektoriinde misafir-isgoren etkilesiminin
yogun olmasi 6nde yer alan nedenler arasindadir (Torres vd., 2017). Insan kaynaklar1 departmanlariin
islevlerini etkin bir bi¢cimde yerine getirememesi diger bir neden olarak goriilmektedir (Alola vd., 2019).
Gayri-medeni davraniglara yol acan unsurlar igerisinde demografik ozellikler ayr1 bir konumda
tutulmaktadir. Okan vd., (2021), gerceklestirdigi meta analiz sonucunda, literatiir genelinde, artan yasin
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deneyimlenen gayri-medeni davrans sayisinin azalmasinda rol oynadigini tespit etmistir. Booyens vd.,
(2022), geng isgorenlerin gayri-medeni davranislarla karsilasma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu
tespit etmistir. Benzer sekilde, azinlik olan bir etnik grubun igerisinde yer almak (Cortina vd., 2013;
Schilpzand vd., 2016) veya obez olmak (Schilpzand vd., 2016) gibi hususlar, bu tiir davramslara maruz
kalma olasiligini arttiran etkenler igerisinde kabul edilmistir.

Misafirlerin gerceklestirdigi davranislarin temelinde, personelin bireyler aras iliskiyi yikici (Meier ve
Spector, 2013; Schilpzand vd., 2016) veya toplumsal normlara aykir: eylemlerinin bulunduguna yonelik
bircok delil bulunmaktadir (Sliter ve Jones, 2016; Okan vd., 2021). Bunun da temelinde etkilesim ve
iletisim temelli adil olmayan davranislar yatmaktadir. Miirtekip, muhatabina toplumsal normlarin
cizdigi smirlarin disginda davranmakta veya onu bilgiden mahrum birakmaktadir. Bu da, muhatabin,
kendisine yonelik muameleyi normal disi algilamasma yol a¢maktadir (Koopmann vd., 2015).
Dolayisiyla gayri-medeni davraniglarin ortaya ¢ikis durumu ve tiirii, hizmet ortamina hakim olan
toplumsal norm tarafindan belirlenmektedir (Ozekici ve Unliiénen, 2022). Bu baglamda, giig araligmin
yiiksek oldugu toplumlarda bireyler arasindaki esitsizligin kabul edilme meylinin yiiksek oldugu
diisiiniilmektedir (Hofstede, 1980). Boylece, gii¢ aralig1 agiginin yiiksek oldugu hizmet atmosferinde,
isgorenlere verilen deger daha az olmas: sebebiyle, miisterilerden isgorenlere yonelik gayri-medeni
davranig gosterilme olasilig1 yiikselmektedir (Mathies vd., 2018; Okan et al 2021). Nitekim Ozekici ve
Unliiénen (2022), Tiirkiye'deki restoran calisanlari iizerine gerceklestirdigi arastirma neticesinde,
isgorenlere yonelik gayri-medeni davramnislarin onciilii olarak, restoran ¢alisanlarina yonelik meslek
imajlarmin 6nemli bir rol oynadigini tespit etmistir. Bununla birlikte, hizmet hatalarinin yol agtig
eksikligi giderme isteginin intikam giidiisiine déniismesi (Gréorie ve Fisher, 2008; Olcay ve Ozekici,
2018), hizmet atmosferinin bireyin fizyoloji ve psikolojisi iizerinde bask1 olusturmasi ve muhataplarin
i¢gsel unsurlar: da onciiller igerisinde goriilmektedir (Koopmann vd., 2015). Gayri-medeni davramiglara
atfedilen bir¢ok Onciile ragmen, bu davraniglara sebep olan unsurlarin yeterli 6l¢lide incelenmedigi
diisiiniilmektedir (Koopmann vd., 2015; Schilpzand vd., 2016).

Gayri-medeni davranislar, deneyimleyen kisinin iyi olusu {izerinde olumsuz neticelere yol
acabilmektedir (Koopmann vd,. 2015), Nitekim, isgorenlerin mutluluk seviyelerinin azaldig: (Li vd.,
2021), duygusal tutarsizligi deneyimledigi (Koopmann vd., 2015) ve duygusal sermayelerinin titkendigi
gozlemlenen sonuglar arasindadir (Sliter vd., 2010). Bununla birlikte, agirlama sektoriinde beklenilen
kalip davraruslar, bireyin bu davrarnislar sergilemesi i¢in ilave bir kaynak kullanimi sarf etmesini
gerekli kilmaktadir. Bunun neticesinde, bu davranislar1 deneyimleyen bireyin bilissel ve fiziksel
kaynaklar tiikkenmektedir (Boukis vd., 2020). Boylece, isgdren, diger sektorlere kiyasla daha yiiksek
seviyede ise ara verme meyline sahip olmaktadir (Zhu vd., 2019; Lee ve Kim, 2022). Zira, turizm sektorti,
uzun mesai ve yiiksek stres ortaminin s6z konusu oldugu, bilissel, duygusal ve fiziksel kaynaklar
tizerinde baski olusturan bir yapiya sahiptir (Ulker, Sahbaz ve Karamustafa, 2021). Bu nedenlerle,
kaynak kazanimini saglamadan siirekli olarak misafir beklentilerine uygun performans gosterme
zorunlulugu (Alola vd., 2019), hizmet siirecinde deger yikiminin olusmasina (Booyens vd,. 2022), siireg
icerisinde isgoren icsel motivasyonunun etkisini kaybetmesine (Hur vd., 2016), ise yonelik
giivensizligin artmasina ve isgoren performansinin zayiflamasina yol agmaktadir (Li vd., 2021; Shin vd.,
2022). Boylece, isgorenlerin ise ve orgiite yonelik baglihiklarinda sorun olusabilmektedir (Schilpzand
vd., 2016). Bir sonraki asamada, orgiitsel vatandaslik egilimleri zayiflamakta (Porath ve Erez, 2009) ve
duygusal emek seviyesinde ilerleme gozlemlenmektedir (Sliter vd., 2010). Daha sonra, isgorenlerde
tepkisizlik (Booyens vd., 2022) ve tiikenmislik sendromu gozlemlenebilmektedir (Abubakar vd., 2022).
Bu davramslara miikerreren maruz kalinmasi durumunda, duygularda dengesizlik, depresyon
(Koopmann vd., 2015), endise (Brown vd., 2020), 6zgiivende eksilme (Booyens vd., 2022) ve is dis1
iliskilerde zedelenme (Schilpzand vd., 2016) gozlemlenebilmektedir Bunun sonucunda da, isgorenler
is birakmaya yonelebilmektedir (Alola vd., 2019). Bu durum, turizm sistemindeki yiiksek isgiicii devir
oranina neden olmaktadir (Karatepe ve Aleshinloye, 2009).

Gayri-medeni davraniglarin bir diger yansimasi, ilave gayri-medeni davramslar seklinde ortaya
¢ikmaktadir (Schilpzand vd. 2016). Nitekim duygusal olay teorisine gore, hizmet siirecinde
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deneyimlenen olaylar, bireylerin duygusal geribildirimlerine yol agmaktadir. Bu da, bireyin tutum ve
davranislarina yon vermektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996). Gayri-medeni davranis seklinde olusan
davramslar, duygusal olarak ofkeyi birincil diizeyde tetiklemektedir. Isgorenlerin duygularim
dizginleme kabiliyetleri ise bu davramslara maruz kalan kisinin 6fke diizeyini arttirmaktadir. Benzer
sekilde, isgOrenlerin, narsistik egilimleri gibi cesitli karakter odakli egilimleri 6fke katsayisini
arttirmaktadir (Liu vd., 2020). Bunun sonucunda, misafirlere yonelik beslenen intikam duygusu (Li vd.,
2021), aymu sekilde karsilikta bulunma istegini dogurmaktadir (Bunk ve Magley, 2013; Schilpzand vd.,
2016). Bu da ilave gayri-medeni davraruslari tetiklemektedir. Nitekim, misafirler eksik buldugu hizmet
kalitesine geribildirim olarak gayri-medeni davranislarda bulunabilir (Van Jaarsveld vd., 2010; Alola
vd., 2019). Isgorenler ise, misafirlere hizmet siirecinde sarf ettikleri emegin karsilig1 olarak saygi
beklemektedir (Andersson ve Pearson, 1999). Misafirlerin bu beklentiye gayri-medeni davranis ile
karsihik vermesi durumunda, isgorenler maruz kaldiklar1 gayri-medeni davranislara yanit olarak,
misafirlere (Boukis vd., 2020), diger isgorenlere (Kim ve Qu, 2019) veya siirecle alakasiz diger kimselere
(Koopmann vd., 2015) yonelik gayri-medeni davramislarda bulunabilirler. Bu sekilde, kendilerinin
temel haklarini ihlal eden girisimin oniine gec¢mis hissederler veya deneyimledikleri duygu
durumunun kendilerine bulagmas1 sonucunda, muhataplarina ayni duygu durumuyla geribildirimde
bulunurlar (Koopmann vd., 2015). Bu iddia, gayri-medeni davramislara yonelik goriislerin temelini
olusturmaktadir (Andersson ve Pearson, 1999). Nitekim Van Jaarsveld vd. (2010), misafirler tarafindan
gayri-medeni davranislara maruz kalan isgorenlerin, gayri-medeni eylemde bulunma meylinin arttigin
tespit etmistir. Gayri-medeni davranislarin yonetici tarafindan gergeklestirilmesi durumunda etki
katsayisinin daha yiiksek olacagi diistiniilmektedir. Sirasiyla isgdren ve misafirler tarafindan
gerceklestirildiginde ise bu davranmislarin daha diisiik siddet diizeyinde algilandig1 goriilmiistiir
(Schilpzand vd., 2016: 65). Tim bu c¢karimlara ve turizm sektoriinde konunun siklikla
deneyimlenmesine ragmen, turizm alaninda ilgili literatiiriin, etrafli oOl¢lide betimlenmedigi
goriilmiistiir.

YONTEM

Bu arastirma, agirlama sektoriinde gayri-medeni miisteri davranislarini konu edinen arastirmalar:
irdelemeyi amag edinmistir. Bu baglamda, alandaki temel bosluklar1 ve gelecek arastirmacilara yon
verebilecek noktalar1 ortaya koyacak sekilde aragtirmanin temel parametrelerini belirleme yolu
tutulmustur. Buradan hareketle, literatiirdeki bilgi birikimini tam anlamiyla yansitabilmek adina, gayri-
medeni davranus kavrammi konu edinen hemen tiim anahtar kelimelerin belirlenmesi yolu
tutulmustur. Literatiirde, ilgili kavram; sapkin davranislar, islevsiz davranislar, diisiincesiz davranislar,
ofkeli davranislar, kotii davranislar, problemli davranislar ve yanlis davranislar anahtar kelimeleri ile
de telaffuz edilebilmektedir (Booyens vd., 2022; Ozekici ve Unliiénen, 2022). Dolayisiyla, sekiz anahtar
kelimenin tiimii aragtirma kapsamina dahil edilmistir.

Literatiir taramasi gerceklestirilmeden evvel, arastirmanin veri setine dahil etme kriterleri
belirlenmistir. Bu kapsamda, ilk olarak, turizm alaninda bu kapsamda gergeklestirilen ilk arastirmanin
1994 yilinda yayinlanmasi (Bitner vd., 1994) nedeniyle, bu yil esik olarak alimustir. O sebeple, 1994-
2022 yillarinda yayimlanmis arastirmalar kapsama dahil edilmistir. Benzer sekilde, bir alanin gelisim
ivmesini tespit etmenin en iyi yolunun arastirma makalelerini irdelemekten ge¢mesi (Dupre, 2019)
nedeniyle, kor hakemlik siirecinden gegmek suretiyle Ingilizce yayimlanmis olan makalelerin
haricindeki kaynaklar (kitap boliimleri, konferans metinleri, gri literatiir vb.) kapsam disinda
tutulmustur. Turizm alaninda yer alan dergilerin yani sira, turizm alani disinda yer alan dergilerde
basilmis ¢alismalar da arastirmaya dahil edilmistir. Ancak kapsamu itibariyle turizm alan1 disinda yer
alan galismalar, siire¢ disinda birakilmistir. Tam metnine ulasilamayan arastirmalar ve Web of Science
veri tabani1 disinda yer alan aragtirmalar siirece dahil edilmemistir.

Tiim bu parametre ve kriterlere bagh olarak, web of science veri tabaninda taranan dergilerde yer alan
calismalara ulasma siireci gerceklestirilmistir. Buradan hareketle, calisma kapsaminda belirlenen sekiz
anahtar kelimenin her biri ayr1 ayr: girilmek suretiyle arama gergeklestirilmistir. Arama sonucunda
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karsilasilan arastirmalarin baslik ve 6zetleri okunmak suretiyle, kapsama dahil edilip edilmeyecegine
karar verilmistir. Bu siirecte, 92 ¢alismaya ulasilmistir. Sonrasinda, tiim bu arastirmalarin tam metni
incelenmis ve 17 calismanin, arastirma parametrelerini tam anlamiyla karsilamadig1 goriilmiistiir.
Analiz siireci, 75 arastirma {izerinden gergeklestirilmistir.

Gayri-medeni miisteri davranislar iizerinde kapsamli 6l¢lide arastirma olmamasi (Schilpzand vd.,
2016) nedeniyle, meta analiz yontemini kullanmak islevsel olmayacaktir (Snyder, 2019). Bu nedenle,
literatiir derleme yontemi tercih edilmistir. Literatiir derleme yontemleri icerisinde, gelismekte olan ve
spesifik bir konu iizerine gelismis olan bir literatiirii degerlendirmede birlestirici degerleme metodu
(integrative review method)’ nun kullanilmas: tavsiye edilmektedir (Snyder, 2019: 335-336). Bu nedenle,
kapsam dahiline alinan arastirmalar, s6z konusu yontem temelinde analiz edilmistir. Bu yontem
araciligiyla, literatiirii olusturan spesifik husus ile ilgili temel noktalarin vurgulanmasi amaglamr
(Torraco, 2005). O sebeple, parametrelerin belirlenme siirecinde, literatiirde 6n plana ¢ikan noktalar
tespit etme yolu tutulmustur.

Analiz siirecinin ilk asamasini, ¢alismalarin 6nceden belirlenen parametrelere gore kodlanmas: ve SPSS
21. Yazilimma islenmesi olusturmaktadir. Bu siirecte, oncelikle bir kod listesi olusturulmustur.
Sonrasinda, ¢alismanin tam metninde yer alan bilgiler dogrultusunda, calismaya isabet eden kod, SPSS
21 yazilimina islenmistir. Isleme siirecinin sona ermesini, ilgili parametrelerin birbirleri ile capraz tablo
analizine dahil edilmesi takip etmistir. Capraz tablo analizinden elde edilen veriler, grafiklere
aktarilmak suretiyle gorsellestirilmistir. Son olarak, frekans analizi yapilmistir.
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Sekil 1: Yillara Gore Calismalarin Dagilimi

Literatiirdeki ¢alismalarin yillara gore dagilimi (sekil 1) irdelendiginde, 90’11 yillar itibariye turizm
alaninda tartisilan (Bitner vd., 1994) konunun, 2009 yilinda ilk arastirma g¢iktis1 tespit edilmistir
(Williams, 2009). Diger taraftan, 2019 yili bir kirilma noktasi ortaya ¢ikmistir. Bu yil itibariyle alanda
konuya yonelik ilginin arttig1 goriilmektedir.

Tablo 1: Calismalarin Ulkelere Gore Dagilim1

Ulke n %
Cin 20 26.7
Amerika Birlesik Devletleri 13 17.3
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Pakistan 4 5.3

Avusturalya 3 4.0

Birlesik Arap Emirlikleri 3 4.0

ingiltere 2 2.7

Birden ¢ok iilke 2 2.7

Kuzey Kibris 2 2.7

spanya 1 1.3

Macau 1 1.3

Yeni Zelanda 1 1.3

Calismalarin {ilkelere gore dagilimi (tablo 1) incelendiginde, Cin ve Amerika Birlesik devletlerinin
literatiirde basat bir rol {istlendigi goriilmektedir. Diger alanlarda dnemli bir paya sahip olan Avrupa
birligi tilkelerinin ise bu alana kayitsiz kaldig: goriilmektedir.

Tablo 2: Orneklem Tiirii

Orneklem n %

Isgoren 57 76.0
Misafir 6 8.0
Turist 5 6.7
Diger 4 53
Birden fazla 3 4.0
Toplam 75 100
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Tablo 2 irdelendiginde, genellikle isgorenlerin arastirmaya konu edildigi goriilmiistiir. Literatiir daha
yakindan irdelendiginde goriilmiistiir ki genellikle misafirlerle dogrudan etkilesim halinde olan
isgorenler olarak alinmasina ragmen, Chen and Wang (2019) ¢alismasinda mutfak personeli, mutfak
sefleri 6rneklem olarak alinmistir. Ayrica, yonetici pozisyonundaki isgorenlerin istisnai olarak konu
edildigi (Lee vd., 2022; Sarwar ve Muhammed, 2020) gortilmiistiir. Yine, birden fazla grubun 6rnekleme
dahil edilmesinin nadiren gerceklestirildigi sdylenebilir. Bu baglamda, Chen vd. (2021), 6n hatlarda yer
alan isgorenlere yonelik olarak hem yonetici hem is arkadaslart hem de misafirlerden kaynaklanan
gayri-medeni davraniglart konu etmistir. Aksine, Park ve Kim (2020) ise hem isgdren hem de
yOneticilere yonelik gayri-medeni davramislar: konu etmistir.

Orneklem hususunda, misafirlerin gayri-medeni davranislarina yonelik olarak yerli halkin tutumunun
oldukga sinirhi bir 6lgiide irdelendigi (Monterrubio ve Valencia, 2019; Shaheer ve Carr, 2022; Sun vd.,
2022) goriilmiistiir. Ayrica, misafirlerin gayri-medeni davranislarina yonelik olarak, diger misafirleri
orneklem olarak alan ¢alismalarin (Su vd., 2022) da simirli oldugu goriilmiistiir. Yine, tur rehberlerini
orneklem olarak alan arastirmalarin (Tsaur vd., 2019) yeterli sayida olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 3: Sektor Tiirtl

Sektor n %

Otel 36 48.0
Restoran 15 20.0
Diger 14 18.7
Birden ¢ok sektor 6 8.0
Havayollar1 4 53
Toplam 75 100

Arastirmanin konu edildigi sektor tiirii goz oniine alindiginda (tablo 3), oteller ve restoranlarin turizm
sistemi igerisindeki agirliklarinin literatiire yansitildigr goriilmiistiir. Havayollar: sektoriiniin ise diger
sektorler Olciisiinde ilgiye mazhar olmadig1 sdylenebilir. Burada, herhangi bir sektore dogrudan isabet
etmeyen calisma sayisinin yiiksek olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu bakimdan, sektorel acidan diger
konularimni ele alan ¢alismalarin (Monterrubio ve Valencia, 2019; Li ve Chen, 2017; Li ve Chen, 2019;
Harris ve Magrizos, 2021; Li ve Chen, 2022; Akgunduz ve Eser, 2022) genellikle seyahat veya
destinasyon odakl1 bir yaklasim {izerine arastirmay1 kurguladigi, agirlama sektorii disinda bir sistemi
turizm kapsaminda irdeledigi goriilmiistiir.

Tablo 4: Davrarnisin Kaynagi

Kaynak n %

Misafirden kaynaklanan 48 64.0
Is arkadaslarindan kaynaklanan 12 16.0
Birden ¢ok kaynak 8 10.7
Yoneticiden kaynaklanan 7 9.3
Toplam 75 100
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flgili davraniglarin kaynagi goz oniine alindiginda (tablo 4), literatiirde genellikle misafirlerden
kaynaklanan davraniglarin konu edildigi goriilmektedir. Esasen, bu bulgu su yoniiyle dikkat
cekmektedir. Gayri-medeni davranislara yonelik literatiir, ilk donemlerinde is arkadaslarindan
kaynaklanan davranislar1 konu etmekteydi. Turizm alaninda gerceklestirilen arastirmalarda ise bu
durumun tersi bir bulguya ulagilmstir.

Tablo 5: Davranislarin Onciilleri / Sonuglari

Kaynak n %

Sonuglar 36 48.0
Onciilleri 25 33.3
Her ikisi 14 18.6
Toplam 75 100

Davraniglarin 6nciilleri ve sonuglarini irdeleme bakimindan literatiirdeki konum incelendiginde (tablo
5), calismalarin dengeli bir dagilim gosterdigi goriilmektedir. Yine de, gayri-medeni davranislarin yol
actigr olasi sonuglarin agirlikli olarak irdelendigi, onciillerin ise nispeten simirli bir bigimde
degerlendirildigi goriilmiistiir.

Tablo 6: Teori ile Temellendirme Durumu

Kaynak n %

Teori var 58 77.3
Teori yok 17 22.7
Toplam 75 100

Aragtirmalarin teorik bir temele gore incelenme durumu irdelendiginde (tablo 6), literatiirdeki
calismalarin agirlikli olarak teorik bir temel ekseninde ele alindig1 goriilmiistiir. Teorileri
arastirmalarinda temel olarak degerlendirilmis arastirmalarin hangi teorileri ele aldig1 tablo 5'in
konusunu olusturmaktadir.

Tablo 7: Literatiirde irdelenen Teori Tiirleri

Teori n %
Kaynak koruma teorisi (conservation of resources theory) 18 21.4
Sosyal miibadele teorisi (social exchange theory) 4 47
Duygusal olay teorisi (affective events theory) 2 2.3
Bilissel degerlendirme teorisi (cognitive appraisal theory) 2 2.3
Is talebi-kaynagi teorisi (job demands-resources theory) 2 2.3
Esitlik teorisi (equity theory) 2 2.3
Oz tutarlilik teorisi (self-consistency theory) 2 2.3
Giicli engelleme teorisi (inhibition theory of power) 1 1.1
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Atuf teorisi (attribution theory) 1.1
Stres etkeni-ayrilma modeli (stressor-detachment model) 1.1
Kritik teori (critical theory) 1.1
Deontik adalet teorisi (deontic justice theory) 1.1
Sosyal bilissel ahlak teorisi (social cognitive theory of morality) 1.1
Duygu bulasimu teorisi (emotional contagion theory) 1.1
Beklenti-dogrulama teorisi (expectancy-disconfirmation theory) 1.1
Gomdilii teori (grounded theory) 1.1
Is talebi kaynak teorisi (job demand resource theory) 1.1
Adalet teorisi (justice theory) 1.1
Kay1p cennet teorisi (lost paradise theory) 1.1
Cok asamali teoriler (multilevel theories) 1.1
Orijinal baglanma teorisi (original attachment theory) 1.1
Kisi-is uyumu teorisi 1.1
Miitekabiliyet teorisi (reciprocity theory) 1.1
Intikam teorisi (revenge theory) 1.1
Takviye duyarlilig1 teorisi (reinforcement sensitivity theory) 1.1
Rol uyumu teorisi (role congruity theory) 1.1
Senaryo teorisi (script theory) 1.1
Deontik adalet teorisi (deontic justice theory) 1.1
Oz diizenleme teorisi (self requlation theory) 1.1
Simiilasyon teorisi (simulation theory) 1.1
Sosyal bilissel teori (social cognitive theory) 1.1
Tehdit altindaki bencillik ve 6fke teorisi (theory of threatened egotism and 1.1
agression)

Toplumsal bulasma etkisi (social contagion effect) 1.1
Sosyal kimlik teorisi (social identity theory) 1.1
Sosyal 6grenme teorisi (social learning theory) 1.1
Sosyal temsil teorisi (social representation theory) 1.1
Sosyal leke (social stigma) 1.1
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Sosyometre teorisi (sociometer theory) 1 1.1
Kara koyun etkisi (the black sheep effect) 1 1.1
Deger yikim modeli (value co-destruction theory) 1 1.1
Ise baglilik teorisi (work engagement theory) 1 1.1
Is-aile yayilma teorisi (work-family spillover theory) 1 1.1
Teoriden yoksun c¢alismalar 17 20.2
TOPLAM 84* 100

*Bazi1 ¢alismalarda birden fazla teori kullanilmistir.

Literatiirde irdelenen teori tiirleri irdelendiginde (tablo 7), kaynak koruma teorisinin birinci sirada yer
aldig goriilmiistiir. Yine, turizm alaninda, yerli halkin turizm algisin1 konu edinen literatiirde siklikla
irdelenmis olan sosyal miibadele teorisinin ikinci sirada yer aldig1 goriilmiistiir. Diger teoriler ise bir
veya birka¢ arastirmada kullamilmistir. Bu bakimdan, cesitli sayida teorinin literatiirde
konumlandirildig: goriilmiistiir. Diger taraftan, esitlik teorisi, atif teorisi ve adalet teorisi gibi hizmet
hatalar1 ve telafi yontemleri alaninda siklikla kullanilmis olan teorilerin gayri-medeni davranis
literatiiriinde yeterli 6l¢iide irdelenmemis olmasi dikkat ¢ekicidir.

Tablo 8: Gayri-Medeni Davranig Literatiiriinde Irdelenmis Konular

Konu n %

Duygu (duygusal birlik (1), duygusal emek (1), duygusal is talebi (1), 18 9.4
duygusal tiikenmislik (5), duygusal zeka (2) duygulari diizenleme (2),
negatif duygu (5), pozitif duygu (1))

Orgiit (6rgiitsel adalet (3), orgiitsel destek (2), drgiitsel firsat (1), orgiitsel 16 8.4
giliven (3), Orgiitsel insandisilagtirma (2) orgiitsel vatandaslik (5))

Is (is arama egilimi (1), ise baglanma (3), isten cekilme (2), is giivencesinden 15 7.7
yoksunluk (1), is memnuniyeti (5), is randevusu (2), is stresi (1))

Servis ((1), servis telafisi (4), servis kurallar1 (1), servis odakli raslant1 (1), 8 4.3
servis sabotaji (1))

Performans (is performansi (5), proaktif performans (1), rol performansi (1)) 7 3.8
Odak (tiiketici odag1 (2), kontrol odagi (1), misafir odagi (1), cinsiyet odag: 5 2.5
M)

Intikam niyeti 4 2.0
Diristlitk 4 2.0
Isgiicii devir orani 4 2.0
Tiikenmislik 4 2.0
Rol (ekstra rol miisteri hizmetleri (1), rol stresi (1), ylizeysel davranis (2)) 4 2.0
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Bahsis verme egilimi 3 1.5
Iklim (algilanan hizmet iklimi (1), etik iklim (2)) 3 1.5
Kimlik (ahlaki kimlik (1), sosyal kimlik (1), rol kimligi (1)) 3 1.5
Psikolojik (psikolojik ayrilik (1), psikolojik hak (1), psikolojik temas (1)) 3 1.5
Sadakat (0rgiitsel sadakat (1), mesleki sadakat (2)) 3 1.5
Seyahat (seyahat grup sayisi (1), seyahat grup biitiinliigii (1), seyahat 3 1.5
korkusu (1))

Adaletsizlik (6rgiitsel adaletsizlik (1), etkilesimsel adaletsizlik (1)) 2 1.0
Amac (amag uyusmazligi (1), amag dnemi (1)) 2 1.0
Baglhilik (6rgiite baglilik (1), ise baglilik (1)) 2 1.0
Bilissel (bilissel derinlesme (1), bilissel yorgunluk (1)) 2 1.0
Destek ((is arkadas: destegi (1), duygusal destek (1)) 2 1.0
Esneklik 2 1.0
Farkindalik 2 1.0
Hassasiyet 2 1.0
Migki (gozlem-galisan iliskisi (1), toplumsal-miibadele normlari iliskisi (1)) 2 1.0
Isgoren (isgdrene yonelik sempati (1), isgoren dontistimii (1)) 2 1.0
i§yeri (arkadasligi (1), maneviyati (1)) 2 1.0
Kayirmacilik 2 1.0
Kdaltiir (ktltiirel mesafe (1), tiiketici kaltiira (1)) 2 1.0
Kurtarma 2 1.0
Liderlik (pasif liderlik (1), duygusal liderlik (1)) 2 1.0
Narsizm 2 1.0
Ofke (misafir 6fkesi (1), isgoren dfkesi (1)) 2 1.0
Oz yeterlilik 2 1.0
Psikolojik sermaye 2 1.0
Sinizm 2 1.0
Sosyal (sosyal haysiyet (1), sosyal kontrol (1)) 2 1.0
Yonetici destegi 2 1.0
Agizdan agiza iletisim (negatif), ahlaki ayrilma, aragsal destek, algilanan 43 (I'er 22.7
¢aba, ayrimcilik, bakis acis1 edinme, cezai denetim, cinsiyet ayrimciligs, cinsel kez)*
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taciz, ¢oklu onyargi, ¢ok zamanlilik, damgalama, davramslarin onciilleri,
dedikodu (yonetici), deontik adalet, digsal prestij, egoist yoksunluk, gosteris,
grup yenilikgiligi, gliven hissi, hayat kalitesi, ihanet, iyi olus, kendi kendini
diizenleyen tiikenme, karsilikli diizenleme, kisileraras: tedaviye duyarlilik,
kisisel ¢ikarim, merkezilesme, misafirin degersizlestirilmesi, miicadele etme
potansiyeli, 6diil/ceza, paraya yonelik tutum, psikanalitik, politik kabiliyet,
sikayet, uyku kalitesi, yaklasma-ka¢inma, yeniden ziyaret etme meyli,
yetkilendirme, siikran, turist durumu, yerli halk tutumu

TOPLAM

194**

100

*Her bir konu literatiirde yalnizca bir kez ele alinmistir.
** Bir calismada birden ¢ok kavram kullanilmistir.

Gayri-medeni davranis literatiiriinde irdelenmis konular (tablo 8) irdelendiginde, duygu, orgiit, is,
servis, performans ve odak anahtar kelimelerinin literatiirde siklikla irdelendigi goriilmiistiir. Bu

durum, literatiire genellikle yOnetim-organizasyon odakli bir perspektiften yonelim oldugunu

gostermektedir. Yine, isgiicli devir orani, iklim, bagllik, destek, liderlik ve yonetici destegi gibi anahtar

kelimelerin literatiirde en ¢ok tercih edilen konular igerisinde yerini bulmasi, s6z konusu iddiay1

desteklemektedir.
Tablo 9: Arastirma Deseni
Kaynak n %
Nicel 57 76.0
Nitel 8 10.7
Kavramsal 5 6.7
Karma 3 4.0
Diger 2 2.7
Toplam 75 100

Gayri-medeni davrarniglara yonelik literatiirdeki hakim arastirma deseni irdelendiginde (tablo 9),

literatiire genel manada nicel arastirma deseninin hakim oldugu goriilmektedir. Nitel arastirma

deseninin son yillarda ragbet gormesine karsin, bu durumun turizm alanina yansimadig sdylenebilir.

Tablo 10: Veri Toplama Tiirii

Kaynak n %

Anket (anket (44), iki asamal1 anket (4), anket ve giinliik tutma (1), anket ve 51 67.9
goriisme formu (1), anket ve deney (1))

Deney 11 14.7
Kavramsal 4 53
Goriisme formu 3 4.0
Glinlik tutma 3 4.0
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Cevrimigi platform yorumlari 2 4.7
Ikincil kaynaklar 1 1.3
Toplam 75 100

Gayri-medeni davranislara yonelik literatiirdeki arastirma deseni (tablo 9) ile uyumlu olarak, veri
toplama tiirti bakimindan literatiir (tablo 10) irdelendiginde, anketin birincil veri toplama tiirii olarak
on plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Bununla birlikte, deneylerin veri elde etmede ikinci konuma yerlesmis
olmasy, gayri-medeni davranislara yonelik literatiiriin kendisine has yapisini ortaya koymaktadir. Diger
taraftan, giinliik tutma gibi literatiirde nadiren goriilen bir veri toplama tiirtiniin bu alanda yer edinmis
olmasi, literatiiriin kendisine has yapisinin bir yansimasi olarak kabul edilebilir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin ana odagy, turizm alaninda gayri-medeni davranislara yonelik literatiiriin kapsamin
betimlemektir. Bu baglamda, literatiiriin gelisim seyri ile birlikte, tilke, drneklem tiirii, sektor tiirii,
davranisin kaynag, onciilleri, sonuglar1 gibi parametreler dogrultusunda ilgili literatiir irdelenmistir.
Bununla birlikte, literatiirde ele alinan teoriler, konular, arastirmalarin yéntem odakli desenleri ve
veriye ulasma tercihleri gibi kriterler ekseninde literatiiriin vaziyeti tespit edilmistir.

Gayri-medeni davrarus literatiirii 2019 yilina kadar yeterli alakay1 gormemistir. Ayrica, konu ABD ile
Cin’deki turizm akademik camiasi disinda yeterli ilgiyi gormemistir. Bu iki durum arastirmada ulasilan
ilk sonugtur. Turizm alan1 disindaki ilgili literatiirtin 1999 yil itibariyle 6nemli sayida arastirmaya konu
edilmesi ve bati1 blogundaki {ilkeler tarafindan incelenmis olmasi (Schilpzand vd,. 2016) gz 6niinde
bulunduruldugunda, turizm sisteminin kendisine has farkliliklarin literatiiriin seyrindeki degisiklige
yol actig1 sOylenebilir. Daha 6zel olarak, iilkeler bazinda, Avrupa birligi {ilkelerinde gayri-medeni
davramuslara yonelik calismalarin yeterli seviyede olmamasi, bu iilkelerde ilgili konuyu irdeleme
gereksiniminin yeterli seviyede bulunmamasindan kaynaklanabilir. ABD ve Cin disinda alana katki
sunan llkelerin genellikle gelismekte olan iilkeler olmasi, bu savi destekler niteliktedir. Bu bakimdan,
toplumsal normlarin agirlama sektoriinde bu tiir davramislarin ortaya ¢ikabilecegi sekilde yerlesmis
olmast (Ozekici ve Unliidnen, 2022), gelismekte olan iilkelerde konuya yonelik ilgiyi agiklar niteliktedir.

Turizm alani disindaki literatiiriin aksine, turizm alaninda misafirlerden kaynaklanan gayri-medeni
davraniglarin agirlik kazanmis olmasi, turizm sisteminin dinamiklerinden kaynaklaniyor olabilir.
Turizm sistemi, hizmet {iretiminin tiiketimi ile es zamanli olmasi nedeniyle, hizmet hatalarinin siklikla
goriildiigii bir yapiya sahiptir (Olcay ve Ozekici, 2018; Ulker vd., 2021). O sebeple, misafirlerin algiladig:
deneyim eksikligini gayri-medeni davranislarla telafi etmesi, bu davranislarin siklikla yasanmasina ve
dolayisiyla, fenomonoloji diinyasindaki bu olgunun literatiire yansimasina yol agmis olabilir. Agirlama
sektoriinde etkili telafi stratejilerinin benimsenmesi, sektoriin bu sorununu hafifletmeye yardimc
olacaktir. Gelecek arastirmalarin, farkl: kiiltiirel yapiya sahip iilkelerdeki 6rneklem gruplarinin gayri-
medeni davranislara yonelik algilarmmin karsilastirilmasi, literatiirii zenginlestirici bulgulara
ulasilmasini saglayacaktir.

Literatiirde, uluslararas: indekslerde taranan c¢alismalarin arastirma kapsamina alinmasima ragmen,
6nemli sayidaki arastirmanin teorilerden yoksun bir bigimde irdelendigi goriilmiistiir. Diger taraftan,
teori ekseninde irdelenmis aragtirmalar irdelendiginde, kaynak koruma teorisinin agirlikli olarak
kullandig1 goriilmiistiir. Tlgili teori, turizm dist literatiirde, gayri-medeni davranislar bakimindan en stk
kullanilan kuramdir (Zhu vd., 2021). O nedenle, turizm alaninin turizm alani disindaki literatiirii 5nemli
Olglide benimsedigi soylenebilir. Yine gayri-medeni davranig literatiirii, hizmet hatalar1 ve telafi
yontemleri literatiiriiniin bir alt birimi olarak kabul edilmesine karsin, bu alanda siklikla kullanilan
adalet teorisi, esitlik teorisi ve atif teorisi gibi teorilerin gayri-medeni davranis literatiiriinde yeterli
Olciide karsilik bulamamas: dikkat cekicidir. Bu bakimdan, gayri-medeni davranis literatiiriiniin,
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edindigi devinimin bir sonucu olarak, hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriinden zaman iginde
ayrisacag1 diistiniilmektedir. Bu durumun temelinde, gayri-medeni davramslarin, sosyoloji disiplinin
kapsamina girmesinin yer aldig1 diistiniilmektedir. O sebeple, sosyoloji disiplinine has teorilerin, bu
kapsamda kullanilmasj, literatiiriin bir adim 6teye tasinmasini saglayacaktr.

Literatiirde irdelenen konular goz oniine alindiginda, yonetim-organizasyon perspektifinin alana
hakim oldugu gozlemlenmistir. Gayri-medeni davranislar toplum sosyolojisi ve toplum psikolojisinin
konusunu olusturmaktadir. Ayrica, alandaki ¢alismalar agirlikli olarak misafirlerden kaynaklanan
davranislar1 konu etmistir. Dolayisiyla, yonetim organizasyon alanina has konularin irdelenmis olmasi,
turizm alaninda isletme alanina has konularin irdelenmesinin (Ozekici, 2021) bir sonucu olarak
goriilebilir. Arastirmada ulasilan bu sonug, turizm alaninin isletme alanindan beslendigine yonelik
argiiman (Tribe, 1997) gii¢lendirici bir rol oynamistir. Bu bakimdan, psikanalitik, gosteris ve paraya
yonelik tutum gibi farkl disiplinlerden beslenmek suretiyle hayata gegirilmis, arastirma modellerinde
teyit edilmis, ancak yeterli Ol¢iide irdelenmemis konularin gayri-medeni davranis kapsaminda
irdelenmesi literatiire 6nemli katkilar saglayacaktir.

Gayri-medeni davranus literatiiriinde nicel arastirma deseninin hakim yapi olarak ortaya ¢ikmis olmasi,
arastirmanin dikkat cekici bir yonii olarak goriilebilir. Zira, gayri-medeni davranislar, dnciilleri ve
neticeleri bakimindan anket formlari ile elde edilmesi gii¢ bir konuyu temsil etmektedir. Bu nedenle,
arastirmalarin anketi destekleyici araglar icerisinde deney (Shi ve Wang, 2022) ve giinliik tutma (Su vd.,
2022) unsurlarindan yararlandig1 goriilmiistiir. Esasen, yalnizca anket formu kullanan arastirmalarin
senaryo tabanli olarak tasarlanmis olmasi, literatiirdeki onemli bir eksiklik olarak goriilebilir. Bu
bakimdan, gercek zamanli olarak deneysel arastirmalarin gerceklestirilmesi, alanda ihtiya¢ duyulan
kisimlar arasindadir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarmin makale siirecine verdikleri katk: esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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