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YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE GAYRI AHLAKI (ETIK
DISI) MUSTERI DAVRANISLARI: SAKARYA’DA BiR
ARASTIRMA

OZET

Yiyecek icecek isletmeleri turizm endistrisinin ikinci bliylik sektorii olarak
bilinmektedir. Bu isletmeler bireylerin yeme-igme, eglence, dinlenme gibi
ihtiyaclarmi1  karsilamaktadir.  Yiyecek igecek isletmeleri rekabet ortaminda
varliklarin1 stirdiirebilmek icin bazi olumsuz davranislara karsi dik bir durus
sergilemeli ve miisterilerin gergeklestirdikleri gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarin
isletmenin imajin1 zedelememesi, c¢alisanlarin motivasyonun diismemesi ve hizmet
kalitesinde diislis yasanmamasi i¢in bu davraniglar ile dogru bir sekilde basa
cikmalidir. Isletme icerisinde gergeklesen gayri ahlaki (etik dis1) davramslar sadece
miisteri kaynakli olmamakta c¢alisan ve yoneticilerden kaynaklanan gayri ahlaki (etik
dis1) davranislarin oldugunu da sdylemek miimkiindiir. Turizm alaninda yapilan
caligmalarda calisanlarin ve isletmelerin etik ya da gayri ahlaki (etik disi)
davraniglar1 degerlendirilirken misterilerin etik veya gayri ahlaki (etik disi)
davraniglarina yonelik calismalarin daha az oldugu goriilmektedir. Bu g¢alismanin
amaci; insan giicline dayali hizmet sunan yiyecek icecek isletmelerinde meydana
gelen gayri ahlaki (etik dis1) misteri davraniglarini ortaya koyarak calisan ve
yoneticilerin  konuya iligkin gorilislerinin  degerlendirilmesidir. Bu amacin
gerceklesmesi icin yiyecek igecek isletmelerinde yonetici ve ¢alisan olmak tizere 30
katilimer ile goriigiilmiis yart yapilandirilmig goriisme teknigi ile veriler toplanmis,
icerik analizinden gecirilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen verilere gore en
fazla gerceklestirilen gayri ahlaki (etik dis1) misteri davraniglar; personeli
asagilamak, kaba iislup ve emir kipinin kullanilmasi, taciz, para édememek icin
cesitli davraniglarda bulunmak seklindedir. Bu kapsamda etik kavram, etik tiirleri,
tilketici etigi kavramlaria deginilmis, alan yazin taramasi yapilmis ve s6z konusu
isletmelerde yasanan gayri ahlaki (etik disi) miisteri davranislari ele alinmustir.
Aragtirmanin sonucuna gore; Sakarya ilinin Serdivan il¢esinde yil boyunca faaliyet
gosteren yiyecek igecek isletmelerinde gayri ahlaki (etik disi) misteri davraniglari ile
ilgili  ¢esitli  problemler tespit edilmistir. Katilimcilardan alinan yanitlar
dogrultusunda miisterilerin satin aldiklart hizmetten memnuniyet duymamalari
sonucunda gayri ahlaki (etik dis1) davranmslarin  gergeklestigi  belirlenmistir.
Isletmelerin miisteri kaybetmemek adma bu davranislar1 gérmezden gelmesi ya da
olumsuz bir tutum sergilemesi misterileri bu tiir davranislarda bulunmaya
yoneltmektedir. Miisterilerin gayri ahlaki (etik dig1) davranmasi isletmeleri maddi ve
manevi zarara ugratmakla birlikte ¢alisanlara psikolojik agidan da zarar vermesi
diger sorunlart meydana getirmektedir. Arastirma sonunda yiyecek igecek isletmeleri
ve arastirmacilara konuya iliskin 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek Icecek Isletmeleri, Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Miisteri

Davraniglari, Sakarya



NON-ETHICAL CUSTOMER BEHAVIOR IN FOOD-BEVERAGE
ENTERPRISES: A RESEARCH IN SAKARYA

SUMMARY

Food and beverage businesses are known as the second largest sector of the tourism
industry. These businesses meet the needs of individuals such as food, drink,
entertainment and relaxation. Food and beverage businesses must take an upright
stance against some negative behaviour to survive in a competitive environment and
It must deal with these behaviours correctly so that the immoral behaviours
performed by the customers do not harm the image of the business, the motivation of
the employees does not decrease and the service quality does not decrease. It is also
possible to say that the immoral behaviours that occur within the business are not
only by the customer but also by the immoral behaviours that the employees and
managers have. While evaluating the ethical or unethical behaviours of employees
and businesses in the studies carried out in the field of tourism, it is seen that the
studies regarding the ethical or unethical behaviours of the customers are less. The
purpose of this study; It is the evaluation of the opinions of the employees and
managers on the subject by revealing the unethical customer behaviours that occur in
food and beverage establishments that provide human power-based services. To
achieve this goal, meetings with 30 participants, including managers and employees
in food and beverage businesses, were collected together with a semi-structured
interview technique and analyzed. According to the data obtained in the research,
most unethical customer behaviours are; staff humiliation, vulgar style and
imperative mode are used, harassment is to act in a variety of ways not to pay
money. In this context, the concept of ethics, types of ethics, consumer ethics were
discussed, the literature review was conducted and the unethical customer behaviours
in these enterprises were discussed. According to the result of the research; In the
Serdivan district of Sakarya province, various problems related to unethical customer
behavior have been identified in the food and beverage enterprises operating
throughout the year. In line with the responses received from the participants, it was
determined that unethical behaviours occurred as a result of the customers'
dissatisfaction with the service they purchased. The fact that businesses ignore these
behaviours in order not to lose customers or exhibit a negative attitude leads the
customers to act like this. While customer behaviour is unethical, it causes financial
and moral damage, but it also causes psychological harm to employees, which
creates other problems. At the end of the research, food and beverage establishments
and researchers were offered suggestions on the subject.

Keywords: Food and Beverage Businesses, Informal Ethical Customer Behaviours,
Sakarya



BOLUM 1. GIRiS

Turizm endiistrisinde 6nemli bir yere sahip olan yiyecek i¢ecek isletmeleri turizmin
en Onemli sektorleri arasinda yer almaktadir. Giinlimiizde bireylerin bos
zamanlarinin artmasi, kadinlarin c¢alisma hayatinda aktif rol almasiyla birlikte
yiyecek icecek isletmeleri hayatimizda daha fazla yer edinmistir. Tiim bunlarla
birlikte etik kavraminin da 6nemi ortaya ¢ikmistir. Buna bagl olarak gayri ahlaki
(etik dis1) davranig, toplumun sahip oldugu kurallara, yasalara ve politikalara
uyulmamasi, goz ardi edilmesi olarak tanimlanabilir (Brass, ve dig., 1998, s. 15;
White, 1999, s. 110; Tosun ve Orug, 2012, s. 164). Yapilan bagka bir tanim gore
bagkalarina zarar veren yasa dig1 davraniglar gayri ahlaki (etik disi) davranis olarak
adlandirilmaktadir (Tirkoglu, 2019, s. 17). Ayrimcilik, adam kayirma, yildirma,
istismar, ihmal, riisvet almak, bencillik, bagnazlik, iskence, mobbing ve yolsuzluk
gibi kavramlar gayri ahlaki (etik dis1) davranislara 6rnek verilebilir (Mammadova,
2015, ss. 22-24). Gayri ahlaki (etik dis1)) davraniglar isletmeler agisindan
degerlendirildiginde mutlak tedavi gerektiren bir hastalik ifadesi olarak
goriilmektedir. Fakat isletmelerin tek basina bu hastaligi tedavi etmesi kolay degildir.
Bu davramiglarin  kaynagi bireysel algilamalar ve toplumsal yapilardaki
bozulmalardir. Boyle bir siirecte isletmeler tek basina ¢abalama ile batakliktan

kurtulamayacaktir (Giil, 2006, s. 69).

Yapilan c¢alismalarda gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davramiglar farkl sekiller ile
adlandirilmaktadir. “Sorun ¢ikaran tiiketici — misbehaving customer” (Jaarsveld ve
dig., 2015), “sapkin miisteri davranisi—“deviant consumer behavior” (Mills ve
Moschis ve Cox, 1989; Reynolds ve Harris, 2006; Bonoma, 1979; Fullerton ve Punj,
1993; Boo ve dig., 2013), “islevsiz tiiketici davranis1 - dysfunctional customer
behavior” (Harris ve Reynolds, 2003; Reynolds ve Harris, 2009; Daunt ve Harris,
2012), gayri ahlaki tiiketici davranisi (Giiler ve dig., 2017; Berry ve Seiders, 2008;

Huang ve Miao, 2016), sorunlu miisteri davranislari— misbehaving customer”



(Jaarsveld ve dig., 2015; Fullerton ve Punj, 1997; Tonglet, 2001) gibi farkli
bicimlerde isimlendirilmistir. Bu c¢alismada anlam kargasasinin Oniine ge¢mek

amaciyla ‘gayri ahlaki (etik dis1) tiiketici davranisi® olarak bahsedilmistir.

Tuketim, gliniimiizde fizyolojik ihtiyaclarin tatmin edilmesinden ziyade psikolojik
tatmin saglayan ¢evremiz ve diinya igerisinde iletisimin temelini olusturan bir arag
olarak degerlendirilmektedir (Dal, 2009, s. 3). Bu tanimdan yola ¢ikarak bireylerin
tilketim sirasinda etik ilkeler dogrultusunda hareket etmeleri beklenmektedir.
Tiiketicilerin hileli davraniglar1 kurumlar, calisanlar ve diger tiiketiciler i¢in 6nemli
maddi ve psikolojik maliyetlere yol acan ciddi bir konudur. Gayri ahlaki (etik dis1)
tilketici davranislar biiyimekte ve kiiresel bir hal almaktadir. Son raporlar Kuzey
Amerika, Avrupa ve Asya'daki birgok Ulkede tiketici sahtekarliginin yayginlhigina
isaret etmistir. ABD Tiiketici Isleri Biirosu'na gore, sahtekarlik ve suistimaldan
kaynaklanan kayiplar sirketlere yilda 100 milyar dolardan fazla maliyete sebep
olmaktadir (Haithem ve dig., 2014, s. 315). Bu tez yiyecek icecek isletmelerinde
yasanan gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davraniglarini ortaya koymak amaciyla
gerceklestirilmistir. Arastirmanin amacina iligkin literatiire bagl olarak arastirma
sorular1 olusturulmustur. Arastirma sorularindan yola ¢ikilarak; isletmelerde en sik
yasanan gayri ahlaki (etik dis1) sorunlar ortaya konularak yonetici ve ¢aliganlarin bu
davraniglarin karsisinda nasil bir tutum sergiledikleri ve ¢6ziim ydntemlerinin neler

oldugu anlasilmaya c¢alisilmistir.

Yiyecek igecek isletmeleri kapasitelerine bakilmaksizin bireylerin beslenme
ihtiyaglarmm kargilayan kurumlar olarak tamimlanmustir. (Ozbay ve Sarica, 2020, s.
858). Turizmin alt sektorii olan yiyecek igecek isletmelerinde is giiciliniin insan
unsuruna dayali olmasi gayri ahlaki (etik disi) davranislarin meydana gelmesine
sebebiyet vermektedir. Bu gayri ahlaki (etik dis1) davranislar gerek miisteriden
gerekse personelden kaynaklanabilmektedir. Her birey farkli 6zelliklere, kiiltiir,
duygu ve diisiinceye sahiptir. Bu durum g6z 6niinde bulunduruldugunda gayri ahlaki
(etik dis1) davranislarin yasanmasi kaginilmaz olacaktir. Caligmanin devaminda

‘gayri ahlaki’ kavrami ‘etik dis1” kavramini da kapsayarak verilecektir.

Bu arastirmada yiyecek igecek isletmelerinde meydana gelen gayri ahlaki (etik dis1)
davraniglarin analizini yapmak amaclanmistir. Sorunlar1 belirlemek i¢in 30

katilimcidan bilgi alinarak mevcut durum ve sorunlar 6grenilmeye c¢alisilmistir.



Arastirma nitel olarak tasarlanmig ve yar1 yapilandirilmig miilakat teknigi ile veriler
icerik analizine tabi tutulmustur. Mevcut alan yazin incelendiginde yerli ve yabanci
olan yazinda yeterli calisma olmadig1 sOylenebilir. Bu nedenle alan yazindaki
eksikligi gidermek amaciyla Sakarya’nin en kalabalik ikinci ilgesi olan ve yiyecek
icecek isletme sayist ciddi oranda artan Serdivan ilgesinde gerceklestirilen bu
calisma yiyecek igecek isletmelerindeki yonetici ve c¢alisanlarin gayri ahlaki (etik
dis1) misteri davraniglarma iligkin goriisleri ortaya konularak yiyecek icecek
sektoriine katkida bulunabilecegi diisliniilmektedir. Arastirma bes boliimden
olusmaktadir. Arastirmanin bir, iki ve TUglincii boliimlerinde ikincil kaynaklar
kullanilarak konuya iliskin kavramlar agiklanmaya calisilmistir. DOrdinct bolumde
ise arastirmada elde edilen bulgulara yer verilmistir. Son kisimda ise sonug ve

oneriler bulunmaktadir.

1.1. Arastirmanin Konusu

Turizm isletmelerinde tiiketiciler verdikleri paranin karsiligini fazlasiyla almak
isterler. Karsiligin1 almadiklarini diistindiiklerinde olumsuz davranislar sergilemekte
ve etik kurallar1 goz ardi edebilmektedirler. Turizmin alt sektorii olan yiyecek igecek
isletmelerinde de meydana gelen bazi gayri ahlaki (etik dis1) davraniglar soz
konusudur. Bu ¢alismada yiyecek icecek isletmelerinde meydana gelen gayri ahlaki
(etik dis1) miisteri davraniglar1 degerlendirilmistir. Aragtirmanin konusu; Yiyecek
icecek isletmelerinde gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarin neler oldugunun
incelenmesidir. Bu c¢alisma hayatimizin her noktasinda yer alan etik konusu ile ilgili

gelecekte yapilacak olan ¢alismalara farkl bir bakis agis1 kazandiracaktir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Yiyecek icecek isletmelerinin  sayisindaki artis miisterilerin  tercihlerini
etkilemektedir. Bu tercihleri yaparken isletmeleri ve ¢alisanlar1 zor durumda
birakacak davraniglardan kagimmmalari 6nem teskil etmektedir. Miisterinin gayri
ahlaki (etik dis1) tutum sergilemesi etik kavramu ile iliskilendirilebilir. Etik bireylerin
Iyi-kotii, dogru-yanlis olan davranislarini belirlemektedir. Yiyecek icecek isletmeleri
turizm endustrisinin 2. blyik sektori olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle yiyecek
icecek isletmelerinde etik kavraminin 6nemi artmaktadir. Ciinkii bazi tiiketiciler

gerceklestirmis olduklart gayri ahlaki (etik dis1) davranislarla isletmelere maddi ve



manevi zararlar verebilmekte ve isletmelerin imajimni zedelemektedir. Gayri ahlaki
(etik dis1) davranislarin isletmelerde birgok soruna neden oldugu yapilan arastirmalar
ile kanitlanmistir. Bu nedenle miisteri ile yogun iletisim ve etkilesimin yasandigi
turizm sektoriinde bilhassa yiyecek icecek isletmelerinde gayri ahlaki (etik disi)
miisteri davraniglarinin ortaya konmasi 6nem tagimaktadir. Bu ¢alismada literatiir
taranarak elde edilen bilgiler dogrultusunda katilimcilara sorular yoneltilerek hangi
davraniglarin gayri ahlaki (etik dis1) bulduklar1 tespit edilmistir. Arastirmanin

6nemini vurgulayan oncelikler su sekildedir;

e Yiyecek igecek isletmelerinde gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davraniglarina
yonelik ¢aligmalarin sinirlt olmasi.

o Tiiketici etigi konusunun sik tartisilan konular arasinda yer almasi.

e isletmelerin, gayri ahlaki (etik dis1) davramslarda bulunan miisterilere karsi
tutumlarina yol gosterebilecek ve tliketici davraniglarini ortaya koyan bir

calisma olmasi.

1.3. Arastirmanin Amaci

Arastirmada, yiyecek igecek isletmelerinde sik¢a meydana gelen gayri ahlaki (etik
dis1) davramiglara yonelik bir bakis acisi olusturmak amaclanmustir. Isletmelerde
giinliik calisma rutinlerinde meydana gelen gayri ahlaki (etik disi)) davranislar
incelenmek istenilmistir. Bu nedenle bireylerin olumsuz davraniglarinin nasil
degerlendirildigi yoneticilerin durum karsisinda nasil bir tutum ve yaptirimlarinin
oldugu ortaya konulmalidir. Miisterilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranmalari
yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisanlar ve yoneticiler tarafindan nasil algilanildigi,
degerlendirildigi konusunda bir gorlis agis1 saglayacaktir. Ayrica yapilan bu

calismanin ilgili literatiire de katk: saglayacag diistiniilmektedir.

1.4, Arastirmanin Yontemi

Katilimcilar ile yliz yiize goriismeler yapilarak derinlemesine miilakat teknigi
uygulanmustir. Arastirma sorular1 Giiler ve dig. (2017) yapmis oldugu ‘Gayri Ahlaki
Miisteri Davranis1 ve Basa Cikma Taktikleri: Restoran ve Otel Calisanlar1 Uzerine
Bir Arastirma’ ¢aligmasindan referans alinarak olusturulmustur. Katilimeilarin konu

ile ilgili gortslerini net bir sekilde ifade etmesine olanak tanimak adina agik uclu



sorular yoneltilmistir. Miilakat formunda ilk bolimde katilimcilara yoneltilen agik
uclu sorular yer almaktadir. Ikinci bélimde ise katilimeilarin  demografik
Ozelliklerini belirleyen sorular olusturulmustur. Yapilan bu caligma nitel olarak

tasarlanmistir.

1.5. Arastirmanin Icerigi

Tez bes boliimden olusmaktadir. Ilk boliimde giris kismi, arastirmanin konusu,
onemi, amaci ve ydntemi yer almaktadir. Ikinci kisimda etigin tanimi, etik tiirleri,
meslek etigi, is etigi, isletme etigi ve tiiketici etigi kavramlari, etik ve hukuk, ahlakin
tanimi, ig ahlaki, tiiketici ahlaki, pazarlama ahlaki, tliketici hak ve sorumluluklarina
yer verilmis ve kavramlar amacina uygun bir sekilde agiklanmistir. Arastirmanin
Uclinct bolimiinde yiyecek icecek isletmelerinden bahsedilmis, tanimi, G6nemi,
ozellikleri, siniflandirilmasi, insanlar1 yiyecek icecek hizmeti almaya yonelten
faktorler, yiyecek icecek isletmelerinin SWOT analizi, yiyecek igecek isletmelerinde
etik basliklarina yer verilmistir. Son olarak dordiincii boliim aragtirma hakkinda
bilgilerden olusmaktadir. Sirasiyla; Arastirma sorulari, arastirmanin amaci, yontemi,
evren ve orneklem, kisitlar, veri toplama siireci gibi bagliklardan olusmaktadir. Veri
analizi ve bulgular kisminda katilimcilardan elde edilen bilgiler igerik analizi
yapilarak yorumlanmis ve katilimcilarin demografik o6zelliklerine yer verilmistir.
Yonetici ve calisanlardan elde edilen yamitlar karsilagtirilmistir. Arastirmada son

kismi sonug ve Onerilerden olusmaktadir.



BOLUM 2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Etigin Tamm

Tiirk Dil Kurumu“nun Tiirkge sozliiglinde yer aldigr sekliyle etik kavrami, gesitli
meslek kollar1 arasinda taraflarin uymasi veya kaginmasi gereken davranislar biitiinii,
ahlak, ahlakla ilgili, ahlaki, tore bilimi seklinde tanimlanmistir (sozluk.gov.tr). Etik,
Yunanca ‘karakter’ anlamina gelen ‘ethos’ sézciiglinden tiiremis olan bir kavramdir
ve aliskanlik, gorenek, tére anlamlarin1 tasimaktadir. Tarihi Aristo ve Platon’a kadar
uzanmaktadir. Iyi-kotii, dogru-yanlisa karar verme konusunda bireye katki
saglamaktadir (Pieper, 1999, s. 30; Rowe ve Guerrero, 2010, s. 317; Eryilmaz, 2015,
S. 403). Etik ile ilgili yapilmis olan bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bu tanimlardan biri,
dogru ve yanlis1 ortaya koyan kurallar biitiinii seklindedir (Yagmur, 2013, s. 36;
Cevizci, 2002, s. 500; Sakarya ve Kara, 2010, s. 58; Kirel, 2000, s. 4; Maclntyre,
2001,s.5).

Etik kelimesinin sozliikteki anlami; ahlak, tore bilimi, ahlak bilimi seklinde
tanimlanmaktadir. Etik, insan davraniglari ile ilgili sorunlari ele alan ve ahlaki
davraniglar1 inceleyen bir bilim dali olarak ele alinmaktadir. Aristotales, etik
kavrammi  tek basma ele alan ilk  filozof olarak  anilmaktadir
(https://www.selcuk.edu.tr/). Baska bir tanima gore etik, insanlar arasi iliskilerde
sorunlar1 ¢ézlime kavusturan, sorunlarin dogruluk ve yanlisligini ortaya ¢ikarmaya
calisan bir felsefe dalidir (Kuguradi, 2002, s. 44). Etik, insanin olusturdugu degerleri
inceleyen ve bu degerleri iyi-kotii, dogru-yanlis, giizel-girkin seklinde yorumlayan
felsefenin bir alt dalidir (G6zener, 2008, s. 19; Tepe, 2006, ss. 11-27; Engel ve dig.,
1995, s. 914; Unsal, 2008, ss. 2-3; Rogelberg, 2002, ss. 34-35).

Tirkcede etik kelimesi yazili olmayan ahlak kurallar1 seklinde de tanimlanmaktadir.
Insan davranislarim konu almaktadir. Fakat etik karakteristik bir eylem kurami
sayllmamakta, bir davranist ahlaki boyutta iyi yapan durumu sorgulamaktadir. Etik

kavrammin amaci temellendirilmis sonuglara varmaktir. Buna bagli olarak


https://www.selcuk.edu.tr/

ahlakilesme ve ideolojiye doniismek gibi bir amag giitmemektedir (Sentiirk, 2011, s.
15). Etik kavraminda ortaya ¢ikan ahlaki gdstergeler hem giindelik hayatta hem de is
hayatimizda karsimiza cikmaktadir. Genel olarak etik; aile, okul, arkadas, is
ortamlar1 gibi bir¢ok alanda karsimiza ¢ikmakta ve kisiye verilen degerleri
icermektedir. Etik toplum tarafindan kabul gérmiis kurallar ve bu kurallara uyan
insanlar1 kapsamaktadir. Bu sekilde etik, birey ve toplumun neyi yapmasi gerektigi

ya da neyi yapmamasi gerektigini soylemektedir (Yilmaz, 2019, s. 4).

Etik sistemler, insanlarin ahlaka yonelik fikirlerini kapsamaktadir. Toplumda medeni
olan ve olmayan arasinda 6nemli bir unsurdur. Etik bireyler, meslek ilkelerinde,
sosyal davranislarda ahlaki ve dogru olan1 ortaya koyabilmektedirler. Bu kapsamda
etik insanlarin kendisine ve diger insanlara karsi olan goérevini tanimlamakta ve

insanlar arasinda iligkileri diizenlemektedir (Yesilyurt, 2019, s. 53).

2.2. Etik Turleri

Etik tiirleri bilimsel ¢aligmalarda ii¢ baslik altinda toplanmistir. Birinci baslikta yer
alan betimleyici etik, var olan seyler iizerinde ilerlemektedir. Ikinci baslik altinda
incelenen normatif etik ise iyi-kotl, dogru-yanlis kavramlarinin tanimlarini
yapmaktadir. Son baslik olan meta etik, etigin gorevinin analiz yapmak oldugunu

savunmaktadir (Erim, 2018, ss. 7-8; Uzun, 2013, s. 6).

2.2.1. Betimleyici etik

Betimleyici etik, bir toplum ya da grubun etik ilkelerini inceler. Bu etik ilkesinde
degerlendirilen davranis hakkinda yargilara yer verilmez bu yargilarin acik bir
sekilde anlasilmasini saglar (Cevizci, 2000, ss. 5004-505; Basel, 2007, s. 7). Igerik
bakimindan incelendiginde betimleyici etik, bir standart belirlemek ya da kurallar
koymak yerine mevcut standartlar ile ilgili degerlendirmeler yapmaktadir. Bu
nedenle betimleyici etikten yeni standartlar olusturmasi ya da bir konunun ¢6ziime
kavusturulmast i¢in yonlendirme yapmasi beklenemez (Cevizei, 2008, s. 6; Pustu,
2011, s. 15; Ozmen ve Giingdr, 2008, s. 141; Kesgin, 2009, s. 153). Betimleyici etik
yasam sartlarida karsilasabilecegimiz bir etik tiiriidiir. Ornegin gevre ahlaki, hayvan
haklari, idam cezasi, niikleer savas gibi bir¢ok konuda betimleyici etik 6nermelerde

bulunur (Yaran, 2010, s. 42; Uzun, 2013, s. 6). Betimleyici etik, ahlaki davraniglar



bakimdan, olan ve olgularla ilgilenmektedir. Kisacasi bu etik tiirii olaylarin sonuglari

ile ilgilenip bu sonuglart betimlemektedir (Cevizci, 2002, s. 6).

2.2.2. Normatif etik

Etik tiirleri arasinda ikinci sirada gelmektedir. Belirli toplum ve gruplar i¢in kural ve
diizenleyici ilkeler getirmektedir. Bu etik tiiri yasamin nasil olmasi gerektigini
ortaya koyan ilkeleri arastirmaktadir. Hayattaki en yiliksek deger, adaletli bir
toplumun tasimasi gereken unsurlar, insanlar1 ahlaki yonden iyi kilan seylerin neler
oldugunu arastirmaktadir. Normatif etik, ‘en iist iyi’ye gonderme yapmaktadir

(Pieper, 1999, s. 224; Ozmen ve Giingér, 2008, s. 141).

Normatif etik, iyi-kotii, dogru-yanlis, kavramlartyla ilgili birey ya da toplumlara bilgi
vermektedir. Bu bilgiden hareketle, bireylerin hayatlarini siirdiirmek igin izlemesi
gereken yollarin ne oldugu konusunda tavsiyeler vermektedir. Normatif etik,
bireylerin ahlaki davranislarin1 diizenleyici ilkeler icermektedir (Pustu, 2011, s. 16;
Cevizci, 2002, ss. 7-8). Insanlarin hayatini iyi bir sekilde siirdiirebilmeleri igin
gerekli olan faziletli davranislar, bireylerin birbirine karsi olan sorumluluklari, dogru

davranisin ne oldugu gibi belli basl konulari normatif etik ele almaktadir (Kilavuz,

2002, s. 257; Uzun, 2013, s. 7).

Normatif etik, ceza, hiikiimetin almis oldugu yanlis oldugunu diisiinen insanlarin bu
karara uymama durumunda gosterdikleri davranis vb. konulari ele alir ve bu konulari
aciklamaya ¢alisir (Frankena, 2007, s. 174).

2.2.3. Meta etik

Meta etik, etik turlerinin sonuncusudur. Bu etik tiiriiniin en 6nemli gorevi mantiksal
analiz yapmaktir. Bu etik anlayis 20. ylizyilda ¢ok fazla etkili bir felsefe anlayisi idi.
Meta etige gore, bir felsefecinin sorumlulugu, ahlak ile ilgili kavramlar1 ve yargilari
analiz etmektir. Ayrica ahlaki davramis Olgiitlerini belirleyerek bunlara agiklik
getirmektir (Ozmen ve Giingor, 2008, s. 141). Meta etik kavrami anlamsal agidan
incelendiginde etik {stii anlami tagidigir goriilmektedir. Meta etik diislinceye sahip
bireyler genel olarak analitik diisiince yapisina sahip olunmasi gerektigini savunurlar
(Cevizci, 2008, s. 9). Meta etik konusunda sdylenebilecek son sey; meta etigin ortaya

fikir ve kural koyma durumunu kabul etmedigini bunun yerine mevcut kurallarin



incelenmesi ve sonuglar1 iizerinden degerlendirmeler yapilmasi gerektigini

savundugunu sdyleyebiliriz (Uzun, 2013, s. 8).

2.3. Meslek Etigi, Is Etigi, Isletme Etigi ve Tiiketici Etigi Kavramlan

2.3.1. Meslek etigi

Tiirk Dil Kurumu’nun (TDK) yapmis oldugu tanimda meslek; ‘belli bir egitim ile
kazanilan, sistemli bilgi ve becerilere dayali, insanlara yararlt mal iiretmek, hizmet
vermek ve karsiliginda para kazanmak igin yapilan, kurallar belirlenmis is’ seklinde
tanimlanmistir (sozluk.gov.tr). Bu tanima goére meslek etigi; bir meslegin icra
edilmesi sirasinda teshir edilen tutum ve davraniglarin topluma faydasi olabilecegi
gozetilerek yapilmasi olarak tanimlanir. Herhangi bir meslegi icra eden bireyler
diinyanin her yerinde evrensel olan kurallara uymak durumundadir. Bu etik ilkesinin
esasinda meslek sahibi olan kisinin diger insanlarla iliskisi yer almaktadir (Kizil ve
dig., 2015, s. 7). Meslek etigini (Zeytin, 2007) “bir meslek grubunun mesleklerine
iligkin olarak olusturulan, meslek tiyelerini belli standartlar ¢cer¢evesinde davranmaya
yonlendiren, meslek icindeki rekabet kurallarin1 belirleyen mesleki ilkelerdir”

seklinde tanimlamistir (Zeytin, 2007, s. 55).

Mesleki etik kurallar1 bilimsel olmakla birlikte goreli kuramlardir. Bu kurallar aym
zamanda ahlak kavramu ile iliskili olup tiim meslek orgiitleri tarafindan bilinmesi
gerekmektedir. Meslek etik kurallari cezai yaptirimlara karsit meslek sahibi olan
bireylerin vicdanlarina dokunmaya c¢aligsmaktadir. Belirlenmis kurallara uyulmadig:
takdirde meslekten menedilmek gibi cezalar da s6z konusu olmaktadir. (Yasan, 2019,
s. 5).

Bir meslegin icra edilmesinde c¢alisan etik ilkelere bagh kalarak gorev ve
sorumluluklarin1 yerine getirirse o meslek toplum goziinde saygin bir meslek haline
gelecektir. Calisanlara verilen gorevin eksiksiz yerine getirilmesi ve kendinden
beklenen hizmeti meslegin gereklerine uygun bir sekilde yerine getirmesi meslek
etiginin 6nemli bir geregidir. Bir calisanin gostermis oldugu bireysel bir davranis
tim meslek {tyelerini ilgilendirmektedir. Calisanin agik sozlii olmasi, ¢ikarlar
dogrultusunda hareket etmemesi, gorev ve sorumluluklarini yerine getirmesi her

asamada mesleki basariy1 elde etmeye calismasi gerekmektedir. Bu sebeple bir



meslegi icra eden kisi mesleginin 6neminin farkinda olmali ve ciddiyetini karsi tarafa

hissettirmelidir (Eltan, 2013, s. 12).

Meslek etigi, herhangi bir meslegi icra eden bireyler icin iyiyi ve dogruyu
amaglamakta ve buna uygun ilkeler ortaya koymaktadir. Bu ilkenin amact;
calisanlarin bilgisizlik, kisisel sebep vs. gibi durumlardan kaynaklanan etik dig1
davranis1 engellemektir (Kuguradi, 1988, s. 21).

Meslek etiginin gelismesi hem orgiit i¢in hem de ¢alisanlar i¢in yarar saglamaktadir.

Bu yararlar asagidaki gibidir (Ozmen ve Giingor, 2008, ss.142-143):

v’ Bireylerin etik ilkelere uyan meslektaglarini gormesi, onlar1 etik disi
davranislar bulunmaktan uzaklastirir.

v’ Bireylere dogru veya yanlis davranislar konusunda rehberlik eder.

<\

Calisanlara nasil davranacagini bilemedikleri durumda rehberlik
saglar.

Patron veya yoneticilerin hiikkiim etme giiclinii kontrol altinda tutar.
Isletmelerin toplumsal sorumluluklarii tanimlar.

Orgiitlerin toplumsal sorumluluklarini tanimlar.

D N N NN

Isletme veya meslegin yararina hizmet saglar.

2.3.2. Ty etigi

Is etigi, is hayatimizda ahlaki davramislarrmiza yon veren ilkeleri kapsamaktadir.
Bireyin ekonomi ve is hayatinda diiriist davranmasini, dogru se¢imler yapmasini
saglayan ve bununla birlikte bireye yol gosteren ilke ve degerleri inceleyen bir
disiplin seklinde tanimlanmaktadir. Bu etik tiirii 6zellikle ahlaki standartlarin isletme
anlayisina nasil uymasi gerektigi konusu tizerinde durmaktadir. Bagka bir ifade ile is
ile ilgili kararlar1 ahlaki boyutlarda degerlendirebilme ve kanunlarin diizenleme
yapamadig alanlarda uyulmasi gereken kurallar biitiiniidiir. Yani is etigi, misteri,
calisan, tedarike¢i ortaklar gibi ayni is ortaminda bulunan bireylerin elde ettigi etik
degerleri ortak paydada bulusturan kurallar olarak tanimlanabilir (Tutan, 2006, s.
15). Bu baglamda is etigi, grup ya da topluluklarin yoOnetimi, adalet, esitlik
konulariyla yakindan ilgili, temelinde insan iligkilerinde yer alan degerleri barindiran
ve insanlar tarafindan kabul goriip inanilan davranis kurallarin1 icermektedir

(Boatright 2003; Maclagan 1995, s. 85; Tansal, 2002, s. 10).
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Is etigi kavramu ilk olarak tip alaninda etik sorunlar ile ilgilenen insanlar tarafindan
kullanilmaya baglanmistir. 1960’11 yillarda yonetim disiplini olarak ortaya ¢ikmis ve
gelismeye baslamistir. Bu etik tiiri ekonomik alanda, isletme sahipleri ve
yoneticilerin aldiklar1 kararlarda, calisanlarin ve toplumun refahimi saglama gibi
anlayisa sahiptir (Sentiirk, 2011, s. 22; Blanchard, 2002, ss. 22-23). s etigi ile ilgili
yapilan tanimlara bakildiginda genel olarak tiim ekonomik c¢aligmalarda diiriistliik,
guven, saygi ve hakkaniyetli bir sekilde davranmay1 ilke haline getirmek ve aymi
cevreyi paylasan topluma destek olma seklinde tanimlanabilir (Ozgener, 2004, s. 51;
Sayim, 2011, s. 3; Mc Hung ve Francis, 1992, s. 12).

Isletmelerin varhgini siirdiirebilmeleri igin gerekli en dnemli sart, degerlere dayali
davranig bi¢imini benimsemektir. Isletmelerin uluslararasi is standartlarma uyum
saglayabilmeleri ve rekabet iistiinliigii saglayabilmeleri i¢in; yenilige a¢ik olmalari,
cesitli sosyal sorumluluk projeleri iistlenmeleri ve etik degerleri benimsemeleri hem

zorunluluk hem de gereksinim olarak ortaya ¢ikmaktadir (Gok, 2009, s. 554).

2.3.3. Isletme etigi

Isletme etigi, yasal olmayan davramislara karsi korunmak ve devletin, isletmelerin
faaliyetlerini siirlayabilecek yeni yasal dizenlemelere gitmesinden sakinmak
amaciyla ortaya ¢ikmustir (https://acikerisim.aku.edu.tr/). Bu nedenle isletmeler,
rekabet ortaminda varliklarinmi siirdiirebilmeleri ve kar elde edebilmeleri i¢in isletme
sahipleri ya da yoneticilerin verecekleri kararda isletmeye katki saglayacak her tiirlii
durumu g6z Onilinde tutmali, etik ilkeler ve hukuki kurallara uymaya 6zen

gostermelidir (Gozener, 2008, s. 6).

Isletme ile ilgili alman kararlarin ahlaki boyutlara gére dlgiilmesi isletme etigi olarak
tanimlanmaktadir. Isletme etigi, uygulama gerektiren bir ahlak bilgisidir. Is
yasaminda karsilasilabilecek ahlaki problemleri degerlendirmek ve bu problemleri

incelemektedir. (Bayram, 2006, s. 6).

Ekonomik sistemin ve galisan bireylerin isletmedeki davranislarinin incelenmesi,
girisimcilik faaliyetinin ahlaki boyutlarinin ele alinmasi gibi konular igletme etiginin
inceleme alanini olusturmaktadir. Bu baglamda isletme etigi, etik kodlar olusturarak

isletmede ¢alisanlara ve topluma kars1 sorumluluklar1 yerine getirmeye ¢alismaktadir
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(Alemdag ve dig., ss. 100-101; De George, 1999 ss. 23-24; Fritzsche, 1997, s. 42;
Akyol, 2010, s. 20).

Bir isletmede etigin olusmasi, is yasaminda etik kavraminin agik ve kesin bir sekilde
yer almasi, c¢alisanlarin ve yoneticilerin ise yonelik gerceklestirdigi faaliyetlerin
timiinde etik kavramini géz Onilinde buldurmasi anlamina gelmektedir (Savran,
2007). Faaliyet gosteren tiim isletmelerde etik kavraminin yer edinmesi
gerekmektedir. Ayrica bu etik kurallar isletmenin tiim departmanlarinda yer
almalidir. Isletmede yer alan departmanlarn her biri igin ayri etik kodlar
olusturulmalidir. Bu kodlar sayesinde igletmeler calisanlara, topluma ve hiikiimete
kars1 tiim gorev ve sorumluluklarini yerine getirecektir (Kavi ve Kogak, 2011, s. 18;
Eltan, 2013, s. 31).

2.3.4. Tiiketici etigi

Tiiketici kavrami ile ilgili bircok tanim yapilmistir. Tiiketici, ihtiyaclarimi gidermek
icin ¢esitli yollar arayan kisiler seklinde tanimlanmaktadir. Bunun yan sira tiiketici
kavrami icin gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in iirlin, mal ya da hizmetlerden

yararlanan kisi tanim1 da yapilmaktadir (Kapagan, 2004, s. 7).

Tiiketici etigi ise, kisi veya gruplarin liriin ya da hizmet satin alip kullanma yetkisini
elinde bulundurmast durumunda uymasi gereken ahlaki kurallar seklinde
tanimlanmaktadir (Muncy ve Vitell, 1992, s. 89; Torlak, 2001, s. 317). Tuketicilerin
herhangi bir davranis1 gosterip gostermeme konusunda kimseye karsi sorumlulugu
s0z konusu degildir. Bu durumlarda goniilliilik esastir. Bireylerden ‘sosyal ve
bilingli’ olmalar1 beklenmektedir. Bu bireyler topluma ve dogaya karsi saygili
davranmakta ve bu saygi cercevesinde satin alma davranisi gostermektedir (Sonmez,
2003, s. 39; Tezbasaran, 2019, s. 43). Buna gore tiiketici etiginin olusturulabilmesi
icin tiiketim davraniglartyla ilgili durumlara rehberlik edebilmek, genel ahlak

ilkelerine uyulmas: gerektigi savunulmaktadir (Ozgelik, 2017, s. 44).

Arastirmacilarin yapmis oldugu calismalarda tiiketicilerin gayri ahlaki (etik disi)
davraniglart 3 baslik altinda incelenmistir. Bu davraniglardan ilki tiiketicilerin
hirsizlik gibi eylemlerde bulunmasidir. Ikincisi bilingli olarak israf yapilmasi
sonuncusu ise yanlig egilimli davranislardir (Grove ve dig., 1989, s. 133; Ferhadov,

2018, s. 28). Bu konuyla ilgili yapilmis bir¢ok aragtirma s6z konusudur.
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2.4. Etik ve Hukuk iliskisi

Hukuk kavrami TDK’da toplumu diizenleyen ve devletin yaptirim giictinii belirleyen
yasalarin tumi olarak tanmimlanmaktadir (www.sozluk.gov.tr). Hukuk kavraminin
kokeni incelendiginde Arapca kelime oldugu karsimiza ¢ikmaktadir. Ulkelerin ya da
donemlerin tiim kurallarini igeren, kapsamli bir sozciik olarak bahsedilmektedir

(Goziubiylk, 2012, s. 3).

Hukuki kurallar kisilerin sosyal yasantilarinda uymasi1 gereken kurallar1 ve nasil
davranmasi gerektigini belirler. Yani bireylerin neyi, ne zaman ve nasil yapmasi
gerektigi konusunda hukuki normlar belirleyici niteliktedir (Demirkasimoglu, 2015,

S. 140; Eroglu, 2015, s. 300).

Hukukun amaci, toplumsal yasamin aksatilmadan yiiriitiilmesini saglamak, adalet
kavramini gelistirmektir. Buna bagli olarak etigin amacinda s6z edilirse ‘iyi’ olani
yapmak iyiye ve dogruya erismek olarak tanimlanabilir (Aydin, 2016, s. 9; Guclu ve
dig., 2008, s. 1045).

Insanlarin yasami boyunca etik degerler, hukuki kurallar haline gelmistir. Kanunlar
genellikle insanlarin  yapmasini istemedikleri davramiglar1 engellemek igin
olusturulmustur. Fakat etik ve hukuk arasinda ¢ok uzun zamandan beri bir catisma
s0z konusudur. Hukuk, insanlarin birbirine, c¢evresine, devlete karst tim
sorumluluklarin1 belirler ve bir yaptirim giicii insanlarin bunlar1 yerine getirmesini
bekler. Fakat bazi problemler sadece hukuki kurallar ile ¢oziimlenmemektedir. Bu
sirada etik kavrami devreye girmektedir. Bu kavram vicdan ile iliskilidir. Vicdan
kavrami bir yaptirim giicii olmadan degerleri korumakta ve gozetmektedir (Yiiksel,

2010, s. 36; Pieper, 2012, s. 110; Arslan ve Berkman, 2009, s. 39).

Hukuki kurallar, ahlaki kurallar degildir. Fakat hukuki kurallarin baglayicilig: ahlaki
degerlerle saglanmaya calisilmaktadir. Demokratik bir hukuki diizen, ahlaki onciiler
tizerine kuruludur. Herkes tarafindan adalet, ozgiirliik, esitlik gibi kavramlarin

mutlak deger olarak kabul edilmesi gerekmektedir. (Pieper, 1999, s. 114).

Bir toplumun hukuki normlar1 kétii, hos olmayan davraniglara ne 6l¢tide ceza veriyor
ise bireyler bu tur gayri ahlaki (etik dis1) davraniglari o dl¢iide gergeklestirebilir. Bu,
gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarin kanunen bir karsiligi oldugu gosterilmelidir.
(Sokmen ve Tarakg¢ioglu, 2013, s. 72).
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Etik ve hukuk kavramlar1 arasinda benzerlikler ve farkliliklar s6z konusudur. Bu

benzerlik ve farkliliklar su sekildedir (Duyar, 2019, ss. 22-23; Yaman, 2013, s. 32):

1)

2)

3)

4)

Hukuki normlar bir yaptirim séz konusu olarak bireylerin davraniglarina
sinirlamalar getirmektedir. Kisiler bu normlara uymadig: takdirde cezaya
tabi tutulur. Etik kurallar da bireylerin yapmasini istemedikleri
davraniglara simirlamalar getirir. Etik kurallarin resmi bir yaptirnm giicii
s0z konusu degildir. Bireylerin etik kurallara uymamasi sonucu ise
ayiplama, dislama seklinde karsimiza ¢ikmaktadir.

Etik kurallar yazili kurallar degillerdir. Hukuki kurallar ise yazili kurallar
buttnadur.

Etik kurallar bireylerin yanlis davranisa yonelmesini engellemek igin
olusturulmustur. Hukuki kurallar ise bireylerin gosterdigi kural disi
eylemler sonucunda diger bireylerin zarar gérmesini engellemek i¢in
olusturulmustur.

Etik normlar birey, toplum, hiikiimet ya da devletin diger resmi organlari
tarafindan olusturulmaktadir. Hukuki kurallar ise sadece devlet tarafindan

olusturulmaktadir.

Hukuk ve etik kavramlarn gordiigii gibi hem benzerlik hem de farkliliklar

icermektedir. Bu kavramlar birbirleri yerini kullanilabilecek kavramlar olmamakla

birlikte birbirlerinin alternatifi olma gibi bir durumda s6z konusu degildir. Etik

kavrami hukuk kavraminmi yok sayarak toplumu ahlakilestirecek tek glicmiis gibi

hareket etmemelidir. Hukuk kavrami da etik kavramimi goéz ardi ederek ahlaki

kurallar1 ve inanislar1 goz ard1 etmemelidir (Cigercioglu Oztepe, 2013, s. 36).

Tablo 2.1: Hukuk ve Etik Kurallar Arasindaki Farklar (Aktan, 1999, s. 42).

AV N N N N NN NN

Etik Kurallar Hukuk Kurallan
Gorev ve sorumluluklart agiklar. v' Haklari belirler.
Informeldir. v' Formeldir.
Yazil degildir. v' Yazildur.
Davraniglarla ilgilidir. v' Sozlesmelerle ilgilidir.
Temeli akla ve bilgelige dayalidir. v' Temeli bilgiye dayalidir.
Goniilliiliik esastir. v' Yaptirima dayahdur.
Kalple ilgilidir. v' Kafaile ilgilidir.
Insanlar tarafindan olusturulur. v' Belirli bir elit kesim tarafindan
Evrimsel olarak gelisme gdsterir. olusturulur.
Insanin  kendi kendine diizenledigi v Yasaklayici normlardur.
kurallardir. v Gerektiginde yasal diizenleme yapilir.
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2.5. Ahlakin Tanim

Ahlak kavraminin kokeni Arapga huy kokunden gelmektedir (Torlak, 2006, s. 83).
Insanlar arasinda iliskilerde uyulmasi1 gereken manevi kurallar1 icermektedir. Bu
kurallar kisiden kisiye, toplumdan topluma farklilik gostermektedir. Yani ahlak belli
kisi, toplum ya da gruplar i¢in gecerli olan degerleri ifade etmektedir (Yiicel, 2013, s.
28; Glnduz, 2010; Wines ve Napier, 1992).

Ahlak kavramini sadece teorik ve uygulanabilir bir kavram olarak gérmek miimkiin
olmamakla birlikte kisisel ¢ikarlara uygun olmasa dahi, kisilerin yagamlari boyunca

dikkat etmesi gereken kurallardir (Avci, 2016, s. 22).

Ahlak, kisilerin yasamlarmi idame ettirirken uymak zorunda olduklar1 kurallari
kapsamaktadir. Bireylerin bu kurala uymamasi ile toplumsal, ailevi, dini ve kiiltUrel
yaptirnmlar devreye girmektedir (Cooper, 2006, s. 2; Beyaz, 2011, s. 25). Ahlak,
yazili olmayan standartlar1 igermektedir. Toplumun dili, dini, irkinin farklilasmasiyla
birlikte ahlak standartlar1 da degisim gostermektedir (Aydin, 2016). Ahlak, konusu
itibariyle bireylerin davraniglariyla ilgilenmekte ve bu davranislart ele alip
aciklamaya ve anlamlandirmaya c¢alismistir (Yilmaz, 2010, s. 3). Ahlak, neyin dogru
neyin yanlis oldugunu anlamaya calisir. Bu kavram genellikle bireylerin cesitli
eylemlerinin dogru ya da yanlis oldugunu belirleyen bir yargidir. Bu yanlis veya
dogru olan eylemler toplum ya da grup liyeleri tarafindan diizenlenmeye ¢alisilir. Bu
kanunlagsma bi¢imi ahlak olarak algilanilabilir. Bu kanunlagma sekline uyan tiim
kisiler ahlakli olarak tamimlanmaktadir. Fakat kurala uymay1 reddeden kisiler
dejenere olarak tanimlanmaktadir (Eris,2009, ss. 23-24; Bikun, 2004, s. 12).

Ahlak, yasamin her alaninda bireylerin gergeklestirdikleri davranislart belirli bir
diizene koyan ve herkes tarafindan genel kabul gormiis degerlendirme ve
yasaklamalardir. Etik kavrami ise bireylerin davranislarini 6zel bir problem gibi ele
almaktadir. Ahlakin ne oldugu {izerinde durmaktadir. Bireylerin davraniglarim
sergilemede 6zglir olup olmadigini sorgulamaktadir. Ayrica etik, ahlaksal davranislar

ile ahlak dis1 davraniglarin ayrimini yapar (Ural, 2000, s. 11; Karakas, 2008, ss. 3-4).

Haklar Teorisi Kant’in Odev Etigi, ahlaki olmay1 bireysel ¢ikarlardan ayirarak, mutlu
olmay1 ya da fayday1 saglamayi, bu kavramlar1 hak etmeyi esas almigtir. Ahlaki olan

davraniglar kisinin i¢inde bulundugu sartlara bakilmadan ortaya konmalidir.
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Sonuglar1 iyi ya da kotii olsun bazi davramiglar insanlik ic¢in baglayici nitelik
tanismaktadir. Bunlara 6rnek verilecek olursa; oldiirmek, tecaviiz etmek, iskence
etmek, gibi bircok kotli davranig sonucu her ne olursa olsun kabul edilemeyecek
davraniglardir. “Eger herkes boyle yaparsa ne olur?”, “Herkesin bunu yapmasini
ister miyiz?” sorulartyla Kant etigini sorgulayabilmek miimkiindiir. Bunlara bagh
olarak ahlak kavraminin herkes tarafindan benimsenen, tarafsiz ilkeler oldugunu

sOylemek mimkdnddr (Arslan, 2001, ss. 12-14; Elgin, 2006, s. 8).

2.5.1. Is ahlaki

Is ahlaki, is diinyasinda bireylere yol gosteren diiriistliik, dogruluk, adalet, sayg1 gibi
degerlere 6onem veren tutum ve davraniglar anlamina gelmektedir (Uzuncarsili ve
dig., 2000, s. 34). Is ahlaki kavrami ve is etigi kavramlar1 birbirlerinin yerine
kullanilmaktadir (Yumurtaci, 2015, s. 39). Diger bir tanima gore; erkek ya da kadin
fark etmeksizin, inanclar ve ahlaki degerler 6n planda tutularak kisilerin ¢aligmalarini
gerceklestirmeleri is ahlaki olarak tanimlanabilir (Ozdemir ve Yaman, 2008, s. 84).

Is ahlaki bir arastirma konusu olmakla birlikte is diinyasinda yapilmas1 gerekenleri
uygulamal1 bir sekilde aciklamaya calismaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde is
ahlaki i¢in, 15 hayatinda ve ekonomide eldeki imkénlarla dogru tercihler yapilmasina

olanak taniyan kurallari inceleyen bir disiplindir (Hancyk Basar, 2016, s. 42).

Diinyanin kiiresellesmesi, rekabet ortaminin daha fazla kizigsmasi, isletmelerin
birbirleri ile aligveris icerisinde olmasi, is ahlaki kavraminin 6nemini arttirmaya
baslamistir. Bu konuyla ilgili belli olgiitler olusturulmus ve is hayatinda ihtiyac
duyulan ahlaki hususlar meydana getirilmistir. Bu hususlar (Alp, 2019, s. 16):

v' Caliganlarin birbirine giiven duymasi,

v" Verilen s6ze bagllik,

v Kisiler, aile, toplum ve yasadigi lilkeye baglilik,
v Emanete saygi duymak,

v' Birliktelik duygusu,

v" Kisi hak ve hiirriyetine saygi duymak

v’ Kalite ve standartlar1 korumak,

v’ Teslimati zamaninda gergeklestirmek,

v" Odemeleri zamaninda yapmak,

v’ lyi niyet kurallarina uymak.
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Isletmelerin var olusunun temelinde insan ve insan davramslar1 yer almaktadir.
Isletmelerde yer alan politikalar1 davranislarla somutlastiran is ahlaki, ahlaki degerler
lizerinde incelemeler yapmaktadir. Buna bagli olarak incelemelerden ¢ikardigi
sonuglar1 teknoloji, is aligverisi veya bagka faaliyetler iizerinden uygulamaya

koymaktadir (Kocabiyik, 2013, s. 22).

Son donemlerde is ahlaki daha fazla 6nemsenmeye baslanmistir. Isletmeler artik
sagladiklar1 kar, yaptiklar1 ciro ile degil, sosyal sorumluluk projeleri, toplum ve
cevreye  karst  gosterdikleri  duyarlillk  ve  olusturduklart  imajlarla
degerlendirilmektedir. Bunlarin aksini uygulayan orgiitlerin toplum goziinde
degerleri diismekte ve toplum tarafindan cezalandirilmaktadir. Bu cezalandirma
isletmeye gitmeme, isletme ile ilgili olumsuz reklam yapma vb. davranislarla

yapilmaktadir (Ordu, 2015, s. 11).

Is ahlaki isletmeler icin de calisanlar icin de 6nem arz etmektedir. Is ahlakina 6nem
veren igletmelerde takim ¢alismasinin ve verimliligin olumlu etkileri s6z konusudur.
Ayrica is ahlaki, isletmelerin sosyal sorumluluk projelerine daha fazla ilgi
duymalarimi saglamaktadir. Is ahlaki sayesinde sirkette ¢alisanlarin giiveni daha fazla
kazanmlmakta ve stres diizeyleri azalmaktadir. Is ahlaki prensiplerine uyan isletmeler

olumlu imaj olusturmaktadir (Salcan Arslan, 2019, s. 8).

o N

™
- '/

—

/ Isletmecilik Ahlaki

. ~
~ e

Sekil 2.1: Is Ahlakmin Kapsami (Kaynak: Aliyev, 2010, s. 81).
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Isletmeler is ahlaki ile birlikte olusabilecek sorunlar i¢in &nlemler alabilmektedirler.
Ayrica is ahlakinin bazi karakteristik Ozellikleri mevcuttur. Bu 6zellikler su

sekildedir (Yurdakul, 2013, s. 21):

1) Is ile ilgili bir konuda ahlaki karar alabilme, 6zgur irade ile
gerceklesen bir davranisidir. Alinan kararlar 6zgiir olma ile
baslamaktadir. Ozgiir hissedilmeyen ortamlarda kisiler almis olduklar
kararlardan otiirii yargilanamazlar.

2) Tim bireyler almis olduklar1 kararlardan kendileri sorumludur ve
alinan bu kararlar kisinin kendi deger yargilari ile iligkilidir.

3) Alinan ahlaki kararlar genellikle net degillerdir. Net olmayan bu
kararlarin sonuglarinin ahlaki yénden olumlu ya da olumsuz oldugu
onceden bilinemez.

4) Olumlu ya da olumsuz alinan ahlaki kararlarin etkileri genis bir
kesimi kapsamaktadir.

5) Alman kararlar, farkli kisiler ile farkli bakis acilarini ele almaktadir.
Kisiler karsilastiklar1 ahlaki sorunlart edinmis olduklari deneyimle

tetkik ederler.

Genel itibari ile is ahlaki, ‘toplumda kabul gérmiis normlara uygun, isletme
ortamindaki dogru davraniglardir’. Bu bakis acisiyla islerin diiriist bir sekilde
gerceklestirilmesi, verilen sozlerin tutulmasi, topluma ve g¢evreye karst duyarllik,
calisan haklarmin g6z ardi edilmemesi, adaletli davranislar sergilenmesi gibi birgok
konu is ahlaki ile iliskilidir (Ugur, 2009, ss. 13-14). Ozetle ahlakli olmak, kimseye
zarar vermemek ve insanliga ve topluma faydali olmaktan gecer (Akgemici ve

Ozgener, 2002, s. 57; Yurdakul, 2013, s. 21).

2.5.2. Pazarlama ahlaki

Pazarlama kelimesi iilkemizde ilk olarak Iktisat Fakiiltesi Isletme Iktisad1 Dogenti
Dr. Mehmet Olug’un 1957°de ‘Pazarlama Prensipleri ve Tiirkiye’de Tatbikati’
bashig1 altinda kitap yazmasi ile dilimize yerlesir (Kurtoglu, 2007, s. 126).
Pazarlama, insanlarin ihtiyaglarii karsilamak amaciyla triin veya hizmetlerin
iretim, dagitim, fiyatlandirma ve dagitim kanallar1 ile miisterilere ulasma siireci

seklinde tanimlanmaktadir (Giileryiiz, 2019, s. 3). Pazarlama kavrami ile ilgili

18



literatiirde yapilmis bir¢ok tanim bulunmaktadir. Yapilan baska bir tanima gore
pazarlama; sirketlerin, ellerindeki hangi {iriin ya da hizmetlerin tiiketicilerinin
dikkatini ¢ektigini belirlemesi ve satiglar1 gerceklestirebilmek icin gesitli stratejiler
uyguladigi siirectir (Bahgecik, 2019, s. 9).

Pazarlama ahlaki, etik konusunun pazarlama stratejisine uygulanmasi olarak
tanimlanabilir (Murphy ve Lacniac, 2006, s. 153). Diger bir ifade ile pazarlama
ahlaki, karar verme siirecine etiksel diisiinceyi uygulayabilmektir. Karar verme
durumu ise secenekler arasindan kisinin kendine uygun olani se¢gme siirecidir.
Yapilan bu se¢imin etik ilkeler dogrultusunda ger¢eklesmesi ¢ogunlukla miimkiin

olmamaktadir (Armagan, 2008, s. 8).

Baz1 isletmelerin Oncelikli amaci kar elde edebilmek ve daha fazla satis
yapabilmektir. Bu kavramlarin disinda kalan kisimlar ise ikinci planda kalmakta ve
isletmeler bu sekilde is gormektedirler. Bu durum toplumun sahip oldugu
kaynaklarin hor kullanilmasina neden olabildigi gibi tiiketicilerin de isletmeye olan
guveninin azalmasina neden olabilmektedir. Bu sebeple pazarlama ahlaki ve
pazarlama etigi konularinda bu durum daha fazla yargilanir bir hal almistir (Sengiil

Altun, 2019, s. 19).

Pazarlamada ahlak sorunlari baglig: altinda bazi yaklasimlari tespit edebilmek igin
60’11 yillarda gergeklestirilen bazi ¢alismalar yer almaktadir. Bu calismalar ile
profesyonel c¢alisanlarin hangi gayri ahlaki (etik dis1) konularda rahatsizlik
duyduklar1 ortaya konmaya c¢alisiimistir. Bu calismalardan birisi Baumhart 1961
yilinda 1500 ABD’li personele “Calistiginiz sektorde artik gormek istemediginiz
davramiglar nelerdir” sorusunu sormustur. Yapilan bu calismadan elde edilen
sonuglara gore hediye, nakit veya telekizlar yoluyla 6denen ticari riigvet ilk sirada
gelmektedir. Fiyat ayrimcilifi ve adil yapilmayan fiyatlandirma ikinci sirada yer
almaktadir. Ugiincii sirada ise yaniltict reklamlar yer almigtir. Konuya iliski gorsel

asagida yer almaktadir (Gummesson, 2000).
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® Hediyeler, riisvetler ve telekizlar

® Fiyat ayrimciligt

m Diriist olmayan reklamlar

= Adil olmayan rekabet¢i uygulamalar
® Yalanct miisteriler

m Fiyat kirma

= Hileli s6zlesmeler

Hileli

Sekil 2.2: Baumhart, 1961—“Calistiginiz sektorde artik gormek istemediginiz davraniglar nelerdir?
(Kaynak: http://www.tevfikuyar.com/).

Yapilmis olan bu calismadan 24 yil sonra konuya iliskin benzer bir c¢alisma
gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada Baumhart’in ¢alismasiyla neredeyse ayni sonuglar
elde edilmistir. Gergeklestirilen calismada “Sizce pazarlama yonetimindeki etik
stkintilar nelerdir?” sorusu kisilerin bilincinde ayni yanitlarin olugsmasina sebep

olmustur (Gummesson, 2000). Arastirmanin sonuglarina sekil 2.3’te yer verilmistir.

H Riigvet

= Adil olmayan uygulamalar

= Hileli hizmet, yalancilik

= Adil olmayan fiyat uygulamalar
m Tiiketici zararina tiriinler

H Personel (Alim, kovma)

u Gizlilik

Hileli reklam

Sekil 2.3: Baumhart, 1961—“Calistiginiz sektorde artik gormek istemediginiz davranislar nelerdir?

( http://www.tevfikuyar.com/).

Pazarlama ahlaki, isletme iiyeleri arasindaki iliskiyi ve pazarlama kararlarinin
sonuglarini incelemektedir. Pazarlama ahlaki; kisi, grup ve isletmelerin beklentilerini
karsilamakta ve bir norm ortaya koyarak iiriin ya da hizmet iiretmek seklinde
tanimlanabilir. Pazarlama kavrami icerisinde yer alan tiim olgularda ‘dogru-yanlisin

neye gore belirlendigi, nelerin uygulanmas: gerektigi ve karar alma siirecinin nasil
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isledigi’ gibi sorunlara ¢6ziim aranmaktadir. Bunlara uygun model ve teoriler
iretilmektedir (Sengiil Altun, 2019, s. 19; Ayvaz, 2012, s. 28).

2.5.3. Tiiketici ahlaki

Tuketici kavrami TDK’ da Mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip kullanan,
tiiketen kimse, miistehlik, tiretici karsiti seklinde tanimlanmigtir (Sozluk.gov.tr/).
Satin alma amagclarina gore tiiketiciler iki gruba ayrilmaktadir. Bunlardan ilki nihai
tiketicilerdir. Bu tuketiciler ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla bir iiriin veya hizmet
satin alan kisilerdir. ikinci tiiketici tiirii ise endiistriyel tuketicidir. Bu tuketiciler,
trtinlere ve tretime destek vermek amaciyla diger tiiketicilere ulasir, ekonomik
faaliyetlerini surddrdrler (Gller Binkanat, 2019, s. 20).

Tiiketici ahlaki, kisi veya gruplarin iirlin ya da hizmet elde edebilme, elde ettiklerini

kullanabilme ve tiiketme davranislarina onciiliikk edecek ahlaki standartlardir (Muncy

ve Vitell, 1992, s. 298).

Tiiketici ahlaki konusu ile ilgili yapilmis ¢aligmalarda bu kavram ii¢ boyutta
incelenmistir. Bunlardan ilki magaza soygunculugu ve cevre bilimi ile ilgili
davranislar1 ve sonuclar1 elde etmeye calismaktadir. Ikincisi ahlak ile iliskili
konularda is ve tiiketiciler igin diizgiisel kurallar olusturmaktir. Sonuncusu ise
tiketicilerin ahlaki kararlar1 ne 6l¢iide almis olduklarini 6lgebilmek adina kavramsal

ve deneysel dayanak gelistirmektir (Tilyay, 2010, s. 24).

Tiiketici topluma ait normlara uygun olmayan, yarar sagladig: iiriin veya hizmete
kasith olarak zarar veren, benmerkezci davranip kendi disinda ailesini, arkadasinm
veya bulundugu toplumu dislayan bir tutum sergilediginde tiiketici ahlakina uygun

olmayan davramslar gostermis olur (Unsalan, 2018, s. 31).

Tiiketici ahlakima uygun davranmak, genellikle kisilerin kendi menfaatlerini 6n
planda tutmadan, herhangi bir seyi gerceklestirmek i¢in istekli olmay1 gerekli kilar.
Bu tarz tiketiciler sosyal anlamda bilincli tiiketiciler, sorumlu tlketiciler seklinde
farkli kelimeler kullanilarak tanimlanilmistir. Bu kisiler diger insanlarinda sosyal ve
ekolojik refahin1 6n planda tutarak satin alma kararlarin1 gergeklestirmektedirler. Bu
bireylerin degerlere, diizgiilere, inanglara uygun davranislar gosterdigi ve ahlakl

davraniglar sergiledigi s6ylenebilir (Ufuk, 2004, s. 5).
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Tiiketici ahlakinin esasinda, suurlu tiiketim ve bireyin bulundugu g¢evreye karsi
duyarli olmas1 yer almaktadir. Suurlu ve duyarli olan tiiketiciler yapmig olduklar
tilkketim nedeniyle kaygi duymaktadirlar. Bu endiseyi azaltmak ya da ortadan
kaldirabilmek amaciyla siirdiiriilebilir bir tiiketim bilincini benimsemeye

calismaktadirlar (Eris ve Tiirk, 2016, s. 3).

2.6. Tuketici ve Tiiketim Etigi

2.6.1. Tiiketici davramslar tipolojisi

Kisilerin bilhassa ekonomik {iriin ve hizmet satin alimi, bu iiriin ve hizmeti kullanim
karar1 tiiketici davranigi olarak tanimlanmaktadir (Odabasi ve Baris, 2003, s. 29).
Baska bir tanima gore tiiketici davranisi; insanlarin ihtiyaglarini karsilayabilecegini
diistindigii mal veya hizmeti degerlendirmesi, aramasi, satin almasi, kullanmasi gibi
faaliyetlerdeki karar verme siirecidir (Yagci ve Ilarslan, 2010, s. 138).

Pazar firsatlarini degerlendirmek tiiketici davraniglarinin incelenmesi agicindan 6nem
teskil etmektedir. Tiiketicilerin isteklerini dogru bicimde aktarmasi, pazarlama
faaliyetlerinin basar1 kaydetmesinde 6nemli bir rol oynayacaktir. (Aracioglu ve
Tathidil, 2009, s. 437, Cakir ve dig., 2010, s. 88). Dort 6zel miisteri tipi

bulunmaktadir. Bu miisteri tipine asagidaki tabloda yer verilmistir.

Tablo 2.2: Tlketici Turleri (http://www.megep.meb.gov.tr/).

Markasina Sadik Olan Tiiketiciler Promosyon Pesinde Olan Tiiketiciler

Bu tiiketiciler her zaman kullanmig olduklart Bir aligveris plan1 olmayan tiiketiciler bu grupta
markaya sadik kalmaktadir. Aligveris yapmadan yer almaktadir. Alacagi bir iriin ya da hizmeti
once hangi {irlin veya hizmeti almak istedigini yaninda verilecek olan promosyon (hediye)
belirlerler. Sadakat durumu korii koriine baglilik  sebebiyle satin almak istemektedirler. Sadik
degildir. Devamli tercih ettigi markanin tiiketiciler kadar olmasa da bilinen markalari
fiyatlarim1  yiikseltmesi  durumunda bagka tercih edip, yeni iriin deneme egilimi
markalara yonelebilmektedirler. gosterebilmektedirler.

Deneyimlemek Isteyenler Tiiketiciler Anlik Karar Veren Tiiketiciler

Bu grupta yer alan tiiketicilerin 6ncelikli amaci Bu gruptaki tiiketiciler satin alma kararini
yeni iirlin ve markalar1 denemektir. Herhangi bir  aligveris esnasinda verirler. Herhangi bir planina
markaya baghliklart s6z konusu degildir. gore hareket etmezler iiriinii market rafinda goriip
Hediye wverilen Grin ve hizmetlere karsi satin almayi gergeklestirirler.

duyarlidirlar.  Yenilik¢i grup olarak da

adlandirilmaktadirlar. Ayrica fiyat duyarliligi en

diistik seviyede olan tiiketici grubudur.
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Tiiketici davranislart yedi baslik altinda toplanmaktadir (Odabas1 ve Barig, 2003, s.
30; Akturan, 2007, s. 238; Yorganci, 2015, s. 6):

v’ Tiiketici davraniglar1 giidelenmis bir davranistir (gerilime neden olan

istekler ve ihtiyaclar tatmin edilmektedir).

v Dinamik bir siirectir. (ihtiyacin ortaya ¢ikmasi, se¢im yapilmasi, satin

alma).

v’ Cesitli faaliyetlerden meydana gelir (satin alma Onsesi, satin alma ve

satin alma sonrast).

v Tiketici davranist karmasiktir ve zamanlama acisindan farklilik

gosterebilir.

v' Tiiketici farkli rollere ilgi duyar.

v’ Tiketici davranisi ¢evresel faktorlerden etkilenir.

v’ Bireyler agisindan farklilik gosterebilir.

Tiiketiciler davraniglar1 ve sergiledikleri tutuma gore siniflandirilmaktadir. Bu

konuya iligskin birden cok tiiketici tipi ortaya ¢ikmaktadir. Her insanin karakteristik

yapisinin birbirinden farkli olmasi birden fazla tiiketici tipi olmasinin nedenini olarak

aciklanmaktadir. Her birey dogumundan 6liimiine karar birer tiiketicidir. Bu tiiketici

tipleri su sekildedir:

Tablo 2.3: Tiiketici Tipleri ve Davranislar1 (http://www.megep.meb.gov.tr/).

Tuketici Tipleri

Tiiketici Davramslari

Her Seyi Bilen Tiiketici

Dost Canlis1 Tiiketici

Hayal Kiriklig1 Yasayan
Tuketici

GO0z Gezdiren Tuketici

‘Hayir’ Diyen Tiiketici

Aceleci Tuketici

Ukala Tuketici

Satin alacagin iiriin ya da hizmet konusunda bilgisi oldugunu kanitlamaya
calisan, is gorenleri kii¢iik diistiren tiiketici tipidir.

Insan iliskileri kuvvetli, enerjik, neseli ve alisveriste dostluk iliskilerine 5nem
veren tuketicilerdir.

Gegmisteki tecriibeleri nedeniyle olumsuz diislince igerisindedir. Siirekli
sorgulayip karsiliginda net cevaplar duymay1 bekler.

Asil amact aligverise ¢ikmak olmayan fakat hoguna giden bir iiriin ya da

Satis danismanmin soyledigi her soze itiraz ederler. Kendini ispatlamaya
caligir, siirekli hayir diyerek pazarlik etmeyi ister. Fiyati diigsiirme gabasi
icerisindedir.

Ihtiyaglarmin  hemen karsilanmasimi  isterler. Zaman kaybetmekten
hoslanmazlar. Hizli hizmet beklerler. Cok ¢abuk sikilip hizlica fikir
degistirebilirler.

Calisanlara isini Ogretmeye ¢aligirlar. Satis  danigmanlarinin  hatasini
yakalamaya caligir, siirekli yorum yapar ve bilingli tiketici gibi goriinmeye
caligirlar.
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Tablo 2.1 (Devam): Tiiketici Tipleri ve Davraniglari (http://www.megep.meb.gov.tr/).

TUketici Tipleri

Tiiketici Davramslar

Geveze Tuketici

Kibirli Tlketici

Uyanik Tiiketici

Bilingli Tuketici

Zor Begenen Tiiketici

Septik Tiketici

Pazarlike1 Tiiketici

Dikkatli Ttiketici

Sohbet etmeyi seven, vakti ¢ok olan, goriigmelerini sohbete ceviren tiiketici
tipidir.

Aldiklar iiriin hakkinda bilgi sahibi olmamalarindan kaynaklanan bir direnis
s6z konusudur. Kimsenin diigiincesini begenmezler. Kii¢ciimseyen davranig
sergilerler.

Alacag lriinii daha uygun fiyata elde etmek i¢in satiy danigmaninin acigini
yakalamaya calisirlar. Genellikle iiriinle ilgili tanitim hatalarina dikkat ederler.

Ne almak istedigini bilen ve kullandig: iiriinii taniyan kararli miisteri tipleridir.
Bilgi sahibi olduklar i¢in fikirlerle ilgilenmezler.

Satin alacaklari iirlin veya hizmetin hem ucuz hem de kaliteli olmasini
beklerler. Bu tip miisgteriler mutlaka bir kusur bulurlar.

Daha 6nce edinmis oldugu olumsuz deneyimler sebebiyle siirekli siipheci
davranig sergileyen tiiketici tipidir. Kolay bir gsekilde memnun olmazlar.

Bu tip tiiketiciler pazarlik yapmay1 aligkanlik edinmislerdir. Fiyat1 ¢ok diisiik
bir iiriin alirken bile pazarlik etme ihtiyaci duyarlar.

Kendisine sunulan mal veya hizmeti dikkatli bir sekilde inceler, sorular
yoneltir ve satin alacagi mal veya hizmetin her ayrintisin1 6grenmek isterler.

Tuketici davranisi, gevresel, sosyolojik, psikolojik, kiltiirel, demografik olmak lzere

bircok faktérden etkilenmektedir. Farkli bir ifade ile tiiketici davranis1 dis faktor ile

uyum igerisinde olabilir ya da dis faktorlere gore degisim gosterebilir (Babaoglu ve

dig., 2016, 5. 9).

2.6.2. Tiiketici davramislarin etkileyen faktorler

Tiketici davraniglarini etki eden cesitli nedenler vardir. Demografik faktorler,

psikolojik faktorler, sosyo-kiiltiirel faktorler, ekonomik faktorler olarak ana basliklar

seklinde siralanan bu faktorlerin igerikleri Tablo 2.4’te gosterilmistir.

Tablo 2.4: Tiiketici Davraniglarina Etki Eden Faktorler (Yorganct, 2015, s. 6).

Demografik Faktorler Psikolojik Faktorler Sosyo-kulturel Ekonomik Faktorler
Faktorler

1.Yas 1.Gudlleme 1.Aile 1.Gelir Dizeyi

2.Cinsiyet 2.Algilama 2.Sosyal Siif

3.Medeni Durum 3. Ogrenme 3.Kiltir-Alt Kiltir

4.Meslek 4.Inang ve Tutumlar 4.Grup Etkisi

5.0grenim Diizeyi 5.Kisilik 5.Pazarlama Cabalarinin

6.Cografi Konum Etkileri
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Demografik faktorler

Demografik faktorler cinsiyet, yas, medeni durum gibi kisiye ait 6zelliklerdir. Bu
Ozellikler bireylerin satin alma kararlarini biiyiik oranda etkilemektedir. Bireylerin
yaslar1 tercihlerine etki edebilmektedir (Uriin, model, hizmet vs.). Kisilerin medeni
hali tercihleri etkileyen diger 6nemli unsurdur. Evli ve ¢cocuklu bireylerin satin alma
karar1 bekar bireylerin satin alma kararlarina gore farklik gostermektedir. Bu
unsurlara pazarlamacilarin dikkat etmesi, alic1 6zelliklerini bilmesi ve bireylerin satin
alma kararlarin etkileyen faktorlerin neler oldugu iyi bilmesi gerekmektedir (Oriicii

ve Tavsanci, 2001, s. 3).
Psikolojik faktorler

Bireylerin bir mal veya hizmet satin almasina etki eden diger faktor ise psikolojik
faktorlerdir. Bunlar; giidiileme, algilama, 6grenme, inan¢ ve tutumlar ve kisiliktir.
Psikoloji dali ile iliskili olan bu davranislarin neredeyse tiimii tiiketiciden tiiketiciye

gore farklilik gostermektedir (Erdem, 2016, s. 11).
Sosyo-kulturel faktorler

Kisilerin satin alma kararin1 etkileyen birden ¢ok faktor vardir. Bireylerin satin alma
karar1 bu sayica fazla olan faktorler ile sekillenmektedir. Bunlar kisilik yapisi, benlik
duygusu, algi, kavrama kapasitesi gibi genellikle i¢ faktdr olarak adlandirilan
faktorlerden etkilenirken fakat farkli dis unsurlardan da etkilenebilmektedir. Tiim bu
unsurlarin temelinde sosyo-kiiltiirel sartlar yer almaktadir. Aile, kiiltiir, sosyal

statiiler, gruplar tiiketici davraniglarina etki eden faktorler arasindadir (Erdem, 2016,
s. 9).

Ekonomik faktorler

Tiketiciler bir Uriin veya hizmeti segerken ekonomik kosullart gz Oniinde
bulundururlar. Ornegin, araba almay1 diisiinen bir bireyin isten ayrilmasi sebebiyle
araba almaktan vazge¢mesi veya maasinin artmastyla daha {list model araba almaya
karar vermesi ekonomik kosullar ile iliskili bir durumdur (Durmaz ve dig., 2011, s.
119).
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2.6.3. Etik tiketim

Adaletsizlik, ¢evresel problemler gibi olumsuz tutum ve davraniglar bireyleri etik
problemlere kars1 daha duyarli bir hale getirmis ve tiikketim kararinda etigin rolii
artmaya baglamistir. Ayn1 zamanda etik tiiketici gruplarinin olusmasina neden olan
bu durum, etik tiiketim kararlarinin tiiketici ve ¢evre i¢in Onemini goz Oniinde
tutmustur (Eris ve Tiirk, 2016, s. 6).

20. ylUzyilin sonlarina dogru bir tiikketim davranis secenegi olarak kullanilmaya
baslanmistir. Yesil tiikketim, siirdiiriilebilirlik, bilingli tiiketim gibi birgok konunun
ortak noktast seklinde tanimlanmaktadir (Savasci, 2019, s. 7). Yapilan bagka bir
tamima gore etik tiiketim; tiketicilerin tercih hakkini kullanirken kendilerine,
topluma, cevreye ve canlilara zarar vermeyecek iriin veya hizmet seciminde

bulunmasidir (Hekimci, 2010, s. 56; Szmigin, Carrigan ve McEachern, 2009, s. 224).

Tablo 2.5: Etik Tiiketim Bigimleri (Kislalioglu, 2019, s. 23).
Pozitif Etik Satin Alma Davranisi (Etik 6zelligi ile mal satin alma)

Negatif Etik Satin Alma Davranist (Boykot, etik olmayan 6zelligi ile mal satin almaktan

kaginma)

Etik Tuketicilik

Tuketici hareketleri, eylemleri (Lobi faaliyetleri, Dogrudan eylemler gibi.)

Etik tiiketim, insan ve hayvan haklari, adalet, ¢cevre gibi belirli etik konuya bagli olan
kayginin fiyat ve kalite gibi geleneksel diizeyde olan karar verme kriterleriyle bir
arada bulundugu kisisel tiiketim tercihlerini icermektedir. Sonu¢ olarak, etik satin
alma davranislari, geleneksel bicimde olan tiikketime endise duygusunun ek edilmis

bir bicimi olarak tarif edilmektedir (Langen, 2013, s. 75).

2.6.4. Tuketicilerin gayri ahlaki (etik dis1) davramslar:

Gayri ahlaki (etik dis1) davranig, bir isletme ¢atis1 altinda farkli sebeplerden
kaynaklanan c¢atismalar, saldirgan davranislar ve davranis problemleri olarak
aciklanabilmektedir (Ozdevecioglu ve Aksoy, 2005, s. 96). Her ne sebepten meydana
gelmis olursa olsun gayri ahlaki (etik dis1) davraniglar ¢alisanlarin motivasyonunu,
performasini ve isletmeye olan bagliligini olumsuz yonde etkilemektedir (Akyol,
2010, s. 29). Gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislar litaratiirde farkli sekillerde

adlandirilsa da arastirmacilarin ortaya koymus olduklari sonuglar genel olarak; (a) bir
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tirtinii licretsiz elde etmek ya da iirlinti indirimli alabilmek i¢in kasitli olarak problem
cikarmak, (b) isletmelerin sahip oldugu kurallara uymay1 reddetmek, (c) kiifiir,
hakaret, argo gibi davraniglara yonelmek, (d) ¢alisanlara fiziksel temasta bulunmak,
(e) hirsizlik, (f) sozlii ve fiziki taciz gibi davraniglar olmak {iizere alt1 baglik altinda
ele alinmaktadir (Giiler ve dig., 2017, s. 634). Gayri ahlaki (etik dis1) davranis
toplum tarafindan kabul goérmiis kurallarin bozulmasi ya da kurallara uyulmamasidir
(Gal, 2006, s. 69). Gayri ahlaki (etik dis1) davranis kotii ve yanlis olarak ifade edilen
davranis bigimidir (Griffin ve Ebert, 1999, s. 82). Insanlara zarar veren ve toplum
tarafindan ahlak dis1 sayilan, mesru yasal olmayan davraniglar gayri ahlakidir (Tore,
2006, s.15).

Miisterilerin isletmeler ile ilgili kotli imaj yaratmasi, personeli zor durumda
birakacak davraniglarda bulunmasi, isletmeye sarhos gelerek c¢alisanlara ya da diger
miisterilere sarkintilik etmesi, isletmeden hatira kalmas1 amaciyla kiil tablasi, havlu,
carsaf vb. araglar1 galmalar1 gayri ahlaki (etik dis1) davranislara 6rnek verilebilir.
Ayrica bir miisterinin baska bir miisteriyi rahatsiz edecek davranista bulunmasi ve
isletmenin miisteri kayb1 yasamasina sebebiyet vermesi yine gayri ahlaki (etik dis1)

miisteri davranislari basligr altinda degerlendirilmektedir (Akyol, 2010, s. 49).

2.6.5. Gayri ahlaki (etik dis1) tuketici davramslari ve nedenleri

Tiiketicilerin gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarina etki eden faktdrler daha onceki
boliimlerde agiklanmistir. Fullerton ve Punj (1993) gergeklestirmis olduklar
caligmada tiiketici davraniglarina etki eden faktorlerin oldugu gibi tiiketici
davraniglarinin olusumunda etkili olan bazi unsurlarin da olduguna deginmistir.
Bunlardan ilki tiiketici 6zellikleri ve egilimlerdir. Bu baglik altinda; demografik ve
psikolojik ozellikler, sosyal gruplarin etkileri ve tiiketici zihinin etkileri ele
almmistir. Ikinci kisimda ise; degisim ortami ve pazarlama kurumu ozelliklerine
deginilmistir. Hizmet tiirleri ve sunulan tirlinler, fiziksel ¢evre, caydiricilik, toplumun
pazarlama imaj algis1 ve onciil durumlar bu baslik altinda incelenmistir. Son olarak
etkilesim etkileri bashiginda bireylerin keyfi diirtiileri, isletmelere karsi duyulan
giivensizlik, firsat degerlendirmesi yapmasi bireyin kazanim ve kayiplarini goz
onitinde bulundurmasi, tiiketicilerin memnuniyetsizlik duymasi veya ortam ile ilgili
olumsuz algilar tiiketicilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranmasina yol acgabilir

(Fullerton ve Punj, 1993, s. 571).
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Yasal diizenlemelerin, politikalarin, normlarin goz ardi edilmesiyle bagkalarina zarar
veren tim davraniglar etik dist davranis olarak kabul edilmektedir. Bu davranis
tirleri gayri ahlaki davranislar olarak da adlandirilmaktadir (Brass ve dig., 1998, s.
15; Tonus ve Orug, 2012, s. 151; Gino, 2015, s. 108).

Gayri Ahlaki (etik dis1) davranislar toplumdan topluma fark gosterebilmektedir.
Ornegin baz1 toplumlara gore riisvet vermek yasal olarak kabul edilmez ve bu durum
gayri ahlaki (etik dis1) bir davranis olarak goriiliir fakat baska bir toplumda riisvet
vermek kabul edilir bir davranis olarak goriilebilir. Yani etik anlayislar iilkelere,
toplumlara, gruplara gore farklilik gosterdigi icin etik ve gayri ahlaki (etik dis1)
kavramlari belirlemek olduk¢a zordur (Tirkoglu, 2019, ss. 17-18).

Tablo 2.6: Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Tiiketici Davranislarina Iliskin Alanyazin Taramas: (Giiler ve dig,
2017, s. 635).

Yazar Adi Orneklem Gayri Ahlaki (Etik Disr)
TuketiciTipleri

Hirsizlar, kural yikicilar, kavgacilar,
barbarlar, avantajcilar
Istenmeyen miisteriler,

Lovelock (1999) Hizmet isletmeleri galigsanlari

Tanzimat mektubu yazanlar,
suistimalciler, sézIu tacizler, kibirli
misteriler, fiziksel tacizler, hizmet
caliganlari, cinsel tacizler

Harris ve Reynolds (2004) Konaklama isletmeleri ¢aliganlar

Bagkalarmin sirtindan  geginenler,
sahte beyancilar, ego yapanlar,
yikict kazanggilar

Reynolds ve Harris (2005) Aligveris merkezi ¢alisanlari

Sozlii tacizciler, kinayicilar, kural
cigneyenler, firsatcilar, geri
yollayicilar

Berry ve Seiders (2008 Hizmet isletmeleri ¢alisanlar

Daunt ve Harris (2012a) Konaklama sektorii misterileri Finansal egoistler, para kapicilar,
ego intikamcilart

Daunt ve Harris (2012b) Konaklama sektorii miisterileri Kiigiik norm ihlalleri, kasitli norm
ihlalleri, saldirgan norm ihlalleri

Nezaketsizler,  sozli  sapkilik
yapanlar, fiziksel sapkinlikta
bulunanlar, suclular, soézlu cinsel
tacizde bulunanlar, fiziksel cinsel
tacizde bulunanlar

Aslan ve Kozak (2012 Otel ¢galisanlari

Firsatg1 komplocular, stirekli
homurdananlar, bazen
homurdananlar

Huang ve Miao (2016) Otel ve restoran ¢alisanlari
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Tuketicilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranislarina yonelik 6rnekler asagidaki gibidir
(Tezbasaran, 2019, ss. 44-45):

v' Tiiketicin yasal olmayan bir durumdan faydalanmaya calismasi (liriin
etiketini degistirmek).

v’ Istenmeden ortaya c¢ikan bir durumdan yararlanmaya ¢alismak (fazla
verilen para {istiine ses ¢ikarmamak).

v’ Isletmeye ait bir seye zarar vermek ve ortamdan uzaklasmak.

v’ Zararsiz oldugunu disiiniilen bir konudan pasif olarak yararlanmaya

calismak (yazilim ve film kopyalamak).
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Sekil 2.4: Etik Dis1 Davraniglarin Kaynaklart (Hills,C.W. and McShane, S.L, 2008, s. 90).

Yapilan bir¢ok c¢aligmada tiiketicilerin gayri ahlaki (etik dis1) davramiglar farkh
nedenlerle agiklanilmistir. Huefner ve Hunt (1994) ile Godwin ve dig. (1999)
tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasi sebebiyle gayri ahlaki (etik dis1)
davraniglarda bulunduklar1 sonucuna varmiglardir. Albers ve Miller (1999) ise
tiikketicilerin herhangi bir ceza alma durumu ile kars1 karsiya olmamalarimi etik dis1
davranig gostermeleri ile iliskilendirmistir. Kisilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranis
gosterme durumunu karsi tarafin hak ettigini diisiinmesi, bu davraniglarin kanuna
aykirt olmamasi, calisanlarin egitimlerini tamamlamamis olmasi ve c¢alisanlarin
miisteri ile ilgilenmemesi durumunda tiiketicilerin gayri ahlaki (etik dis1)

davraniglarda bulundugunu belirtmistir (Efendi, 2018, s. 46).
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2.6.6. Gayri ahlaki (etik dis1) tiketici davrams cesitleri

Miisteri kavraminin gectigi her isletmede gayri ahlaki (etik dis1) davranis ile
karsilagsmak olas1 bir ihtimaldir. Kisiler arasi meydana gelen ¢ikar ¢atismalar1 ve
uyusmazliklar bu tarz davranmislarin ortaya g¢ikmasina sebebiyet vermektedir. Bu
nedenlerden yola ¢ikarak birden fazla gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davraniginin

oldugunu séylemek miimkiindiir.

Tiketici ahlak olgegi gelistirmis olan Muncy ve Vitell tliketici davraniglarini dort
boyutta degerlendirmistir (Muncy ve Vitell, 1992, s. 298):

v" Yasal Olmayan Faaliyetlerden Aktif Olarak Yararlanma: Bu gruptaki
tiketiciler kasitli bir sekilde faaliyetlerden fayda saglayanlar1 temsil
etmektedir. Bilingli bir sekilde triin etiketini degistirme, iicret 6demeden
yiyecek igcecek alma, kendinden kaynakli olan hatayi personele ya da
isletmeye mal etme gibi davraniglar bu grupta yer alan tiiketiciler tarafindan
meydana gelmektedir.

V' Digerleri Pahasina Bir Durumdan Pasif Fayda Saglamak: Meydana gelen
hatali davranigin farkinda olup kasitli bir sekilde sessiz kalan miisteri
grubudur. Fazla verilen para Ustlini iade etmeme, indirim elde etmek icin
yanlis bilgiler vermek (coguk yasini hakkinda) bu gruptaki miisteri
davraniglarina 6rnek gosterilebilir.

v' Kismen Zararsiz Olan Durumdan Yararlanma: Gergeklestirdikleri yanlis
davraniglarin fark edilmeyecegini diisiinen miisteri grubunu kapsamaktadir.
Bu gruptaki miisteriler vergi 6demesinden ka¢inmak adina yanlis beyanlarda
bulunmak, iiriinde degisim saglamak icin magazaya hediye olarak alindigini
sOylemek, tarihi ge¢mis indirim kuponu kullanmak gibi davraniglarda
bulunmaktadirlar.

v’ Zararsiz Olarak Diistiniilen Davranislardan Yararlanma: Gergeklestirdikleri
davranislarm zararsiz oldugunu diisiinen miisteri grubudur. Isletmede birden
fazla iirlin deneyip satin almamak, bir film, miizik ya da bilgisayar yazilimi
satin almak yerine kopyalarin1 kullanmak gibi davraniglar bu grupta yer alan
tiiketiciler tarafindan meydana gelmektedir.

Cay ve Giiven (2020, ss. 52-54), gayri ahlaki (etik dis1) misteri davranis gesitlerini
asagidaki gibi agiklamistir;

30



v Cocuklar ile igletmeleri ziyaret eden ailelerin ¢ocuklar ile ilgilenmemesi.
Gliriiltli, bagirma ve rahatsiz edici davraniglar: engellenmemesi,

v Calisanlara kars1 kaba davranis, kiifiir taciz vb. davranislarda bulunulmasi,

v' ‘Tiiketicilerin daima hakli oldugu’ fikrini savunarak isletmeden
gerceklestirmesi  zor isteklerde bulunulmast ve yapilmadigi takdirde
memnuniyetsizliklerin baskalarina duyrulmaya calisilmasi,

v Diger miisterileri rahatsiz edecek sekilde kendini kaybetmiscesine bagirilarak
konusulmasi,

v" Hijyen kurallarina uyulmamasi,

v Isletmenin sahip oldugu kurallara uyulmamasi ve baskalarina kars:
saygisizlik yapilmasi,

v" Servis personelinin hesabi eksik getirdiginin fark edilmesi ve duruma sessiz
kalinmasi,

v Isletmeye ait herhangi bir iiriiniin hatira olarak alinmasi,

v" Film, kaset veya CD gibi tiriinlerin satin alinmak yerine kopyalanmast,

2.6.7. Tuketicilerin sahip olmasi gereken etik kurallar

Yiyecek icecek isletmelerinde calisanlarin, yoneticilerin uyumasi gereken kurallar
oldugu kadar tlketicilerinde uymasi gereken birtakim kurallar s6z konusudur. Bu

kurallar asagidaki gibidir (https://avys.omu.edu.tr/):

v" Bir restorana gidilmeden once rezervasyon yaptirilmalidir.

v' Daha 6nce rezerve edilmis masalara oturmak i¢in israr edilmemelidir.

v" Servis personeline dogru bir Uslupla seslenmeli kaba ve asagilayici
davranilmamalidir. (Servis elemani uygun durumdayken bas ya da el
isareti ile ¢cagrilmalidir.)

v’ Verilen siparisin garson ya da sef garson tarafindan getirilmesi
beklenmelidir.

v Restorana gidilen kisi sayisi kadar sandalyeye sahip masalarda
oturulmalidir (tek kisilik olarak gidip 6 kisilik bir masada oturmamali).

v' Servis personeli ya da garsonla ilgili problemler toplum i¢inde bagirarak
ya da hakaret ederek tepki verilmemeli, problem restoran yoéneticileri ile

isletmeden ayrilmadan 6nce ¢ozilmelidir.
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v’ Tabak, catal, bardak vb. araglarda bir kusur varsa onu pegete ya da baska
bir mendil ile temizlemek yerine garsondan degistirilmesi talep
edilmelidir.

v Restoranda diger miisterileri rahatsiz edecek sekilde yiiksek sesle
konusma, giilme, kahkaha atma, telefon goriismeleri yapma gibi
davraniglardan kaginilmalidir.

v’ Restorana ait malzemeler veya herhangi bir sey ¢alinmamalidir.

v/ Masaya gelen hesapla ilgili bir yanlishik varsa bu masada degil kasa

konusulmalidir.

2.6.8. Isletmelerin sahip olmasi gereken etik kurallar

Isletmelerin gayri ahlaki (etik dis1) davramislar sergileme sebeplerinin basinda
rekabet gelmektedir. Rekabet hem isletmede is gérenler ile hem de pazardaki diger
isletmeler ile iliski kurmay1 saglamaktadir. Bu iliski sonucunda kisisel menfaatler
isletmelerde gayri ahlaki (etik dis1) davranislarin goriilmesine sebebiyet vermektedir.
Gayri ahlaki (etik dis1) davranislarin ikinci nedeni ise kisisel 6zelliklerdir. Tercih
edilecek davranis veya hareketin maliyetini degerlendirmeye yonelik tutuma sahip
olmak diger bir neden olarak gosterilmektedir (Cotul, 2014, s.18). Genel itibariyle
isletmelerde sik stk meydana gelen davranislar; riisver, adam kayirmak, hakaret,
kiifiir, istismar, mobbing, dalkavukluk, saldirgan davranislar, s6zlii ya da fiziki taciz,
iftira, dedikodu, gorevi kotiiye kullanmak, ayrimecilik, bagnazliktir (Acar, 2000, ss.
40-44; Bute, 2011, s.106).

Isletmelerin baz1 gayri ahlaki (etik dis1) davranislart s6z konusu olabilmektedir. Bu
davraniglar farkli acilardan siniflandirilmaktadir. Bunlar (Giiven ve dig., 2004, ss.

802-803; Dogan, 2009, ss. 189-190):

v’ Isletmelerin devletten vergi kacirmast,
v’ Tekellesmeye yonelmek,
Diger sirketler hakkinda kotii propaganda yapmak,
Haksiz rekabet ortami olusturmak,
Fiyatlandirmada haksizlik yapmak,
Ucretlendirmede haksizlik yapmak,

Sahte fatura, belge olusturup bunlar1 kullanmak,

AN N N R

Tiiketici haklarimi ihlal etmek,
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Insan sagligim tehdit eden iiriinleri satiga sunmak,

Satin alimlarda c¢alisan ve hissedarlarin haklarini goéz ardi etmek,
Topluma, ¢evreye ve dogaya karsi saygi duymamak,

Sigortasi olmayan is¢i calistirmak,

Is giivenligine 6nem vermemek,

Asgari iicretin altinda iicretlendirmeler yapmak,

Sahte reklamlar yapmak,

Kacakgeilik, tefecilik, dolandiricilik yapmak vs.

Is ve isletme etigi, cevresel problemler, riisvet gibi olaylarla iliskilendirilir. Fakat etik

kavrami sadece bu konular ile sinirlandirilmamalidir. Etik kavrami is hayatinin her

alani ile ilgilidir zira insan faaliyetlerinin tiimiinde etik normlar goriilmektedir (Kirel,

2000, s. 67; Akgul, 2017, ss. 10-11).

Tablo 2.7: Isletmelerde Yasanan Etik Problemler (Dogan, 2009, s. 192).

Insan
Mliskilerinden
Kaynakh Etik
Problemler

isletme
Politikasindan
Kaynaklanan Etik
Problemler

isletme
Fonksiyonlarindan
Kaynaklanan Etik
Problemler

Isletme sahipleri, yoneticiler genellikle miisteri, calisan veya tedarikgiler ile
problem yasamaktadirlar. Bu problemlerin basinda kisisel standartlarda
catisma is gereklerine uymama, degerlere uymama yer almaktadir.

Bireyler arasinda ayrimeilik, isten ¢ikarma, adil olmayan iicretlendirmeler
isletmelerin etik agidan problemli konulardir.

Isletme cevresinde meydana gelen problemler bu kategoride
degerlendirilmektedir. Isletmelerin gercek disi bilgiler yerine kendini 6n
plana ¢ikaracak reklamlar yapmasi bu konuya drnek verilebilir.

Isletme ile ilgili politika belirleme, etik normlar olusturma ydnetimin
sorumlulugundaki konulardir.

Finansal Etik: Bankalarin mevduat ve fonlar1 yasalara karsit bir sekilde
diizenlenmesi islevsel problemlerin baginda gelmektedir.

Pazarlama Etigi: Uriinlerin fiyatlandirilmas, iiriine iliskin bilgiler, reklam
vb. konular pazarlamada sik¢a yaganan gayri ahlaki (etik dis1) problemlerdir.
Muhasebe Etigi: Muhasebe kayitlari tutulurken diristlik, dogruluk ilkeleri
esas alinarak dizenlenmemesi gayri ahlaki (etik dis1) davraniglar arasinda
yer almaktadir.

Isletmelerin varliklarini  devam ettirebilmeleri icin baz1 sorumluluklart séz

konusudur. Bu sorumluluklarin her biri ayr1 baslik altinda kategori edilmistir. Bu

sorumluluklar su sekildedir:

Is gorenlere karsi sorumluluklar

Isletmelerin etik ilkelere uymak adima calisanlara kars1 bazi sorumluluklari vardir. Bu

sorumluluklar (Tirkoglu, 2019, s. 24):
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Is gorenlerin haklarina saygi duymak,

Is gorenler arasinda adil iicretlendirme yapmak,

Is gorenlerin dzgiir konusma hakkina saygi duymak,

Is gorenlerin sendika, grev vb. haklarma saygi1 gdstermek,
Ozel hayatlar1 gizli tutmak,

Giivenli ¢alisma ortami saglamak,

Is gorenler aras1 ayrimeilik, cinsel istismar vb. olaylardan kagimmak,

NN N N N SR RN

Calisanlarin kararlarin1 6nemseme, saygi duymak.

Isletmelerin Cevreye Karsi Sorumluluklar

Isletmelerin cevreye karsi da sorumluluklar1 sdz konusudur. Bu sorumluluklar

sunlardir (2872 Sayili Cevre Kanunu) (https://www.mevzuat.gov.tr/):

v Isletmeler ¢evreye zarar vermeyecek, geri doniisim ile uyumlu
teknolojilerden yana olmalidir,

v  Geri doniigime uygun olmayan {riinler gerekli makamlara
gonderilmedir,

v’ Isletmeler ¢evre kurallarina uymali, sigorta yapmalidir,

v’ Hava ve su kirliligini 6nlemek adina tedbirler alinmalidir,

v Isletme igerisindeki atiklar kanunlarda belirlenen yerlere teslim

edilmelidir.

Isletmelerin Devlete Kars1 Sorumluluklar

Isletmeler varliklarmi devam ettirebilmek icin devlete karsi bazi sorumluluklari

yerine getirmelidir. Bunlar (Ozturk, 2010, s. 39):

v" Devlet tarafindan olusturulmus yasa ve yiikiimliliklere uymak,

v' Sektordeki uygulama ve iligkileri diizenlemek,

v" Yeni yatirnmlar desteklemek,

v Ulusal veya uluslararas: ticarete destek vermek amaciyla yasalar
olusturmak,

v Ulke biitiinliigiinii sarsacak politikalardan uzak durmak,

v" Politikadan uzak durmak,

v' Vergi kagirmamak,
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Miisterilere Kars1 Sorumluluklar

Isletmelerin miisterilere karsi da sorumluluklar1 s6z konusudur. Bunlar (Karalar,

2004, s. 86; Kirel, 2000, ss. 80-81; Tutar, 2010, s. 31):

v Insanlara ve ¢evreye zarar veren iiriinler satmamak,
v Kaliteli truin satmak,

v Uretim ve tiiketim giivenirligi saglamak,

v’ Yalandan kaginmak,

v’ Miisteriyi yaniltici bilgilerden kaginmak,

v Basim ve zorlamadan ka¢inmak.

2.6.9. Tiiketici hak ve sorumluluklari

Teknolojinin hizli gelisim gostermesi, tiretim araglarinin artmasina ve tretim-tiketim
ayrimi yapilmasina sebep olmustur. Uretici, tiiketiciye karsi daha avantajli konuma
gelmis ve piyasanin tekellesmesine neden olmustur. Bu sorunlar tiiketici, tiiketim,
hak kavramlarini ortaya ¢ikarmistir. Ekonomik anlamda magdur olan tiiketiciler i¢in
tilketici hareketi baslanmistir. Bu hareketin kokii eskiye dayanmaktadir fakat
1900’lerin  basinda  ‘Tiiketicinin ~ Korunmasi” 1ismi ile ortaya c¢ikmigtir
(http://megep.meb.gov.tr/).

Tiiketicinin korunmas: hareketinin gayesi; tliketicileri egitmek, tiiketicilerin
kendilerini korumasmi saglamak, isletmelerin tiiketicilere karsi sorumluluk

duymalarini saglamaktir. (Oztung, 1999, s. 11).

Tuketiciyi koruma; tiiketicinin satin almis oldugu herhangi bir Uriin ya da hizmeti
kullanmasinda emniyeti saglamaya yonelik ¢abalar seklinde tanimlanmaktadir. Bir
iriinii alirken {riiniin performansi, uygunlugu tiiketiciye aktarilmali satin alma

kararini verirken kisilere gerekli olan tiim bilgiler verilmelidir (Can, 2006, s. 59).

1960-1991 yillar1 arasinda Amerika Birlesik Devletleri’nde tiiketici haklarini
korumak ve isletmelerin haksiz rekabetini dnlemek amaciyla 14 kanun yapilmistir.
Bu kanunlar ile hem pazarlamacilarin hem de tiiketicilerin mesleki etik kurallarina
uymayan davraniglart engellenmistir. Asagida verilen tabloda tiiketici ve

pazarlamacilarin meslek ahlakina uymamalarina iligkin bilgiler yer almaktadir

(Durmaz, 2006, ss. 260-261):
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Tablo 2.8: Tiiketici ve Pazarlamacilarin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranislar1 (Durmaz, 2006, ss. 260-
261).

Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Pazarlama Davramslari Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Tiiketici Davramslari

Urunlerde Aldatma:

v

v
v
v

Uriinlerin ~ can
yetersiz olmasi
Kalitesiz iiriin ve hizmet sunulmasi
Uriinlerin cevre kirliligine neden olmasi
Boyali iiriinlerin meyve suyu seklinde
gosterilmesi

giivenligi  acisindan

v Hirsizlik yapmak
_ v o T e
Fiyatta Aldatma: dAelgllsgtl1 rI1r11reukn ile bagka iriiniin fiyatin
v
v il};?lﬂ;rﬁl;rggi v" Kullanmis oldugu iiriinii iade etmek ve
v S ALy i o almis oldugu fiyatin iadesini istemek
Kisi ya da gruplara gore fiyat ayrmeihig: v' Satin almamis oldugu mal kuponlarmni
yapma kullanmay1 istemek
v Qe
Tutundurmada Aldatma: '{S;Il(rezs;t n;ieolimus kuponlart  kullanmay1
v Uriin ya da hizmette agirn iddiada v Jlimde LB oldugy rini iade
b bu.l.unma_ ederek tam fiyat iadesi talep etmek
Miisteriyi aldatacak reklamlar yapmak v Baska bir {irine ait bir seyi calmak
v" Yanhs {riin igin yanhs tanitict v Uriinlere zarar vermek
kulqggak v Garanti haklarini kotii yonde kullanmak
- . v Uriine zarar verip indirim talep etmek
Dagitimda Aldatma: i v Telif haklarina uymamak
v' Fiyati duyururken diisiik, satarken
yuksek fiyat talep etmek
v' Uriiniin miktarin1 azaltip, fiyatini aym

tutmak

Tiiketicilerin Uluslararas1 Tiiketici Birlikleri Orgiitii (ICU) tarafindan ilan edilen 8

temel haklar1 bulunmaktadir. Bu haklar (http://www.tukcev.org.tr/; Demir, 2001, s.

22):

1) Tiiketicinin temel ihtiyacinin karsilanmasi hakki (gida, giyinme, barinma,

saglik)

2) Gilvenlik ve gliven duyma hakki (iiriine, hizmete, saticiya vs.)

3) Bilgi edinme hakki1
4) Segme hakki

5) Temsil etme (sesini duyurma) hakk1

6) Tanzim etme hakki
7) Egitilme hakk1

8) Saglikli bir ¢cevreye sahip olma hakki1

36


http://www.tukcev.org.tr/

Tiiketicilerin sahip oldugu bazi yasal haklar s6z konusudur. Tiiketicinin satin almig
oldugu iiriin kusurlu ise almis oldugu mal veya hizmetin teslim tarihinden itibaren 6
ay icerisinde satin almis oldugu yere basvuru yapma hakki vardir. Bu durumda
tilketicinin dort hakki bulunmaktadir. Tiketicilerin asagidaki maddelerin herhangi

birini talep etme hakki vardir (https://statik.tse.org.tr/):

a) Satin almis oldugu {iiriin ya da hizmeti iade etmeye hazir oldugunu
bildirerek sézlesmeden cayma,

b) Satin almis oldugu iiriinii alikoyup, kusur oraninda indirim talep etme,

c) Cok fazla masraf gerektirmiyor ise masraflar saticiya ait olmak kaydi ile
irlinlin onarilmasini talep etme,

d) Miimkiin ise kusursuz bir {irlinle degisimi talep etme,

Tuketicilerin Urtin veya hizmet satin alma siirecinde uymalari gereken bazi

yiikiimliiliikler s6z konusudur. Bu yiikiimliiliiklere asagidaki tabloda yer verilmistir:

Tablo 2.9: Tlketiciye Ait Sorumluluklar (https://statik.tse.org.tr/).

Alsveris Oncesi Dikkat Ahgveris Sirasinda Dikkat Ahsveristen Sonra Dikkat
Edilmesi Gereken Hususlar: Edilmesi Gereken Hususlar:  Edilmesi Gereken Hususlar:
v' Aligveris 6ncesinde v' TSE belgeli trtinler v' Satin alinan triine ait
mutlaka bir planlama tercih edilmelidir. kullanim kilavuzu
yapilmali v Satin alinan {iriine ait mutlaka okunmali
v Bir aligveris listesi fatura ve belge v Uriine ait garanti
hazirlanmali almmmali belgesi veya fatura
v’ Satin almak istenilen v' Ambalaj1 bozulmus, saklanmali
iiriin hakkinda fiyat ve hasar gérmiis v" Uriin ile ilgili bir ariza
kalite arastirmasi herhangi bir Grln durumunda yetkili
yapilmali satin alinmamali servisle iletigim
v' Daha genis zamana v' Satin alinan triin kurulmali
sahip olundugunda magaza veya markette v' Hizmet alinan yetkili
aligveris yapilmali iken kontrol edilmeli servisin TSE Hizmet

Yeterlilik Belgesi olup
olmadig1 sorulmali

Isletmelerin miisterileri tatmin edebilme ve elde tutabilmeleri icin sayisiz yollari

bulunmaktadir. Bu yollarin bazilari asagida belirtilmektedir (Aytag, 1999):

v' Butiin is gorenler miisterileri mutlu ve memnun etmek igin ¢alistiklarinin
farkinda olmalidir.

v’ Isletmenin sahip oldugu bir vizyonu olmali, sahip oldugu vizyona
miisteriyi inandirmal1 ve en kaliteli hizmet sunulmalidar.

v" Miisteri hizmetleri programi tlim isletmeler tarafindan destek gérmelidir.
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v/ Is gorenlere miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri icin yetkiler
devredilmelidir.

v' Diksiyonu diizgiin, kendini egitmis ve gelistirmis ¢alisanlar ise alinmali
ve tekrardan bir egitime tabi tutulmalidir.

v’ Miisterinin ihtiyaci, istegi, beklentisi bilinmelidir. Bu sebeple gézlem ve
sezgiler 6nem arz etmektedir.

v’ Miisterilere 6nemli olduklar1 hissettirilmeli, isletmeyi tekrar ziyaret
etmeleri icin bedava Urln, seyahat gibi 6dul programlari olusturulabilir.

v/ Miisteri ile tartismadan kagmilmali, kisinin kendisine davranilmasini
istedigi gibi davranmalidir.

v Miisteriyi 6nce dinlemeli, sonra konusmalidir.

v’ Miisteriye saygi, guven, adalet, dogruluk ve dirlstliikle yaklasmalidir.

v’ Miisterilere gerekli zaman ayirmali, hizmet ederken gulimsenmelidir.

Hizmet ticareti kapsaminda turist haklarinin korunmasi iligkili etkiler de agagidaki

gibidir (Can, 2006, s. 69);

v Paket tur, acente, tiiketici ve sOzlesme tamimlarina uyumluluk
saglanmasi,

v' Turistik gezi sozlesmeleri ile ilgili, tiiketiciye ayrmntili bir sekilde
sozlesme kosullar1 hakkinda yazili ve sozlii olarak bilgi verme
zorunlulugunun getirilmesi,

v’ Hizmetin kotii olmasi ile ilgili sorumlulugu sinirlayan ve ortadan kaldiran
sOzlesmelerin gecersizliginin saglanmasi,

v" Tek tarafli ve isletmeyi koruyucu hiikiimler igeren standart s6zlesmelerde
tiikketici aleyhine olan kayitlarin kaldirilmasi, mevcutlarin ise tiiketici
lehine yorumlanmasi,

v Gergek dis1 reklamlar ve haksiz sonuglarina kars: tiiketicilerin korunmasi,

v Tiiketicilerin saglik ve giivenliginin, ekonomik ¢ikarlarinin, egitim ve
temsil haklarinin korunmasi,

v Mesafeli satiglarinda tiiketicilerin s6zlesmenin ana noktalar1 hakkinda
bilgilendirilmesi,

v" Tiiketici sikdyetlerinin hizla sonuglanmasi.
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2.7. Turizmde Kiuiresel Kapsamda Meydana Gelen Gayri Ahlaki (Etik Disi)

Davranislar

Turizm endiistrisinin hizla gelismesi ile birlikte etik ilkelere ihtiya¢ duyulmustur.
Turizmde is giliciiniin insana bagli olmasi etik kavraminin O6nemini daha fazla
arttirmistir (Kogoglu ve Avci, 2018, s. 542). Turizm endiistrisinde hem tiiketiciler
hem de ¢aliganlar tarafindan meydana gelen baz1 gayri ahlaki (etik dis1) davranislar
s0z konusudur. Personelin miisterilere ait biifeden yemek alip yemesi, kat hizmetleri
personelinin odada konaklayan miisterilere ait esyalara kasith sekilde dokunmasi,
resepsiyondaki personelin doviz bozma islemini isletme kasasindan yapmayip
bireysel kazancglar elde etmeye caligsmasi, cinsel istismarlar turizm isletmelerinde
gayri ahlaki (etik dis1) davraniglara 6rnek verilebilir (Olcay ve dig., 2018, s. 3).
Turizm isletmelerinde bazi etik kurallar s6z konusudur. Bu etik kurallar agsagidaki

gibidir (Yilmazer ve Bahadir, 2011, s. 26);

Bireylerin saygili, diiriist ve tarafsiz olmasi

Esitlik, 6zgiirliik ve adalet kavrami

Kasitli olarak herhangi bir seye zarar vermemek

Meydana gelen zarar1 karsilamak

Gizlilik ve mahremiyet kavramlarin1 goz 6niinde bulundurmak

Baglilik

SR N N N N N

Yasamin kutsallig1

1999 yilinin Ekim ayimnda Diinya Turizm Orgiitii’ne iiye olan yetmisten fazla iilke
tarafindan 10 maddelik Kiiresel Turizm Etigi ilkeleri kabul edilmistir. Bu etik ilkeler
asagida verilmistir (Ipar ve Esmer, 2015, s. 477)

v' Turizm birey ve tolum arasinda karsiikli hosgorii ve saygiya katki
saglamaktadir,

v" Turizm bireysel ve kolektif bir tatmin aracidur,

<\

Turizmin daima gelisim gosteren bir etken olmasi,

v Turizmin insanhga ait kiiltiirel miras1 koruyan ve zenginlestiren bir yapiya
sahip olmasi,

v Turizmin yerel toplumlara, ev sahibi ulkelere ekonomik, sosyal ve kiiltirel

anlamda faydalar saglamasi,

v Yatirimcilarin/igletmelerin turizm gelismesi ile ilgili yiikiimliilikleri,
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v
v
v
v

Her bireyin turizm etkinligine katilma hakki (turizm hakki),
Turistik hareket 6zgtirligu,
Turizm ¢alisanlarinin ve girisimcilerin haklari,

Kiresel etik hareketlerinin turizme uyarlanmasidir.

Giiven ve Cay (2020) yapmis oldugu calismada otel isletmelerinde en sik rastlanan

gayri ahlaki (etik dis1) davranisin %95 oranla hirsizlik oldugunu belirtmistir. Konuya

iliskin 6rnekler asagida verilmistir (Gliven ve Cay, 2020, s. 56);

v

<\

<N S X

Berlin’de bir otel isletmesini ziyaret eden miisteriler lavabo, musluk, klozet
kapagi ve su tesisatin1 calmustir.

Bir miisteri Dubai’deki bes yildizli otelden mini bari ve koltugu alip gitmistir.
Madrid’de bes yildizli otelden yatak ¢calinmistir.

Birmingham’da otelde bir miisteri i¢i doldurulmus hayvan kafasini ¢alarken
yakalanmistir.

Otellerin en ¢ok masraf yaptig1 konulardan birinin, miisterilerin otel
biinyesindeki canli g¢igekleri gotiiriilmesi Londra’da bir otel ¢alisani
tarafindan belirtilmistir.

Istanbul’daki bir otelden masa, televizyon ve yatak hari¢ tim mobilyalar
calinmistir.

Las Vegas’ta otel odasinda yerden halilar sokiilerek gotiirtilmustiir.
Dubrovnik’te bir miisteri oteldeki tiim mutfak malzemelerini ¢almistir.

Hamal seklinde giyinen ii¢ kisi otel lobisinde yer alan piyanoyu gotiirmiistiir.
ABD’de bir ¢ift konakladig1 otele nakliye kamyonu ¢agirarak odadaki tiim
esyalar1 kamyona yiiklemistir.

Yukaridaki Orneklerin diginda kitaplar, kiiltiirel ve sanatsal degeri olan
eserler, ayna, aydinlatma araglar1 vb. gibi otele ait diger esyalarda miisteriler

tarafindan ¢alinabilmektedir.
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BOLUM 3. YIYECEK ICECEK ISLETMELERI VE GAYRI
AHLAKI (ETIK DISI) TUKETICi DAVRANISLARI

Calismanin bu boliimiinde, yiyecek igecek isletmeleri ile ilgili detayli bilgilere yer
verilmistir. Bu kapsamda oncelikle yiyecek-igecek isletmelerinin tanimi, 6zellikleri,
onemi ve siniflandirilmasindan  bahsedilmis, isletmelerinin  turizm sektori
igerisindeki yerine deginilmistir. Daha sonra insanlar1 yiyecek icecek hizmeti almaya
yonelten unsurlara deginilmis ve yiyecek igecek isletmeleri SWOT analizi
yapilmistir. Son olarak yiyecek-igecek isletmelerinde etik ilkelerin neler olduguna

yer verilmistir.

3.1. Yiyecek Icecek isletmelerinin Tanim

Turizm endustrisinin alt sektorli olan yiyecek icecek sektori glnimuzde biyuk
onem arz etmektedir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde ilk sirada gelen fizyolojik
ithtiyaclarin karsilanmasi, kisilerin yagamlarini idame ettirebilmesi agisindan 6nemli
bir husustur. Fizyolojik ihtiyaclarin en basinda gelen yeme i¢gme olgusunun 6nemi
hi¢ siiphesiz herkesge bilinmektedir. Bu ihtiyaci karsilamak amaciyla girisimciler
yiyecek icecek isletmelerini hayata gecirmislerdir (Bucak, 2012, s. 4; Tutuncu, 2009,
s. 11).

Yiyecek icecek isletmeler ile ilgili yapilmis bircok tanim bulunmaktadir. Yapilan bir
tanima gore yiyecek icecek isletmeleri insanlarin yeme igme ihtiyaclarimi karsilayan
yerlerdir (Olali ve Korzay, 1989, s. 7). Bir bagka tanima gore yiyecek igecek
isletmeleri; bireylerin gesitli sebeplerden 6tiirii ev disinda baska bir ortamda yeme
icme ihtiyaclarini karsiladig, tirtin veya hizmet Ureten isletmelerdir (S6kmen, 2010,
ss. 1-2; Kocgak, 2012, s. 1). Yiyecek icecek isletmeleri, yapisi, teknik donatimu,
konforu, bakim durumu gibi maddesel ve sosyal deger ile hizmet kalitesi gibi
niteliksel elamanlarla, kisilerin beslenme ihtiyaglarin1 karsilamayr meslek olarak
kabul eden, ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir (Dogdubay ve

Karan, 2015, s. 25; Dogan ve dig., 2010, s. 242). Yiyecek-icecek isletmeleri
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bireylerin yemek yeme ihtiyacin1 karsilamakla birlikte, kisilerin giizel vakit
gecirmelerini ve Kkaliteli hizmet almalarini hedeflemektedir. Yiyecek igecek
isletmeleri bagimsiz isletmeler olabilecekleri gibi otellerin bir alt boliimii olarak da
hizmet vermektedir (Kilig, 2016, s. 82; Turksoy, 2007, s. 4). Baska bir tanima gore;
yiyecek igecek isletmeleri insanlarin inaniglarin, tercihlerini ve trendleri goz oniinde
bulundurarak onlarin sosyallesmesini saglamak, kaliteli bir yeme icme imkani sunan

isletmelerdir (Atak, 2006, s. 3; Benoit, 2006).

Bireylerin disarida yemek yeme amaglari; fizyolojik, ekonomik, sosyal ve psikolojik
ihtiyaglarina gore smiflandirilabilirler. Fizyolojik boyut insanlarin hayatta
kalabilmeleri i¢in ihtiya¢ duydugu yemek yeme gereksinimine karsilik gelmektedir.
Ekonomik boyut, 6zellikle kadinlarin ¢alisma hayatina atilmasi, yemek pisirmek igin
yeterli vaktinin olmamas1 ve yemek pisirmenin bireylerin yasaminda daha az yer
almasina, sosyal boyut; bireylerin sayginlik ve statlii kazanma amacina yonelik bir
boyuttur. Psikolojik boyut ise, hos¢a vakit gecirmek ve Kkisilerin kendini iyi
hissetmesi adina disarida yemesini tanimlamaktadir. Tablo 3.1.’de konu ile ilgili
literatiirde deginilen disarida yemek yeme amagclar ile fizyolojik, ekonomik, sosyal
ve psikolojik boyutlar eslestirilmektedir (Ozdemir, 2010, s. 221; Kaya, 2016, ss. 35-
36).

Tablo 3.1: Digarida Yemek Yeme Amaglari ve Boyutlar1 (Ozdemir, 2010, s. 221).

Disarida Yemek Yeme Amaci Boyut
Aclik giderme Fizyolojik
Yenilik arayist Psikolojik
Eglence Psikolojik/sosyal
Mutluluk Psikolojik
Ruh halinde iyilesme Psikolojik
Haz Psikolojik
Kolaylik (evde yemek hazirlamaktan kaginma) Ekonomik
Zaman tasarrufu Ekonomik
Sosyal etkilesim (yeni insanlarla tanigma) Sosyal
Aile/arkadaslarla birlikte olma Sosyal
Stat Sosyal
Prestij Sosyal
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Insan yasami ve insanlarin motivasyonlar1 hakkinda &ne siiriilen birgok teori ve
kuram vardir. Bu teori ve kuramlar1 ortaya atanlarin her biri birbirinden farkli
sonuglara ulasmislardir. Bunlardan biri de Abraham Maslow’un 1943 yilinda ortaya
attign ‘Ihtiyaglar Hiyerarsisi’dir. Ihtiyaglar Hiyerarsisi kurammda Maslow, insan
motivasyonunu olusturan bazi giidiileri sistematik bir sekilde siralandirmistir. En
altta bulunan iki basamak (fiziksel ihtiyaglar ve giivenlik ihtiyaci) temel ihtiyaglar
grubuna; ait olma, sevgi ihtiyact ve deger ihtiyaci psikolojik ihtiyacglar grubuna;
kendini gerceklestirme ise kendini tatmin etme ihtiyaci grubuna girer. Maslow
piramidin her basamagini bir motivasyon kaynagi olarak gormiis ve insanlarin en alt
basamaktan baslayip zirveye kadar ulasma c¢abasinin motivasyonu olusturdugunu
sOylemistir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, bir kisi alt basamaklari
tamamlamadan {ist basamaklara gecemez. Ornegin, karn1 a¢ yahut susuz olan yani
fiziksel ihtiyaclarin1 karsilayamayan bir insan giivenlik veya sevgi ihtiyacina
odaklanip motive olamaz. Onun igin oncelikli olan yiyecek ve su gibi fiziksel
ihtiyaglarini karsilamaktir. Yahut giivenlik ihtiyacini karsilayamayan insan, evine
giizel mobilyalar almaya, estetige, ait olma ve sevgi ihtiyacina motive olamaz; onun

icin 6nemli olan giivenligini saglamaktir (Www.psikonot.com).

Kendini
Gerceklestirme'

Deger ihtiyaci
Prestij, Basarma Duygusu

Ait Olma ve Sevgi ihtiyaci
lliski Kurmak, Arkadashk
Giivenlik ihtiyaci
Korunma, Guvenlik
Fiziksel ihtiyaclar
Yiyecek, Su, Barinma, Dinlenme

Sekil 3.1: Maslow Ihtiyaglar Piramidi (https://www.emlakbroker.com/).

3.2. Yiyecek icecek Isletmelerinin Ozellikleri

Yiyecek icecek isletmeleri bireylerin yeme igme ihtiyaglarini kargilamanin yani sira
eglence ve dinlenme gibi sosyal ihtiyaclarini da karsilayan isletmelerdir. Bu agidan
bakildiginda yiyecek igecek isletmeleri hizmet isletmeleri olarak kabul edilmektedir.

Bugiin ¢esitli hizmet anlayislariyla ve farkli isimlerle faaliyetlerini siirdiiren yiyecek
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icecek isletmelerini diger isletmelerden ayiran bazi 6zellikler vardir. Bu ozellikler
(Yabac1 2018, ss. 30-31; Aykol, 2014, s. 10; Ozata, 2010, s. 7; Aymankuy ve
Sarioglan, 2007, s. 8);

Yiyecek icecek isletmeleri cesitlilik arz eder: Bireylerin yasi, cinsiyeti, egitim
seviyesi, gelir durumlari, sahip olduklar1 kiiltiirel farkliliklar yeme igme tercihlerini
etkilemektedir. Ornegin; konaklama isletmelerinde acik biifelerdeki bulunan ¢ok
cesitli yiyeceklerle beraber barlarda bulunan yerli ve yabanci igecekler, butik {iretim
yapan restoranlarda; yoresel yemek cesitliligi, a’la carte restoranlarda; kisiye 6zel

kaliteli yemekler ve sunumlarla birlikte ¢ok ¢esitli meniiler bulunur.

Yiyecek icecek isletmelerinin orgiit yapist farklhdir: Yiyecek igecek isletmelerinin
biiyiikliiklerine gore organizasyondan sorumlu kisilerde farklilik gosterir. Catering
firmalarindan yiyecek icecek temin eden kurumlarda sadece servis bolimi islev
gorurken, kar amach isletmelerde sorumlu kisiler isletme sahibi olabilir ya da

yiyecek icecekten sorumlu miidurler olabilir.

Yiyecek igecek isletmelerinde sunulan Urtnler yiyecek ve igeceklerden olusur:
Yiyecek igecek isletmelerinin miisterileri i¢in hazirladiklar1 ve sunduklari iiriin,

yiyecek icecekken, konukseverlik ve misafirperverlik de hizmeti olusturur.

Yiyecek icecek isletmelerinde monii planlamast onemli bir unsurdur: Hedef
kitlenin Ozelligi ve talebine gére moni olusturulur. Misteri tiirleri farklilik
gostermektedir; miisterilerin demografik o6zellikleri (yas, cinsiyet, gelir durumu,

egitim diizeyi) neyi ve nasil talep ettiklerini belirler.

Malzeme ve emek yogun isletmelerdir: Yiyecek igecek isletmelerinde ¢ok farkli
ozellikte ve kalitede iiriin kullanilabilir. Isletmedeki yiyeceklerin satin alinmasi,
pisirilmesi ve servis edilmesi sirasinda, her boliim i¢in bilgili ve becerikli personel

istihndam etmelidirler.

Yiyecek-icecek isletmelerinin temel 6zellikleri asagidaki gibi 6zetlenebilir (Baysal
ve Kigiikaslan, 2007, ss. 18-19; Yavuz, 2007, s. 25; Sarusik ve dig., 2010, s. 10;
Tasdagitici, 2016, s. 9; Klctkaslan, 2011, s. 12; Sarusik, 1998, s. 20);

v Uretilen iiriinlerin bir kismi fiziksel degildir.
v" Uretim ve tiiketim es zamanlidir.

v Urlinler heterojendir.
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Uretilen iiriinler dayaniksizdir.

Degisken maliyetlerin pay1 yiiksektir.

Rekabet yiksektir.

Uretilen iiriinlerin ikamesi kolaydir.

Emek yogun tiretim hakimdir.

Amaglarinda belirlenen gilinlerde ve saatlerde hizmet sunulmasi zorunludur.
Modasal degisikliklerden ¢abuk etkilenir.

Talebi 6nceden belirlemek zordur.

Hizmetin iiretimi, personel arasinda yogun bir igbirligini gerektirir.
Calisan personel, sunulan hizmetin niteligi izerinde dogrudan etkilidir.
Menii planlamasi satis tizerinde etkilidir.

Orgiitsel yap1 diger sektorlerdeki isletmelerden farklidir.

Miisteri tipleri farklidir.

Uriin cesitliligi fazladir.

Bir birim {iriin elde etmek i¢in kullanilan girdi ¢esidi fazladir.

AN N NN U VU N U N D N N RN

Sektorel trendlerden hizli etkilenir.

3.3. Yiyecek Isletmelerinin Onemi

Yiyecek icecek isletmelerinin 6nemi birka¢ noktada toplanabilir. Yiyecek icecek
isletmeleri Oncelikle miisteriler icin 6nem arz etmektedir. Bireylerin yasamlarinin
degismesi yiyecek igecek isletmelerinin kalitesine yonelik beklentiyi de
yukseltmistir. Bununla beraber yiyecek-igecek isletmelerinden fiziksel ihtiyaglarin
yaninda gilizel vakit gecirme ve sayginlik kazanma gibi sosyal ve psikolojik
gereksinimlerin karsilanmasi1 amaciyla da yararlanilmaktadir. Yiyecek icecek
isletmeleri isletme ve kurumlar agisindan da Onem tasimaktadir.  Miisteri
memnuniyetini saglayan bir isletme, miisteri sadakati saglamis olur ve isletme
gelirini arttirir. Bugiin miisterilerin yeniden ziyaret oranin %5 arttirilmasi ile isletme

karliligmin %25 ila %85 arasinda artacag diisiiniilmektedir (Ozekici, 2016, s. 8).

3.4. Yiyecek icecek Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Ticari amag¢ giiden ya da ticari amag¢ giitmeyen mutfak hizmetlerinin sunuldugu
birden fazla isletmeden s6z edilebilir. Yiyecek igecek isletmesi biiyiik restoranlardan

ziyafet salonlarina, barlardan kantinlere kadar ev disinda yeme i¢gme imkan1 saglayan
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isletmelerden meydana gelmektedir. Yiyecek icecek isletmelerinde yer alan
mutfaklarin temel amact hizmet vermek ve sunduklart moniiye gore farkliliklar
gOstermektir. Bunlar “endiistriyel mutfak” veya “profesyonel mutfak” olarak da
adlandirilabilmektedirler. Bu kavramlar ¢ok sayida kisinin tliketimine sunulacak
sekilde hem miktar hem de ¢esit acisindan ¢ok sayida yemek iiretilen mutfaklar

olarak tanimlanmaktadir (Y1ldiz ve Aslan, 2019, s. 57).

Tablo 3.2: Disarida Yemek Yeme Amaglari ve Boyutlart (Kurnaz, A. 2011, s. 10).

YiYECEK iCECEK iSLETMELERI

Kar Amach isletmeler Kar Amac Giitmeyen isletmeler
Simirh Pazara Genel Pazara Yonelik Kurumsal isletmeler ~ Endstriyel
Yonelik Isletmeler
-Ulagtirmaya  Yonelik  -Oteller -Okullar -Personeline Yiyecek
Isletmeler -Restoran, Snack Bar -Universiteler Igecek Sunan
-Kultpler -Fast Food -Hastaneler Isletmeler
-Ozel Merasimlere -Pub -Orduevleri
Yiyecek Igecek -Hapishaneler

Saglayan Firmalar

Yiyecek igecek isletmeleri tilkelere, bolgelere gore farklilik gostermektedir. Fakat
temel o6zellikleri bakimindan siniflandirildiginda birbirine benzedigi goriilmektedir.
Giin gectikce Oonemi daha ¢ok artan yiyecek icecek sektorii piyasa yapilarina
belgelerine ve dzelliklerine gore bircok sekilde smiflanmaktadir. Ozelliklerine gore
monu, mutfak, restoran diizenlemeleri ve  bulunduklar1  yere  gore
siiflandirilmaktadir. (Bekar ve D6nmez, 2014, s. 35). Siniflandirma yaparken kitalar
arast (Amerika, Afrika, Avrupa ve Asya kitas1 gibi) farkliliklar ortaya
¢ikabilmektedir. Yiyecek icecek isletmelerini su sekilde siniflandirmistir (Denizer,
2012, s.5):

3.4.1. Yasal acidan siniflandirma

*Belediyeye Bagli Restoranlar: Kurulusu asamasinda gerekli olan tiim izinleri
isletmenin bagli bulundugu belediyeden aldig1 ve gerekli denetimlerin ilgili belediye
tarafindan yapildig1 isletmeler belediyeye bagli restoranlar olarak adlandirilir

(Kogak, 2004, s. 3; Yildiz, 2010; Siiriict, 2016, s. 26).
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Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’'na Bagli Restoranlar: 2634 sayili Turizm Tesvik
Kanunun 3 md./g bendine gore turizm isletme belgesi; turizm sektoriinde faaliyet
gosteren, isletilmesi i¢in Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagli olan restoranlardir
(Akin, 2012, s. 13; Yildiz, 2010; Sirtcu, 2016, s. 26).

-Birinci Sinif Restoranlar: Bu restoranlarin kapasitesi en az 150 kisilik olmalidir.
Kisi bagina 1,2 metre karelik alan diismelidir. Mutfak biiyiikligi minimum 50
metrekare olmal1 ve ayrica servis girisi, miizik, havalandirma sistemi gibi ikinci sinif
isletmelerin sahip oldugu bu 6zelliklere de sahip olmalidir (Korkmaz, 2010, s. 127).
-Ikinci Sinif Restoranlar: ikinci sinif restoranlar isletmeye uygun sekilde dekore
edilmeli, kadin ve erkek tuvaletleri ayr1 olmali, isletmeye ait bir depo olmali ayrica
yonetmelikte; ikinci simif restoranlarda mutfak icin ayrilan boliimiin miisterilere
hizmet veren salonun %25’inden daha kii¢iik olmamasi zorunlulugu belirtilmistir

(Tasdagitici, 2016, ss. 37-38).

3.4.2. Yapilanmalarina go0re restoranlar (bulundugu yere gore yapilanan

yiyecek-icecek isletmeleri)

*Otel Restoranlari: Otel isletmelerinin biinyesinde bulunan, bireylerin yeme i¢gme
thtiyacini karsilayan restoranlardir. Bu tiir restoranlarin servis malzemesi, dekoru ve
personel niteligi otelin yildiz sayisina gore farklilik gosterebilmektedir (S6kmen,
2010, s. 7; Sarusik ve dig., 2010, s. 30).

*Bagimsiz Restoranlar: Herhangi bir zincir igletme ile bagliligi olmayan ve
franchising anlagmasi bulunmayan, kisi ya da kisiler tarafindan kurulup, yonetilen
restoranlardir. Bu tiir restoranlar yeterli sermayesi bulunan miitesebbisler tarafindan

kurulmaktadir (S6kmen, 2003).

«Kurum Restoranlar:t (Universite ve Hastane): Bu isletmeler destekleyici hizmet
kapsamina girmektedir. Esas faaliyet alan1 ve amaci1 farklidir. Kurum restoranlar
gecmiste beslenme ve diger ekonomik olmayan faktorler lizerinde yogunlagmaktaydi.
Gilinlimiizde ise gelirin azalmasi ve maliyet sinirlamasi gibi nedenlerden dolayi, belli
sayida pazara hitap eden 6zel veya devlete ait kar amaci giitmeyen isletmelerdir
(Erdek, 2011, s. 61).

*Ulasim Merkezlerindeki Restoranlari (Gemi, Tren, Hava Alanlari, Otogar,

Istasyon): Havaalanlarinda, tren garlarinda, otobiis terminallerinde veya gemilerde
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yiyecek icecek hizmet veren tiim isletmeler bu kapsamda degerlendirilmektedir

(S6kmen, 2010; Gurel ve Gurel, 1998; Sékmen, 2010, s. 8).

Endiistrivel Isletmelerde Yapilanan Restoranlar: Endustriyel yiyecek icecek
isletmelerinin kurucusu Robert Owendir. 1815°te ¢alisanlarinin ve ailelerinin yeme
icme ihtiyaclarini karsilayabilmek i¢in bir yemek salonu faaliyete koymus ve kisa
zamanda bu uygulama diinyadaki birgok fabrikada ve biiyiik isletmelerde
uygulanmaya baslanmistir (S6kmen, 2010; Kocgak, 2012, s. 14; Kicukkalay, 1997, s.
56).

*Aligveris Merkezlerinde Yapilanan Restoranlar (Food Halls, Food Courts):
Kisilerin gitmis olduklart aligveris merkezlerinde yeme i¢gme ihtiyaglarin
karsiladiklari, istedikleri yiyecekleri ¢ogunlukla self servis ile tiiketme imkani

bulduklar isletmelerdir (Giirel ve Giirel, 1998).

3.4.3. Servis sekillerine gore restoranlar (sundugu hizmet c¢esidine gore

restoranlar)

* Alakart Restoranlar: A’la carte kelimesi ‘tabakta se¢meli servis’ anlamina
gelmektedir. Bu tiir isletmelerde yemek hazirlama yontemler, servis sekli, monu
cesitliligi gibi birgok konu dnem arz etmektedir. Miisterinin istedigi yemegi monude
secmesi durumunda yemek pisirilir ve sunuma hazir hale getirilir. Bu tiir
restoranlarda miisteriye en kisa slirede en kaliteli hizmeti verebilmek isletmenin

temel hedefleri arasindadir (Yildiz, 2010, s. 21).

 Tabldot Restoranlar: Kelime anlami ‘ev sahibinin sofrasi’ olan table d’hote
dilimize Fransizcadan ge¢mistir (Kigikaslan, 2011, s. 162). Ziyafet, kutlama,
kokteyl, diigiin, iftar gibi etkinliklerde hazirlanan mont turudir. (Garel, 2003, s.
346). Table d’hot monii bir kisiyi yemege davet ettiginizde yemek segme sansinizin
olmadigimi belirten sabit monller olarak tanimlanmaktaydi ve bu moniide simirh
sayida yemek c¢esidi bulunmaktadir. Yemekler {i¢ ya da dort cesitten olugsmaktadir
(Gisslen, 2011, ss. 95-96; Bahceci, 2015, s. 10).

* Self-Servis Restoranlar (A¢ik Biife Restoranlar): Self Servis isletmelerde, ¢alisanlar
miisterinin vermis oldugu siparisi tezgahin arka tarafinda hazirlar ve servisini yapar.

Miisteri hazirlanmis olan yiyecegi kendisi alarak masasina gider. Yani miisterinin
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kendi yemegini kendisin aldig isletmeler self servis hizmet sunan restoranlar olarak

adlandirilmaktadir (Petek, 2007, s. 19).

* Hizli Servis Sunan Restoranlar (Fast-Food Restoranlary): Bu restoranlar
cogunlukla self servis uygulamalarinin yapildig1 restoranlardir. Miisteri alacagi
uriinun tezgahta 6demesini gergeklestirir istedigi moniiyli segerek masasina geger.
Bu tiir isletmelerde servis son derece hizlidir. Bu isletme calisanlar1 servis boslarini
almak ve yemek yenilen masanin temizligini yapmakla yiikiimliidiir. Bu restoranlar
genelde zincir olarak faaliyet gostermektedirler. Diinya genelinde en hizli gelisme
goOsteren restoran tiiriidiir (Odabasi, 1997, s. 35; Tiirksoy, 2007, s. 16; Davis ve dig.,
2008, s. 61).

* Paket Servis Hizmeti Sunan Restoranlar: Bu tur restoranlarda yiyecek ve igecekler
onceden hazirlanilir ve personel hazirlanan bu {iriinii isletme disinda miisteriye
ulastirmak amaciyla yola ¢ikar. Yani bu tarz restoranlar evlere hizmet veren
isletmelerdir (Kinton ve Ceserani, 1986; Turksoy, 2007, s. 15; Aktas ve Ozdemir,
2007, s. 12).

3.4.4. Buyukluklerine gore restoranlar

* Kiiciik Restoranlar: En fazla 50 kuvere sahip olan isletmelerdir. Kokeni Fransizca
olan kuver kelimesinin anlami, yemek esnasinda kullanilacak ara¢ ver ekipmanlarin
masaya yerlestirilmesidir (Pirnar, 2015, s. 4).

* Orta Biiyiikliikte Restoranlar (50-100 Kuver Sayisy): Kuver sayist 50 ile 100

arasinda olan restoranlardir (Pirnar, 2015, s. 4).

* Biiyiik Restoranlar: Kuver sayisit 100 ve (izeri olan isletmelerdir (Pirnar, 2015, s. 4).
Ayrica, 100’Un iizerinde masa ya da 400 {izerinde sandalye sayisina sahip olan
isletmeler seklinde de tanimlanmaktadir (Kinton ve Ceserani, 1986). 1930-1940
yillart arasinda Amerika ve Bat1 Avrupa’da yayginlasmistir (Kiigtikaslan, 2011, s. 15;
Yilmaz, 2007, s. 13). 300 ila 500 kapasite arasinda hizmet sunmaktadirlar (Yilmaz ve
dig., 2013, s. 52). Bu restoranlar miisterilere farkli tabled’hote segenekleri

sunmaktadir.
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3.4.5. Diger restoranlar

* Etnik Restoranlar (Tiirk, Fransiz, Cin, Japon, Italyan gibi): Belirli bir bélge ya da
yoreye ait malzemelerle, o yoreye ait pisirme teknikleri ve sunumlar kullanilarak
miisterilere sunum yapan restoranlardir. Temali restoranlar olarak da bilinmektedir
(Cevizkaya, 2015, s. 41; Su, 2011, s. 426; S6kmen, 2003; Petek, 2007, s. 21).

* Spesiyal Restoranlar (Kofteciler, Kebap¢ilar, Pizzacilar, Lahmacuncu ve Pideciler
gibi): Bu grupta yer alan isletmeler fast food isletmelerinden bir¢ok agidan farkli
olmasina ragmen c¢alisma sistemi agisindan benzerlik gostermektedir. Bu grup icin
aile restoranlari, kebapgilar, pizza salonlar1 ve farkli atmosfere sahip isletmeler 6rnek
olarak gosterilebilmektedir (S6kmen, 2003, s. 27; K&se, 2015, s. 14; Baser, 1995, ss.
9-10).

* Bar ve Kafeler: Alkollii ve alkolsiiz i¢eceklerin sunuldugu, igeceklerin yaninda
aperatif yiyecekler de sunabilen isletmelerdir. Bu tiir isletmelerde personel sayisi
yiiksek degildir. Canli miizik ve animasyon gosterileri de sunmaktadirlar (Sarusik,
1998, s. 16 Yilmaz ve dig., 2013, s. 53; Dorf, 1992; Sdrict, 2016, s. 23; Sokmen,
2010, s. 7).

* Kokteyl ve Ziyafet Hizmeti Sunan Restoranlar (Outside Catering ve Party Catering
gibi): Dugiin, nisan, toplant1 vs. gibi giinlerde toplu yemek ihtiyacin1 karsilayan
isletmelerdir. Bu isletmeler catering diye adlandirilmaktadir (Karadeniz, 2005, s. 10).

3.5. Insanlan Yiyecek icecek Hizmeti Almaya Yénelten Nedenler

Insan yagamim siirdiirmek igin gerekli olan yeme igme faaliyetini insanlarm disarida
karsilama istegi bu tiir isletmelerin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Fakat endiistri
devrimine kadar insanlar bu ihtiyaglarin1 genellikle evlerinde gidermekteydiler.
Sanayi devrimiyle birlikte kadinlarin is hayatina girmesi, zaman kisitinin ortaya
cikmasi, bireylerin refah seviyesinin artmasi gibi nedenlerle digarida yemek yeme
oraninda artiglar baslamistir (Karaerdener ve Kiiciikemiroglu, 1997, ss. 318-319;
Kili¢ ve Eleren, 2009, s. 93). Giinlimiize dogru yaklasildiginda bu nedenlerin basinda
‘farkl1 lezzet arayisi, sayginlik kazanma, kolaylik saglama, farkl kiiltiirlerin tatlarini
ogrenme istegi’ gibi nedenler gelmektedir. Yagam kosullariin hizla degismesiyle
birlikte her sene daha fazla insan yeme i¢me ihtiyaclarini disaridan karsilamaya

baslamistir. (Kogak, 2007, s. 1).
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Insanlar1 digarida yeme igme hizmeti almaya yonelten ¢ok sayida faktdr vardir. Bu
faktorler isletme atmosferi ve konumu, deger gérme, yemek kalitesi, haz alma, bazi
yemekleri evde pisirememe gibi bircok etken insanlari yeme igme hizmeti almaya
yonlendirmektedir (Josiam ve dig. 2004, s. 454). Ornegin; yemek yapmak, yapilacak
yemege karar verilmesiyle baglanilan, bu yemegin yapimi i¢in gerekli olan
malzemelerin satin alinildig1, yemegi hazirlama ile devam eden ve yemek sonrasinda
yapilmasi gereken isler ile de son bulan bir siirectir. Bir¢ok insana gore bu durum zor
oldugundan disarida yemek yeme gereksinimi duymaktadir. Yiyecek igecek
isletmelerinin  bu sekilde insanlara kolaylik saglamasindan otlirii tercih
edilmektedirler (Tdrksoy, 2002). Ayrica insanlar bazi yemekleri ev ortaminda
yapmakta giicliik c¢ekebilmektedirler. Bu sebeple kisiler kendi evlerinde
yapamadiklar1 yemekleri disarida yemek isterler. Bu duruma doner yemek isteyen

birinin donerciye gitmesi drnek verilebilir (Tlrksoy, 2002).

Bireyler glzel ve lezzetli yemek yiyebilmek icin oldukca cok emek sarf etmek
durumundadir. Giizel bir yemek yapabilmek iyi bir isgilik gerektirmektedir. Bu
durumda zaman kavrami da devreye girmektedir. Bu sebeple zaman ve caba
harcamak istemeyen bireyler yiyecek icecek isletmelerini tercih etmektedirler

(Bingdl, 2007).

Insanlar belli bir statiiye sahip olduklarinda yemek yeme aligkanliklarinda degisimler
meydana gelebilmektedir. Ornegin bir ydnetici calisanlarina gore yiyecek igecek
isletmelerini daha sik ziyaret etmektedir. Belli bir statiiye ulasan kisilerin sayginlik
kazanabilmek amaciyla kendilerine daha ¢ok ilgi gosteren ve hizmet kalitesi daha

yuksek igletmeleri segme egilimi gostermektedirler (S6kmen, 2003).

Tarihi olaylar da kisilerin yiyecek igecek isletmelerine yonelten diger bir etken
olarak goriilmektedir. Bu etkenlerden en dnemlileri ‘yerlesik hayata gegis’ ve ‘atesin
bulunmasidir’ (Akgdkge, 2003). Insanlarin yerlesik hayata gegmesiyle beraber
yetistiricilik baslamistir. Insanoglu ¢iftcilik yeteneklerini gelistirmis avcilik
toplayicilik yaparak yemek pesinde gezmek yerine yemegi kendi bulunduklar
bolgede yetistirmeye baslamistir (Bober, 2003). Atesin bulunmasi ile pisirme
yontemleri gelismis, ¢ig tiiketilmesi zor olan tiim besinler bu sayede mutfaga
girmeye baslamistir (Akgdkge, 2003). Fransiz Ihtilali ve Sanayi Devrimi insanlari

yemek yemeye yonelten etkenler arasindadir. Fransiz ihtilali’nin baslamasi ile
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insanlar 6grenmis olduklari tarifleri disarida paylasma imkani1 bulmustur. Derebeylik
sisteminin ¢okmesiyle halkin refah seviyesi yiikselmis ve yeni tatlar ile tanigma
firsatt bulmuslardir. Satolarda gizli tutulan tarifler ortaya ¢ikmaya baglamis ve halk
bu tarifleri uygulamaya baslamistir. Derebeylik rejimi ¢okerken bazi sato sahipleri
evlerini restoran olarak kullanmaya baslamis ve bunlar ilk profesyonel restoranlar
olarak kabul edilmektedir (Bingdl, 2007). Sanayi devrimiyle ise mutfaklarin yeme
icme aligkanlar1 gelismeye baslamistir. Bu durum yiyecek igecek isletmelerini
olumlu etkilemis farkli monii tiirleri ve isletmelerin ortaya ¢ikmasini saglamstir.
Insanlar refah seviyelerinin artmasi ve maddi gelirlerinin artmasi ile birlikte disarida

yemek yemeye yonelmiglerdir (Belge, 2008).

Genel itibariyle insanlar1 yiyecek igecek isletmelerine yonlendiren yenilik, sayginlik,
sosyallesme, dinlenme, akrabalik iliskileri, rahatlama, egitim ve entelektiiel edinim
gibi motivasyon unsurlari turizm isletmelerinin tercih edilmesinde rol oynayan
motivasyon unsurlari ile benzerlik gostermektedir (Kivela, 1997, s. 119; Ozekici,
2016, s. 10).

3.6. Yiyecek Icecek isletmelerinde SWOT Analizi

Turizm endustrisinin ikinci blyuk sektori olan yiyecek igecek isletmelerinde de
diger isletmelerde oldugu gibi gii¢lii-zayif yonler, firsatlar ve tehditler soz
konusudur. Bu durumla baglantili olarak yiyecek i¢ecek isletmelerinin SWOT analizi

asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3.3: Yiyecek- Icecek Isletmelerinde Etik Uygulamalarin SWOT Analizi ile Incelenmesi (Dogdubay ve
Karan, 2015, s. 29).

GUCLU YONLER ZAYIF YONLER

v Miigteri memnuniyeti saglanmak
v’ Isletmelerin giivenilirliginin artirma
v’ Isletmelerin verimliliginin artmasi
v' Misteri sagliginin korunmasi v' Gereksiz maliyetlerin ortaya ¢ikmasi
v' Faydann yiikselmesi v' Calisanlara etik kavrami ile ilgili egitim
v' Caliganlarin ig tatmininin yiikselmesi verilmesi gereksinimi
v' Calisanlarda orgiitsel bagliligin olugmasi v Fayda ve bilylimenin gergeklestirilememesi
v' Is ahlakinin korunmasi v Sirket taalluk alaninin degismesi
v Inandiricilik v' Firsat maliyetinin artmasi
v' Toplumsal problemlere iligkin farkindalik

olusturma
v" Calisanlar arasinda iliskinin diizenlenmesi
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Tablo 3.4 (Devam): Yiyecek- Igecek isletmelerinde Etik Uygulamalarin SWOT Analizi ile Incelenmesi
(Dogdubay ve Karan, 2015, s. 29).

FIRSATLAR TEHDITLER
v’ Sirketlerin siireklilik saglayabilmesi v' Baglangigta etik iklimi olusturmada zorluk
v" Kurumsallagmanin saglanabilmesi yagamak
v' Rekabet avantaji saglama v' Isletme imajinin karalanabilmesi
v Sirketlerin sosyal sorumluluklarini v' Tiiketicilerin diger isletmeleri tercih etmesi
gergeklestirebilmesi v Sirketlerin bulundugu pazari birakmak
v' Marka imaj1 olugturmak durumunda kalmast
v" Meydana gelebilecek hatalari 6nlemek v' Misteri giivenilirligini kaybetmek
v Miisteri ve rakipler ile isbirligi yapabilmek v Sosyal ve kiiltiirel bozulmalarin
v' Kredi firsatini arttirmak yasanabilmesi

3.7. Yiyecek icecek Isletmelerinde Etik

Bir yiyecek icecek isletmesi ne kadar biiyiirse etik problemlerde o denli biiylimeye
baslamaktadir. Bu igletmelerde ortaya ¢ikan problemlerin biiylik bir kismi yanlis
uygulamalardan meydana gelmektedir. Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet
politikasinda sunmus oldugu sartlar1 yerine getirmemesi, monu kaleminde yer alan
tirtinleri olmasi gerektigi gibi sunmamasi (miktar, cins vs.) ve bu triinleri belirttigi
fiyat disinda daha fazla iicretlendirmesi tiiketicilerin en ¢ok iizerinde durmakta

oldugu konulardir (Tiirkan, 2005, s. 81).

Yiyecek igecek isletmelerinde, calisanlarin miisteri ile birebir iliski kurmasi ve
miisterinin gdzlem alaninda olmasi, c¢alisanin yapilan davranislarinda daha dikkatli

olmasini etik ilkeler dogrultusunda hareket etmesini gerektirmektedir.

Yiyecek icecek isletmelerinde gilivenlik, saglik bilgisi ve arindirma en fazla dikkat
edilmesi gereken hususlar arasindadir. Hijyen ve arindirma isletmede c¢alisan tiim
personelin mutlaka duyarli olmas1 gerektigi konular arasinda yer almaktadir.
Yiyecegin alimi, hazirlanmasi ve servisinin gerceklesmesi gibi tiim adimlarda saglik
bilgisi kuralina uyulmasi1 gerekilmektedir. Kurallara uyulmadigi takdirde gida
zehirlenmeleri meydana gelebilmekte ve isletme i¢in olumsuz sonuglar
dogabilmektedir. Ayrica isletmede c¢alisan tiim personel miisteri giivenligini

saglamak durumundadir (Karayigit, 2004, s. 64).

Yiyecek igecek isletmeleri turizm endiistrisinin alt sektdrii olmasi sebebiyle gayri

ahlaki (etik dis1) davranislar benzerlik gosterebilmektedir. Bu isletmelerde yasanan
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diger gayri ahlaki (etik disi) sorun ise cinsel taciz ve cinsellik sorunudur.
Isletmelerde miisteri memnuniyeti saglamak acisindan miisteri ile samimi bir iliskide
iletisimde bulunmaya ¢alismak miisteride olumsuz bir imaj yaratabilmekte ve yanlis
anlasilmalara sebebiyet verebilmektedir. Calisanlar hizmet isletmelerinde iisleri
tarafindan tacizle karsilagsabilmektedirler. Ya da cinsel yasant1 karsiliginda terfi alma
gibi gayri ahlaki (etik dis1) tekliflerle karsi karsiya gelmektedirler. Hizmet
isletmelerinde calisanlar miisteriler tarafindan tacizlerle karsilasabilmektedir. Etik
normlara uydugunu sOyleyen isletmelerin biitlin bunlara izin vermemesi

gerekmektedir (Olcay ve dig., 2018, s. 4).

Yiyecek igecek isletmelerinde yasanan diger gayri ahlaki (etik disi) olaylar ise
asagida tabloda belirtildigi gibidir:

Tablo 3.5: Yiyecek icecek Isletmelerinde Meydana Gelen Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Sorunlar (Kozak
ve Guglu, 2000, s. 91).

v' Dogru pisirme yonteminin
v Porsiyonlarin oldugundan farkli gelmesi uygulanmamast
v Yoresel damak tatlarina uyulmamasi v' Yemek lezzetinin olmamasi
v Dogru malzeme kullanilmamasi v' Dogru sunumun yapilmamasi
v Hijyen kosullarina uyulmamasi v Personelin uygun olmayan davranigi
v" Dogru ekipmanlarin kullanilmamasi v' Misteri karsilama, ugurlama
v Personel yetersizligi yapilmamast
v’ Kalite standartlarina uyulmamasi v" Masa diizeninin olmamasi
(HACCP, ISO) v' Fiyat, yizde ve  bahsislerde
v' Zamaninda servis yapilmamasi olumsuzluklar
v" Boslarin masadan alinmamasi v" Ekipmanlarin bakiminin yapilmamasi
v" Dogru monii planlamasinin
yapilmamast

Hirsizlikta isletmelerde etik kabul edilmeyen diger bir konudur. Amerika’da konuyla
ilgili olarak 4 yil boyunca siiren bir ¢alisma gergeklestirilmistir. Bu ¢alismanin
sonucunda restoranda ¢alisan her bireyin ortalama hirsizlik miktarmin 218 dolar
oldugu belirtilmistir. Arastirmada 11 gayri ahlaki (etik dis1) sorunlar oldugu
belirtilmistir. Bu sorunlar (Kincaid, Baloglu ve Corsun, 2008, s. 470):

v" Miisteriden oldugundan fazla hesap istemek,

v’ Miisteri yemeklerine zarar vermek (Tiikiirmek vs.),
v' Kasten miisteriye ait olan hesap fisini kaybetmek,
v’ Calisma esnasinda alkol tiiketmek,

v Isletmede madde bulundurmak ve satmak,

v’ Isletmeden ¢ikan bazi iiriinleri sisteme yazmamak,
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v’ Isletmeden yiyecek ve icecek calmak,
v’ Bahsis ¢almak (ortak bahsis),

v’ Tedarikgilerden riisvet almak,

v’ Kredi kartindan yasa dis1 islem yapmak,

v’ Restoran donanimina zarar vermek,

Yiyecek i¢ecek isletmelerinde yasanan gayri ahlaki (etik dis1) problemleri ¢gogaltmak
mimkindir. Isletmelerin iiriinlerinde kullandiklari malzemelerin birinci siif
oldugunu ileri siiriip bu yonde reklam yapip imaj olusturduktan sonra malzeme
kalitesini diisiirmesi de yiyecek igecek isletmelerinde karsilasilan gayri ahlaki (etik
dis1) sorunlar arasindadir. Yanlis bilgi veren reklamlar, isletmelere cezai uygulamalar

yapilmasina sebep olmaktadir (Sahin, 2011, s. 347).

Bir gayri ahlaki (etik dis1) olaymn sonucunda herhangi bir cezalandirma islemi
yapilmamis ise o davranigin kabul edilebilir oldugu anlayis1 dogmaktadir. Bu nedenle
isletmelerde yasanan gayri ahlaki (etik dis1) tiim olaylarin cezalandirilmas: bu

davranislarin isletme tarafindan kabul goriilmedigi belirtilmelidir.
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BOLUM 4. YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE GAYRI
AHLAKI (ETIK DISI) MUSTERI DAVRANISLARI:
SAKARYA’DA BiR ARASTIRMA

Yapilan caligmanin bu bdliimiinde aragtirma sorulari, arastirma amaci, evren ve

orneklem, arastirma yontemi, veri toplama stireci ve bulgulara yer verilmektedir.

4.1. Arastirma Sorulari

Arastirmada, yiyecek icecek isletmelerinde gayri ahlaki (etik dis1) miisteri
davraniglarinin incelenmesi amaciyla isletme sahibi/yoneticisi, sef garson, garson ve
komilere sorular yoneltilmistir. Arastirma sorulari mevcut literatiire bagl olarak
hazirlanmistir. Bu sorular ilgili alan yazin taranarak cksik ve yiyecek icecek
isletmelerinde  ¢oziilmesi gerekli oldugu disliniilen konular g6z 0Onilinde
bulundurularak hazirlanmistir. Derinlemesine bir arastirma yapilmis olup asagidaki

arastirma sorulari ortaya konmustur;

1) Yiyecek igecek isletmelerinde en sik karsilagilan gayri ahlaki (etik dis1)

miisteri davraniglar1 nelerdir?

2) Misterilerin gosterdigi gayri ahlaki (etik dis1) davranislar isletmeyi maddi

anlamda zarara ugrattyor mu?

3) Gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davraniglari isletmeleri mali olmayan

acidan ne tiir zararlara ugratiyor?

4) Calisanlarin gérmiis olduklar1 gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davraniglarini

bildirebilecegi kanallar1 var m1?

5) Calisanlar gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarla karsilastiklarinda ne

yapmalar1 gerektigini biliyor mu ve bu konuda bir egitim aliyorlar m1?
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6) Gayri ahlaki (etik dis1) davraniglara karsi isletmelerin ¢oziim yontemleri

nedir?

7) Miisteriler cinsiyetlerine gore degerlendirildiginde kadinlar1 m1 erkekler mi

daha ¢ok gayri ahlaki (etik dis1) davranista bulunuyorlar?

8) Genel olarak gayri ahlaki (etik disi) davranista bulunan miisterilerin yas

aralig1 kactir?
9) Hangi miisteri daha ¢ok gayri ahlaki (etik dis1) davranista bulunmaktadir?

10) Miisterilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranista bulunmasinda isletmelerin

etkisi var m1?

11) isletmelerde gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranisi ile karsilasildiginda

nasil bir tutum sergilenmektedir?

12) Caligsanlar gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarda bulunuyorlar m1?

4.2. Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci; yiyecek icecek isletmelerinde karsilasilan gayri ahlaki (etik disi)
miisteri davraniglarini ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda Sakarya ili Serdivan
ilgesindeki ulusal ve uluslararasi yiyecek igecek isletmeleri ile goriisiilerek bu
davraniglarin neler oldugu ve isletmelerin bu davranislar karsisinda sergiledigi tutum
belirlenmeye ¢alisiimistir.  Ulkemizde ve yabanci literatiirde yiyecek icecek
isletmelerine yonelik yapilan ¢alisma sayilari oldukga siirlidir. Yapilan bu ¢alisma

0zgun bir ¢alisma niteligindedir.

4.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calismanin evrenini Sakarya ilinde faaliyet gdsteren yiyecek icecek isletmeleri
olusturmaktadir. ildeki isletmelerin tiimiine ulasma zorlugu nedeniyle arastirma
kapsamina alinan isletmeler bazi kriterlere goére daraltilmistir. Evren, arastirma
sonuglarinin genellendigi, sorularin cevaplandirilmasi i¢in ihtiya¢ duyulan canli ve
cansiz varliklardan meydana gelen grup olarak adlandirilmaktadir. Evren 2 grupta
incelenmektedir. Ilki ulasilmasi zor olan genel evrendir bu nedenle soyut evren

olarak da ifade edilmektedir. Bu grupta giivenilir sonu¢ elde etmek imkansizdir.
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Ikincisi hedef evrendir. Somut olarak kabul edilen bu grupta gozlemlerden
faydalanarak gorlis ortaya konulabildigi i¢in daha giivenilir sonuglar elde
edilmektedir (Kog Basaran, 2017, s. 482). Yiyecek icecek isletmelerinin sayisinin
hizli bir sekilde artmasi, sosyal hareketliligin yogun olmasi ve sehrin en fazla niifusa
sahip olan ikinci ilgesi olmasindan kaynakli Serdivan ilgesi 6rneklem olarak tercih
edilmistir. Evreni temsil etmek i¢in aragtirmacinin sectigi grup dérneklem olarak ifade
edilir. Evrenin icinde yer alan, evrene c¢ikarim yapmasini saglayan alt gruptur
(http://www.bingol.edu.tr/). Bu nedenle yapilan ¢alismada orneklem olarak Sakarya
ili Serdivan il¢esinde faaliyet gosteren ulusal/uluslararasi, bagimsiz/zincir, 2. sinif ve

belediye belgeli yiyecek igecek isletmelerini yer almaktadir.

4.4. Arastirmanin Yontemi

Yapilan bu calisma nitel olarak tasarlanmistir. Nitel arastirma bireylerin, yasamlari,
davraniglar1 ve toplumdaki yerini tespit etmeye yonelik bilgi tiretme siirecidir. Nicel
aragtirmaya kiyasla nitel arastirmalar bireylerin olaylara yiiklemis oldugu anlamlara
ve bu olaylar1 nasil nitelediklerine cevap aramaktadir. Nitel arastirma yontemi 6znel
bakis acilarin1 kesfetmesi sebebiyle nicel arastirmalardan daha iistiin oldugu
belirtilmektedir. Bu nedenle nitel ¢alisma, bireylerin derin duygulari ortaya
cikararak bilgi iiretme yolu olarak tanimlanabilir (Ozdemir, 2010, ss. 325-326).

Nitel aragtirma, gorligme, gozlem ve veri analizi gibi tekniklerin kullanildigi,
olaylarin dogal ortaminda izlendigi arastirma olarak tanimlanmaktadir (Yildirim ve

Simsek, 2008, s. 39; Karatas, 2015, s. 63).

Nitel aragtirma yontemi 20. yiizyilin baslarinda psikoloji, sosyoloji ve antropoloji
biliminde baslamis ve bireylerin yasamina dair pozitivist yaklasimi kabul etmeyip
olgu ve sirlar1 belirlemeye ¢alismistir. Nitel arastirma, incelenen problemde bireysel
fikirleri ortaya koymaya calismaktadir bu nedenle ‘yorumlayici arastirma’ ve ‘alan
arastirmasi’ gibi farkli sekillerde de isimlendirilmistir. Tiim bunlardan yola ¢ikarak
nitel arastirmanin problemlere yonelik sorgulayict ve yorumlayict bir yontem
oldugunu sdylemek mimkiindiir (Baltaci, 2019, s.369; Ozdemir, 2010, s. 326). Nitel
aragtirma yontemi, arastirmacinin ¢0ziime kavusturmak istedigi konu hakkinda
derinlemesine bilgi elde etmek amaciyla kullanilmaktadir. Bu nedenle nitel ¢alisma
yapan arastirmacilar bir kasif gibi hareket edip konuya iligkin gergeklerin izini siirer.

Bu aragtirma yonteminde istatistiklere ve sayisal verilere daha az yer verilir, sozli
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analizlere daha fazla vurgu yapilir. Aragtirmaci duruma egemen olan kisileri kendi
ortaminda inceler ve elde ettigi verilerin anlamint yorumlamaya calisir (Neuman,

2012, s. 224; Karatas, 2015, ss. 63-64).

Caligma yiiriitiliirken yar1 yapilandirilmis  goriisme  teknigi  kullanilmis  ve
derinlemesine goriisme yontemine bagvurulmustur. Goriisme, iki ya da daha fazla
sayida kisinin bir amag¢ dogrultusunda soru-cevap bic¢iminde gerceklestirdikleri
sOylesilerdir (Coskun, ve dig., 2017, s. 99). Yar1 yapilandirilmis goériisme teknigi
yapilandirilmig goriisme teknigine nazaran daha esnektir. Bu teknikte arastirmaci
goriisme sorularini hazirlar ve buna bagl olarak akisa gore farkli ya da alt sorular ile
goriismenin akisini yonlendirebilir. Katilimci kendisine yoneltilen soruyu baska bir
soru igerisinde cevaplamis ise sorular tekrar sorulmayabilir. Yar1 yapilandirilmisg
goriisme teknigi egitimbilim arastirmalarinda daha uygun bir teknik olarak
gorulmektedir (Turndkld, 2000, s. 547). Gorlisme sosyal bilimler basta olmak tizere
hukuk, tip, gazetecilik gibi bircok alanda yardimci ve profesyonel bir araci olarak
kullanilmaktadir. Kisilerin duygu, diisiince, bilgi ve deneyimlerine goriisme teknigi
ile ulagilmaktadir (Tekin ve Tekin, 2012, s. 101). Gorisme vyiliz yiize
gerceklesebildigi gibi telefon vb. iletisim araclariyla da yapilabilmektedir. Bu
teknigin giiglii yonleri ele alindiginda, degisen duruma ayak uydurabilmesi, geri
doniitiin  aninda olmasi, yanlis anlasilmalar1t  diizeltebilmek, katilimcilar
yonetebilmek ve derin bilgi elde edebilmek gibi avantajlarinin oldugu goriilmektedir.

Gortisme tekniginin zayif yonleri ise zaman alic1 ve maliyetli olmasidir (Kapucuoglu,

2018, s. 24).

4.5. Arastirmamn Kisitlar

Calisma kapsaminda bazi kisitlar ortaya cikmistir. Maddi ve zamansal kisitlar
aragtirmanin oncelikli kisitin1 olusturmaktadir. Serdivan boélgesinde 329 yiyecek
icecek isletmesinin bulunmasi isletmelerin tiimiine ulagimin zorlugu, korona virls
(Covid-19) sebebiyle isletmelerin ¢ogunun kapali olmasi arastirmanin diger bir
kisitidir. Serdivan’da cafe-restoran yatirimlarinin sayisinin ciddi oranda artmasi,
ilgede 2 {iniversite olmasi ve iiniversite genclerinin disarida yemek yeme
aligkanliklarinin olmasi, son zamanlarda bolgede gastronominin dnem kazanmasi,
disarida yemek yeme olgusunun artmasi ve arastirmacinin Sakarya Uygulamali

Bilimler Universitesi'nde ogrenim goriiyor olmasi zamansal ve maddi acidan
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bolgenin evren se¢iminde daha uygun olacagi diislinlilmiistiir. Arastirma Serdivan
ilcesinde bulunan 2. smif ve belediye belgeli isletmeler ile sinirlidir. Bu nedenle
belirli bir bolgeyi ve belirli 6zellikleri kapsamakta olup bdtin yiyecek icecek

isletmelerine genelleme yapilmasi s6z konusu degildir.

4.6. Veri Toplama Sureci

Sakarya ilinin Serdivan ilgesinde faaliyet gosteren 15 adet yiyecek icecek isletmesi
ile goriisiilmiistiir. Isletmeler ile 6n goriisme yapilmis, arastirma amaci ve konusu
hakkinda katilimcilara bilgi verilerek randevular alinmistir. Sorular1 15 calisan, 15
isletme sahibi/yonetici olmak {izere toplam 30 kisi cevaplamistir. Goriismeler
incelendiginde yapilan en uzun goriismenin 36 dakika en kisa goriismenin ise 10
dakika siireyle gerceklestigi saptanmustir. Sorular1 katilimcilarin objektif ve rahat bir
sekilde cevaplayabilmesi i¢in miilakat sirasinda anlasilmayan sorular tekrar edilmis
ve daha anlasilir bir sekilde tekrar sorulmustur. Goriismelerde veri kaybini
engellemek amaciyla ses kaydi yapilmistir. Yapilan tim goriismelerin ortalama
siiresi 16 dakika 90 saniye olarak belirlenmistir. Bu oran katilimecilarin konusma
siiresi ve sayist dikkate alinarak hesaplanmigtir. Katilimc1 15°e kadar olan kisim
yoneticileri kapsarken, katilimci 16’dan sonrasi calisanlar1 kapsamaktadir. Asagida
tablo 4.1°de yonetici/isletme sahipleri ve ¢alisanlar ile yapilan goriismelerin tarihleri

ve goriisme siireleri ayrintili olarak gdsterilmistir.

Tablo 4.1: Yénetici/isletme Sahipleri ile Yapilan Gériisme Tarihleri ve Siireleri.

Katilimceilar Goriisme Tarihi Goriisme Siiresi
Katilimer 1 03.06.2020 20 dakika
Katilimer 2 03.06.2020 14 dakika
Katilimer 3 03.06.2020 26 dakika
Katilimer 4 03.06.2020 13 dakika
Katilimer 5 03.06.2020 23 dakika
Katilimer 6 04.06.2020 13 dakika
Katilimer 7 04.06.2020 15 dakika
Katilimei 8 04.06.2020 11 dakika
Katilime1 9 04.06.2020 17 dakika

Katilimei 10 04.06.2020 13 dakika

Katilimer 11 06.06.2020 36 dakika

Katilimei 12 06.06.2020 10 dakika

Katilimei 13 06.06.2020 13 dakika

Katilimer 14 06.06.2020 15 dakika

Katilimer 15 06.06.2020 10 dakika

60



Tablo 4.1 (Devam): Katilimeilar ile Yapilan Goriisme Tarihleri ve Siireleri.

Katihmeilar Goriisme Tarihi Goriisme Siiresi
Katilimei 16 03.06.2020 23 dakika
Katilimer 17 03.06.2020 17 dakika
Katilimer 18 03.06.2020 14 dakika
Katilimer 19 03.06.2020 14 dakika
Katilimer 20 03.06.2020 14 dakika
Katilimer 21 04.06.2020 14 dakika
Katilimer 22 04.06.2020 12 dakika
Katilimei1 23 04.06.2020 11 dakika
Katilime1 24 04.06.2020 21 dakika
Katilime1 25 04.06.2020 15 dakika
Katilimci 26 06.06.2020 21 dakika
Katilimc1 27 06.06.2020 12 dakika
Katilimer 28 06.06.2020 23 dakika
Katilime1 29 06.06.2020 14 dakika
Katilime1 30 06.06.2020 33 dakika

4.7. Veri Analizleri ve Bulgular

Isletme hakkindaki bilgiler asagida tablo 4.2°de verilmistir. Isletmeler ile ilgili
verilen bu bilgilerde sirasiyla isletme belgesi, isletme sinifi, isletme tiirii ve kapasitesi
belirtilmistir. Bu isletmelerin %100’ii belediye belgeli isletmelerdir. Isletmeler
siiflandirma agisindan degerlendirildiginde %100 oranda 2.sinif igletmeler oldugu

goriilmektedir. Bu isletmelerin %71°1 bagimsiz isletme iken %29’u zincir isletmedir.

Tablo 4.2: isletme Ozelliklerine iliskin Bulgular.

g £ = z
i = 2
: E z = |
£ n o ¢ 3
= g £ £ g
. 3 2 2 g
=z Nz = M
i1 Belediye 2.Smf Zincir 100-+
2 Belediye 2.Smif Bagimsiz 41-60
i3 Belediye 2.Smif Bagimsiz 100-+
i4 Belediye 2.Smif Bagimsiz 100-+
is5 Belediye 2.Smf Bagimsiz 61-80
i6 Belediye 2.Smif Bagimsiz 21-40
i7 Belediye 2.Smf Bagimsiz 100-+
i8 Belediye 2.Smf Zincir 41-60
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Tablo 4.1 (Devam): Isletme Ozelliklerine iliskin Bulgular.

';J - : o’:

£ & @ = 1

S @ 2 2 G

% £ g g &

= 2 ks 2 5

= z = v
9 Belediye 2.Smf Zincir 100-+
i10 Belediye 2.Smif Zincir 100-+
i1 Belediye 2.Smif Zincir 100-+
12 Belediye 2.Smf Zincir 41-60
13 Belediye 2.Smif zincir 20-41
i14 Belediye 2.Smif Bagimsiz 100-+
15 Belediye 2.Smif zincir 20-41

4.7.1. Katihmcilara yonelik bulgular

Arastirmaya katilan 30 katilimci ile yapilan gériisme sonucu elde edilen demografik
ozellikler asagida Tablo 4.3’te belirtilmistir. Bu bilgiler sirasiyla incelendiginde
katilimcilarin cinsiyeti, medeni hali, yasi, egitim durumlari, sektdrdeki toplam
deneyim siireleri ve isletmedeki pozisyonlar1 yer almistir. Katilimcilar cinsiyetlerine
gore degerlendirildiginde erkek katilimcilarin oraninin %83 oldugu goriilmektedir.
Katilimcilar medeni durumlarina gore incelendiginde %43 oranla evli olduklar
belirtilmigtir. Katilimcilarin yaslari incelendiginde %70 oranla 21-30 yas grubunun
daha fazla oldugu dikkat c¢ekmektedir. Egitim durumlar degerlendirilen
katilimcilarin %50’sinin lisans mezunu oldugu %3’{liniin ise ilkdgretim mezunu
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin sektdrdeki deneyim siireleri incelendiginde en
yiksek %40 ile 1-5 yil ve en disik %10 oranla 1 yildan az degiskenidir.
Katilimcilarin pozisyonlart degerlendirildiginde en fazla oranin %33 dagilim ile

garson oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4.3: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri.

Demografik Ozellik f %
Cinsivet Kadin 5 17,0
y Erkek 25 83,0
Medeni Hal Evii 13 43,0
Bekar 17 57,0
20 ve alt1 0 i
21-30 21 70,0
Yas 31-40 5 17,0
41-50 3 10,0
51 ve Uzeri 1 3,0
[Ikogretim 1 3,0
. Lise 11 37,0
Egitim Durumu On Lisans 3 10,0
Lisans 15 50,0
Lisansustl 0 -
1 yildan az : 100
Deneyim Siiresi 1-5yl 12 40,0
6-10 yil 9 30,0
11 yil ve tizeri 6 20,0
Komi 2 7.0
) Garson 10 33,0
Pozisyon Sef Garson 3 10,0
Yonetici 7 23,0
isletme Sahibi 8 27,0

4.7.2. YOneticilerden elde edilen bulgular

Arastirmada katilimcilara yiyecek icecek isletmelerinde gayri ahlaki (etik dis1)
miisteri davranislarina iliskin 16 adet soru sorulmustur. Bu sorular ve alinan cevaplar
(Tablo 4.4) asagida yer almaktadir. Katilimcilar bazi sorulara birden fazla yanit
vermistir. Goriislilen bireylere ‘yonetici’ kavraminin kisaltmasi olarak ‘Y’ harfi

kullanilmistir.

63



Tablo 4.4: Yéneticilerin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Miisteri Davranislarina Iliskin Goriisleri.

SORU TEMA N KATILIMCI
e . Y12-Y13-Y14-
Miisteri, yonetici ve ¢alisanlarin etik dis1 8 Y5-Y1-Y6-Y8-
davranmasi
Y15
Isletmede yasanan her tiirlii saygisizlik 1 Y2
Sizce isletmede gayri ) ?ahsan.larm isini dogrl;l yapmamasi 1 Y3
ahlaki (ctik dist) Isletmeyi zarara sokan tiim davraniglar 1 Y4
. Isletme kurallarina uymamak 3 Y7-Y10-Y11
davranis nedir? : ., . .
Isletmede ¢alisana/miisteriye etik dist 1 Y9
davranilmamasi
Para 6dememeye galigmak 2 Y1-¥10
En sik Kargilastiginiz Garsonlara kotii (asagilayici) davranmak 5 Y2_Y$I)6_Y7_
gayri ahlaki (etik dis1) Hesap 6demeden isletmeden kagmak 1 Y4
miisteri davranisi Miisterilerin emir kipi kullanmasi 3 Y5-Y14-Y15
nelerdir? Miisterilerin kiifretmesi 2 Y8-Y9
Odeme sirasinda problem ¢ikarmak 1 Y11
Isletmeye alkollii gelinmesi 1 Y13
Miisterinin kaba davranmasi 3 Y8-Y12-Y14
Miisteri ile iletisim kurmaya galigmak 2 Y2-Y6
Miisteri odakli olmak 2 Y3-Y7
Gayri ahlaki (etik disi)
davraniglarin 6niine Giivenlik kameralar1 kullanmak 1 Y4
gecmek icin Miisteriyi uyarmak 2 Y8-Y14
onlemleriniz nedir? Daha kaliteli hizmet sunmaya ¢alismak 1 Y9
Miisteri ile polemige girmemek 3 Y10-Y12-Y13
Belli periyotlarda toplantilar diizenlemek 1 Y11
Miisteriye mesafeli davranmak 2 Y5-Y15
Yakalanan gayri ahlaki Miisteri haklidir bakis agisiyla davranmak 1 Y1
(etik dis1) davranis Herhangi bir sey yapmamak 1 Y2
karsisindaki tutum ve Miisteriyi sakinlestirmeye ¢alismak 3 Y3-Y7-Y14
yaptirim nedir? Hukuki yollara bagvurmak 1 Y4
Miisteriyi uyarmak 8 Y5-Y6-Y7-Y8-
Y9-Y10-Y11-Y15
Y1-Y2-Y3-Y6-
Bakis agimi etkilemez 11 Y8-Y9-Y1l-Y12-
Y13-Y14-Y15
Gayri ahlaki (etik dis1) Diger miisterilere karsi 6n yargili olabilme 1 Y4
davraniglar diger Anlik yansir 1 Y5
miisterilere karsi Y7-Y10
tavrinizi etkiler mi? Bakis agim etkiler 2
. . Y1-Y6-Y10-Y14-
Gayri ahlaki (etik dist) Kibarca ikazda bulunmak ! Y4-Y8-Y15
davranislar i¢inde olan : Y2-Y8-Y11-Y12-
miigterilerin davraniglart Isletmeden disartya ¢ikarmak 5 Y15
ile nasil basa ¢ikarsiniz? Sakin tutum sergilemek 4  Y3-Y5-Y11-Y13
Telafi yéntemini uygulamak 2 Y7-Y12
Tecrubelerden faydalanmak 1 Y9
Sizce miisterilerin gayri NANVE VA
tﬁrdﬂ(géftiﬁeﬁi}gigge Isletmenin etkisi var 8 \\((%-\\((g.\\((g.\\((fo
isletmeler?n etkisi var ; . .. Y2-Y3-Y11-Y12-
Isletmenin etkisi yok 7 Y13-Y14-Y15

mi1?
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Tablo 4.2 (Devam): Yoneticilerin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Miisteri Davranislarina Iliskin Gériisleri.

SORU TEMA N KATILIMCI
Telafi yéntemini uygulamak 1 Y1l
Isletmede yonetici bulundurmak 1 Y2
Hukuk yolu ile ¢6ziim saglamaya ¢alismak 1 Y4
Gayri ahlaki (etik dis1) Sorunlu miisteriden personeli uzak tutmak 1 Y5
davranislara karsi Duruma miigteri g6zii ile bakmak 1 Y7
igletmenizin ¢6zim Miisteri daima haklidir 1 Y9
yontemi nedir? Koti miisteri ile iliskiyi kesmek 2 Y12-Y14
Co6zim ydntemi yok 1 Y13
Kamera kayitlarini kullanmak 1 Y15
Miisteriye kaliteli hizmet sunmaya ¢aligmak 5 Y3_Y6Y_If -Y10-
Y1-Y2-Y3-Y4-
Su an ya da daha 6nce Bulundu 11 Y7-Y8-Y9-Y11-
¢alismis oldugunuz Y13-Y14-Y15
isletmede ¢alisanlariniz
gayri ahlaki (etik dis1) Bulunmadi 4  Y5-Y6-Y10-Y12
bir davranista bulundu
mu?
Bayan miisteriyi taciz etmek 2 Y1-Y5
Hirsizlik 2 Y2-Y4
Isini dogru yapmamak 1 Y2
Calisaniniz hangi gayri Personel arasi iligki yasanmasi 1 Y3
ahlaki (etik dis1) Miisteriye kaba davranmak 4  Y5-Y8-Y14-Y15
davranista bulundu? Erkek galisanin bayan calisana siddet 1 Y9
uygulamasi
Birbirini suglamak 1 Y11
Isletme malna zarar vermek 1 Y13
Calisaninizin gayri Y1-Y2-Y3-Y4-
ahlaki (etik dig1) Isten ¢ikarmak 9 Y9-Y11-Y13-
davranisina karsi Y14-Y15
yaptiriminiz ne oldu? Uyarida bulunmak 3 Y7-Y10-Y8
Gayri ahlaki davranmasina izin vermemek 1 Y5
Caliganlar arasi gruplasma 1 Y6
Calisanlar aras1 meydana Samimiyetten kaynaklanan problemler 1 Y7
gelen gayri ahlaki (etik Birbirlerini isten ¢ikarmaya ¢aligmak 1 Y8
dis1) davraniglar Kiskanglik 1 Y9
nelerdir? Hirsizlik 1 Y10
Gereksiz rekabet 2 Y10-Y11
Masa ¢almak 1 Y11
Taciz 4 Y1-Y2-Y4-Y15
Son zamanlarda yasamis Miisterinin kaba (usulsiiz) davranist 4 Y3-Y8-Y13-Y14
oldugunuz ve Gayri ahlaki davranisla karsilasmamak 2 Y5-Y6
hatirladiginiz gayri Miisterinin disaridan yiyecek getirmesi 1 Y7
ahlaki (etik dis1) miisteri Tabag: kasitl olarak madde atilmasi 1 Y9
deneyimini bizimle ) Miisterinin kavga ¢ikarmasi 1 Y10
paylasir mismniz? Indirim yapilmadig: igin problem ¢ikarmak 1 Y11
Miisterinin igletmeye polisle gelmesi 1 Y12
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Tablo 4.3 (Devam): Yoneticilerin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Miisteri Davranislarina Iliskin Gériisleri.

SORU TEMA N KATILIMCI

Cinsiyete gore 4  Y1-Y6-Y1l-Y12

degerlendirdiginizde Kadin
sizce kim daha ¢ok gayri Y2-Y3-Y4-Y7-
(etik dig1) ahlaki Erkek 9 Y8-Y10-Y13-
davranislarda Y14-Y15
bulunuyor? Her ikisi de 2 Y5-Y9
Y2-Y3-Y4-Y5-
Sizce en cok gayri ahlaki Tirk 13 JEYTY8-YY-
. Y10-Y11-Y13-
(etik dig1) davranista
. . Y14-Y15
bulunan miisteri profili
kimdir? Arap 1 Yi2
' Yunan/Italyan 1 Y1
Sizce en gok gayri ahlaki Geng 5 Y2-Y:1(—1\;5-Y6-
(§t1{< glsr:) davkranlswtla on Y1-Y3-Y9-Y10-
u “h:n f%ir‘;s’ag ayas Y11-Y14-Y12
gisiair: Yasli 3 Y7-Y8-Y15

4.7.3. YOneticilerin sorulara verdigi cevaplarin analizi

Sizce isletmede gayri ahlaki (etik disy) davramis nedir? Sorusu katilimcilara
yoneltildiginde her birinin farkli sekilde tanimlamalar1 olmustur. Her katilimci
isletmede yasadig1 gayri ahlaki (etik dis1) davranistan yola ¢ikarak soruyu kendi bilgi
ve deneyimleri ile yorumlamistir. Katilimeilarin verdigi cevaplar incelendiginde en
stk verilen yanitin %53 ile ‘miisteri, yonetici ve calisanlarin etik dis1 davranmast’
oldugu goriilmektedir. ikinci sirada ise % 20 oranla ‘isletme kurallara uymamak’
yanit1 yer almaktadir. Katilmeilarin diger yanitlari irdelendiginde isletmede gayri
ahlaki (etik dis1) davranis olarak tigiincii sirada %7 ile ‘isletmede galisana/miisteriye
etik dis1 davranilmasi, calisanlarin isini dogru yapmamast ve isletmeyi zarara
ugratacak tiim davraniglar’ yanitlar1 ayni oranda yer almaktadir. Katilimeilarin %6°s1
ise ‘isletmede yasanan saygisizlik’® yanitlarimi vermistir. Katilimcilarin soruya

birbirinden farkli cevap vermeleri dikkat cekmektedir.
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B Miisteri, yonetici ve ¢aligsanlarin etik dig1
davranmasi

H [sletmede yasanan saygisizlik

® Calisanlarin igini dogru yapmamast
Isletmeyi zarara ugratan tiim davranislar

® [sletme kurallarina uymamak

u [sletmede calisana/miisteriye etik dis1
davranilmasi

Sekil 4.1: Yoneticilerin Isletmede Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranis Nedir Sorusuna Verdikleri
Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Dikkat ¢eken bazi katilimeilarin goriisleri agagidaki gibidir;

Gerek miisteri agisindan gerekse c¢alisan agisindan degerlendirecek olursak
saygisizlik isletmede meydana gelebilecek en biiyiik gayri ahlaki (etik dist)
davramgtir (Y2).

Gayri ahlaki (etik dist) dedigimiz olay nasil olsa miisteri gérmiiyor diye isini dogru
yapmamaktir. Ornegin her giin gidip kafede ictiginiz kahve 17 gramdan ¢ekilmesi
gerekiyor fakat miisteri gormiiyor diye bazi ¢alisanlar ya da igletme sahipleri bunu
12 gramdan ¢ekip oniintize sunabilir. Kisacast etik olan miisteri gérmiiyorken de iyi

urdin sunabilmektir (Y3).

Isletme catisi altinda miisteriyi ya da ¢alisam olumsuz etkileyen kétii soz ya da
fiziki olarak gerceklesen her tiirlii davranis gayri ahlaki (etik dist ) bir davranistir
(Y7).

Isletmelerin ¢alisana karst kotii davramgsidir. Ornegin bazi isletmeler daha fazla
para kazanmak adina ¢alisam gereginden fazla zorluyor ve calisanda performans
diigiikliigii ya da isteksiz ¢alisma meydana geliyor. Bu da miisteriye yansiyor.

Calisanlar miisteriyi memnun edemeden gonderebiliyor (Y9).

Miisterinin ¢calisanlara saygisiz ve kaba davranmasidir. Iki kurus para verince

isletmeyi satin aldigin diisiinerek her seyi yapabilecegini sanmasidir (Y15).

Yukarida katilimcilardan alinan cevaplara istinaden yonetici veya isletme
sahiplerinin isletme catis1 altinda gerceklesen her tiirli olumsuz davranist ve

isletmenin kurallarina aykir1 davranislar1 gayri ahlaki (etik dig1) bulduklar: tespitine
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varilmigtir. Yoneticiler, c¢alisanlarin asik surathi davranmasini, miisteriye karsi
olumsuz tutumunu, miisterinin de ¢alisan1 zor durumda birakabilecek her tiirlii
davranigin gayri ahlaki (etik dis1) oldugunu dile getirmistir. Yapilan bu yorumdan
yola ¢ikilarak toplumsal normlar disinda gerceklesen her tiirlii davranis gayri ahlaki
(etik dis1) olarak kabul edilebilir. Pieper (2012)’de bir davranisin gayri ahlaki (etik
dis1) olarak degerlendirilmesinin ¢ogunluk tarafindan kabul goriilmemesi ve yasalar

disinda davranmasi olarak tanimlamistir (Pieper, 2012, s. 32)

En sik karsilasilan gayri ahlaki (etik disy) miisteri davranislar: nelerdir? Sekil 4.2
incelendiginde isletmelerde en sik rastlanan gayri ahlaki (etik dis1) davranis %25
oranla garsonlara kotii (asagilayici) davranilmasi ve kaba Uslup cevaplart olmustur.
Diger cevaplar ise sirasiyla; %15 miisterilerin emir kipi kullanmasi, %10’unu
miisterilerin para 6dememeye ¢alismasi ve kiifiir etmesi, %5’inin hesap ddemeden
isletmeden kag¢mak, isletmeye alkollii gelinilmesi ve &deme sirasinda problem

cikardig seklindedir.

B Para 6dememeye ¢aligmak

u Garsonlar1 kotii (asagilayici) davranmak

B Hesap 6demeden igletmeden kagmak
Miisterilerin emir kipi kullanmasi

B Miisterilerin kiifretmesi

u Odeme sirasinda problem ¢ikarmak

m Kaba Uslup

Isletmeye alkollii gelinmesi

Sekil 4.2: Yoneticilerin En Sik Karsilagilan Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Miisteri Davranist Nedir
Sorusuna Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilim1

Konuya iliskin katilime1 yorumlari ve cevaplart dikkate aliildiginda katilimcilardan

su yorumlar elde edilmistir;

Miisteriler ozellikle kurumsal firmalarda yedigi ictigi tiriinlere para 6dememek adina
cesitli bahaneler sunabiliyorlar. Ornegin yemegin sosu fazla olmus, et pismemis,

salatada domates eksik gibi enteresan bahaneler bulabiliyorlar (Y1).

Bir¢ok miisteri tipi var ama sayisi en fazla olan bence asagilik kompleksi olan
miisterilerdir. Bu tarz miisteriler personeli asagilamak igin ellerinden geleni
yvapiyorlar. Ben bir igletme sahibi olarak personellikten gelmeyim bu yiizden bu tarz

davranislart anlayabiliyorum. Fakat miisteri bizim velinimetimiz oldugu igin
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personelimizi ona gore egitiyoruz. Farkli bir davranis sergilendiginde yoneticiler

olarak ona gore davraniyoruz (Y3).

Kiifiir ve hakaret en sik karsilastigimiz davramistir. Bu bolgede kendini bilmeyen
insan sayisi ¢cok bazi miisterilerin yetkililere karsi bile saygist olmuyor. Laubalilik ve

ukalaca konusmalara maruz kaliyoruz (Y9).

En sik karsilasilan gayri ahlaki (etik disi) davranis fiyatlara bakmadan siparis verip
miisterilerin odeme swrasinda zorluk ¢ikarmalaridir. Meniiye ve fiyata bakmadan
siparis verip odeme swrasi gelince nasil bu kadar fiyat tutabiliyor diyorlar. Bizimle
tartismaya girip ortami geriyorlar. Daha sonra is ben parasinda degilime doniiyor
ama ashnda biitiin mesele para. Ornegin grup olarak gelip 10 kola istiyorlar 6
liradan 60tl yapiyor bu tutar miisterinin kafasinda 30-40 tl olarak diisiiniiltiyor fakat
diigiincesine uymaymnca tatsizlik ¢ikariyorlar. Ayrica umumi agik yerlerde
gereginden fazla yakinlagabilen miisteriler de oluyor bu da sik karsilastigimiz gayri
ahlaki (etik dist) davramislardandir (Y11).

Katilimcilardan alinan goriisler degerlendirildiginde miisterilerin her tiirlii koti
davranis sergilemesi ve Ozellikle calisanlara karsi olumsuz tutumlarla karsilasilmasi
en sik karsilasilan gayri ahlaki (etik dig1) davranis olarak saptanmistir. Miisterilerin
calisan personele karst daha kibar ve anlayisli yaklagsmalari bir problem ile
karsilastiklarinda personele o problemi ¢dzmesi i¢in zaman ve sans taninmasi

calisanin motivesi i¢in 6nem arz etmektedir.

Gayri ahlaki (etik disy) davraniglarin oniine ge¢mek icin onlemleriniz nedir?
Sorusu katilimcilara yoneltildiginde bazi 6nlemler aldiklarinin tespitine varilmigtir.
Her isletme kendi miisteri profiline ve o miisterilerden elde ettikleri deneyimlerden
faydalanarak onlem almislardir. Katilimcilarin %30’u  ‘miisteri ile polemige
girmemek’ yanitim yiiksek oranda vermistir. Ikinci sirada %20 ile ‘miisteriyi
uyarmak’ yanit1 yer almaktadir. Son olarak katilimcilarin %10’u ‘miisteri odakl
olmak, giivenlik kameralarin1 kullanmak, daha kaliteli hizmet sunmaya c¢alismak,
toplanti diizenlemek ve miisteriye mesafeli davranmak’ yanitlarini esit oranda

vermiglerdir.
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B Miisteri odakli olmak
® Giivenlik kameralar1 kullanmak
B Miisteriyi uyarmak
Daha kaliteli hizmet sunmaya ¢aligmak
B Miisteri ile polemige girmemek
B Toplantilar diizenlemek
Miisteriye mesafeli davranmak

Sekil 4.3: Yoneticilerin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranislari Onlemek I¢in Almis Olduklari
Onlemlerin Yiizdelik Dagilim1

Bu 6nlemler asagida verilmistir;

Artik  teknoloji ¢agindayiz giivenlik kameralarini  kullaniyyoruz. Bazi  miisteri

profillerinin stkintulr oldugu bellidir. O miigteriyi kameradan takip ediyoruz (Y4).

Gayri ahlaki (etik disi) davranisiarda bulunan miisteriler ile ilgilenmiyoruz bu tarz

insanlara bu igletmeye ait olmadigini hissettiriyoruz (Y5).

Sert bir tepki alsak bile miisteriye sert bir davramis ve fiziki bir miidahalede
bulunmuyoruz. Her zaman miisteri haklidwr diyerek alttan alyyoruz onlarn isteklerini

yerine getirmeye ¢alisiyoruz (Y7).

Yapmis oldugu seye gore alacagimiz onlemler degisir. Ornegin garsona hakaret ya
da Kkufur ediyorsa sert bir sekilde uyartyoruz. Ama daha basit bir sorunsa

yapmamasini rica ediyoruz (Y8).

Haftalik/aylik toplantilar yapip personele son raddeye kadar idare etmesini
soyliiyoruz. Gelen insanlar para veriyor ve sonuna kadar bunun karsiligini almak
istiyorlar. Personelime bunlarin bilincinde olmasim soyliiyorum. Ornegin bazi
insanlar kiskang oluyorlar. Cift olarak gelen miisteriye servis yaparken bir sekilde
beyefendinin onayimi almadan once masadaki hamimefendiyle fazla diyalog
kurmaymn. Sonugta kimin etken kimin edilgen oldugunu anlarsiniz diyorum. Bir de
bazi insanlar personelin viicut kokusunu veya parfiim kokusunu sevmeyebilir miisteri
ile aramizdaki mesafeyi koruyun, tirnaklarimiza énem verin seklinde uyarilarda

bulunuyoruz. Aslinda bu bir idare sanatidir (Y11).

Katilimcilarin  soruya verdigi cevaplara istinaden yoneticilerin miisteri kaybi
yasamamak i¢in c¢ogunlukla misteri ile tartismaktan kagindigini ifade etmeleri

dikkate deger bir bulgudur. Bazi katilimcilarin ise gayri ahlaki (etik disi1) davraniglara
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kayitsiz kalmayip uyarida bulundugu ortaya ¢ikarilmistir. Her yonetici kendi

deneyim ve tecrubelerine dayanarak farkli yanitlar vermistir.

Yakalanan gayri ahlaki (etik dis1) davranis karsisindaki tutum ve yaptiriom nedir?
Sorusu soruldugunda katilimeilardan birden fazla yanit alinmistir. Her ydneticinin
gorev almis oldugu igletmenin politikasina uygun bir sekilde yakalanan gayri ahlaki
(etik dis1) davramiglara karsi bir tutum ve yaptirimi oldugu ortaya konmustur.
Katilimcilarin %53’ “miisteriyi uyarmak’ yamitim1 yiiksek seviyede vermistir.
Verilen cevabi takiben %20 oranla ‘miisteriyi sakinlestirmeye ¢aligmak’ yanit1 ikinci
sirada yer almaktadir. Katilimcilarin %13°0 ise yakaladigi gayri ahlaki (etik dist)
davranis karsisinda ‘herhangi bir sey yapmadigint’ belirtmistir. Dordiincii sirada ise
‘hukuki yola bagvurmak ve miisteri haklidir bakis agis1 ile davranmak’ yanitlar1 %7

ile ayn1 oranda verilmistir.

B Miisteri haklidir bakis agis1

= Herhangi bir sey yapmamak
Miisteriyi sakinlestirmeye ¢aligmak
Hukuki yola bagvurmak

= Miisteriyi uyarmak

Sekil 4.4: Yoneticilerin Yakalanan Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davraniglar Karsisinda Tutum ve
Yaptirimlarimin Yiizdelik Dagilimi

Bu yaptirimlari katilimcilar su sekilde ifade etmistir;

Genelde kanunlarla ilerlemeye ¢alistyoruz fakat bunu yapmadan once miisterinin
neden bu davramisi gerceklestirdigini, bir ihtiyaci olup olmadigini soruyoruz o da
gayri ihtiyari yapmissa yardimci oluyoruz. Fakat kasith ise yasal haklarimizi

kullaniyoruz (Y4).

Miisterinin nasil bir tutum sergiledigine baglidir. Cok kotii bir davranis sergilediyse

sakince uyarilir. Fakat bu davranis kabul edilebilecek sekilde degilse miisteri disar
ctkarilir (Y7).

Ornek vererek aciklayacak olursam bir miisteri sigara izmaritini yere atti. Uyarmak
icin yamna gittigimde kiil tablasi istedim getirmediler dedi. Ama miisteri igeriye

girdiginde elinde izmariti vardi garson arkadasimizda kiil tablasim gétiiriiyordu ama
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miisteri gelir gelmez yere atti. Yemekten sonra hesabi 6demek igin kasaya geldiginde
bu isletmede bu tarz davramislarin gergeklesmedigini soyledik ve kendinin hakl

oldugunu diistinerek bir daha isletmeye gelmedi (Y8).

Kendi adima konusacak olursam bizim yas kusagi biraz daha temas ve sakalasma
voluyla anlasiyor. Bir problem oldugunda halledebilecegimizi soyliiyorum fakat
cinsel anlamda yakinlagsma soz konusu ise kendim bizzat wyartyorum. Ciinkii diger
miisteriler bundan rahatsizlik duyuyorlar biz buraya yemek yemeye geldik diyorlar
kendilerince haklilar (Y11).

Miisterinin ya tirtintinii degistiriyorum ya da ticretini almiyorum. Kimseye haksiz

oldugunu ispatlayamuyorsun (Y13).

Alinan cevaplara bakildiginda yoéneticilerin ¢6ziim odakli davranmaya calistig
gorilmektedir. Fakat katilimcilar isletme huzurunu kagiracak veya taciz vb. olaylar
gerceklestiginde miisteriye isletmeden uzaklagtirdiklarini ifade etmislerdir. Calisma
kapsaminda goriisiilen 15 yonetici pozisyonundaki katilimcilar dikkate alinildiginda
cogunlukla miisteri ile miinakasaya girmemeyi ve u¢ noktalarda miisteriye uyarida
bulunduklar1 dikkat cekmektedir. Bu uyarilar isletme kalitesini olumlu yonde

etkilemektedir.

Gayri ahlaki (etik disi) davramiglar diger miisterilere karsi tavrimizi etkiler mi?
seklindeki soruya katilimeilarin %730 etkilemez yanitin1 vermistir. %13 oraninda
ise etkiler yamiti alimmustir. Katilimecilarin %7°si ise miisteriye karsi on yargih

yaklastiklarini ve durumun anlik yanstyabilecegini belirtmislerdir.

m Etkiler

On yargili yaklasmak

Anlik yansir

0,
73% Etkilemez

Sekil 4.5: Yoneticilerin Diger Miisterilere Karsi Tavirlarinin Etkilenmesi Yiizdelik Dagilimi
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Soruya yonelik katilimeilar asagidaki yanitlar1 vermistir;

Kesinlikle etkilemez. Diger miisterilerin su¢u yokken onlara bu davranigi yansitmak
hos bir durum degil. Baskasiyla yasadigimiz problemi diger miisteriye yansitmak gibi
bir lukstimiz yok (Y2-Y3-Y14-Y1-Y8-Y13-Y15-Y6-Y11).

Her ne kadar etkilemiyor desek de illaki gelen miisterilere karsi on yargil

olabiliyoruz. Acaba ayni tavri ya da tutumu gosterecek mi diye bekliyoruz (Y4).
Ister istemez etkiliyor. Cok az insan vardir etkilemiyor diyen (Y7).

O anlik yansiyor ister istemez yiiziiniiz asilyyor ve ¢alisma performansimniz diigiiyor

ama durumu toparlamaya ¢alisiyoruz (Y5).

Kesinlikle yansitmiyoruz. Biiyiik problemler ¢ikmadik¢a her zaman alttan almaya
calistyoruz. Miisterilerimizi az ¢ok tantyoruz gelen miisteri profilini biliyoruz. Hatta

bazen tebrik edenler bile oluyor slireci ¢ok iyi yonettigimize dair (Y11).

Yonetici ve isletme sahiplerinden soruya iliskin birden fazla yanit alinmistir. Gayri
ahlaki (etik dis1) miisteri davraniglariyla karsilastiklarinda diger miisterileri olumsuz
yonde etkilememek ve miisterilerin isletmeden uzaklagmalarina sebebiyet vermemek

icin durumu idare etmeye ¢alistiklarini belirtmislerdir.

Gayri ahlaki (etik dist) davranislar icinde olan miisterilerin davramislariyla nasil
basa cikarsiniz neler yasadiginizla iliskilendirerek anlatabilir misiniz? Seklinde
yoneltilen soruya katilimcilar %37 oranla ‘kibarca ikazda bulunmak’ yanitin1 yiiksek
seviyede vermistir. Katilimcilardan alinan ikinci yanit ise %26 ile ‘isletmeden disari
cikarmak’tir. Katilimcilarin %21°1 ‘sakin tutum sergilemek yanitin1 verirken %11°1
‘telafi yontemi uygulamak’ %5°1 ise ‘tecriibeleren faydalanmak yanitlarini sirasiyla
vermistir. Alinan yanitlara gore miisterilerin ¢ogunlukla isletme huzurunu kagiracak
davraniglarda bulundugunu ve bunu diger miisterilere yansitmamak adina problemli

miisterinin isletmeden uzaklastirildig: tespit edilmistir.
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m Kibarca ikazda bulunmak

m {sletmeden disar1 ¢ikarmak
Sakin tutum sergilemek
Telafi yontemi uygulamak

m Tecribelerden faydalanmak

Sekil 4.6: Yoneticilerin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davraniglarla Basa Cikmalara Yonelik Yanitlarin
Yiizdelik Dagilimi

Soruya iligkin katilimcilarin verdikleri cevaplar agsagidaki gibidir;

En onemlisi tatl dil ile wyarmak, miisteri ters bir sey yapiyorsa sizde ters karsilik
verirseniz o isin icinden ¢ikamazsiniz. Bir problem oldugunda karsilarinda yetkili
birini gérmek istiyorlar. Isletme sahibi olarak gelip durumu izah etmeye calisiyorum.
Ornegin bizim iiriin konseptimiz belli onun disina ¢ikamayiz. Tavugun yaninda
makarna ve salata veriyoruz ben makarna istemiyorum patates istiyorum diyorlar
bende tek seferlik yapabilirim sizi kirmamak igin fakat normalde bunu yapmam yasak
diyorum kabul eden miisteri onayliyor etmeyen igin ise yapabilecegimiz bir sey yok

(Y10).

Koétii miisteri davramst ilk olmadigi gibi son da olmayacak. Yasanan bu olaylar ister
istemez tecriibe kazandiryyor. Biz de yagadiklarimizdan yola ¢ikarak ne yapmamiz

gerektigine karar veriyoruz (Y9).

Diyelim ki bir miisteri gotiiriilen yemegi begenmedi. Gidip problemin ne oldugunu
soruyoruz. Miisteri durumu izah ettikten sonra tamam efendim diyerek mutfaga
gidiyor bir eksik ya da yanlis olup olmadigint kontrol ediyoruz. Bizden kaynak bir
durumsa fazlasiyla telafi ediyor ikramlarda bulunuyoruz ama miisteri kaynakli da
olsa onu kaybetmemek i¢cin miisteriden kaynakli sorunlar: da ¢ézmeye ¢alistyoruz

(Y7).

Soyle bir ornek vereyim devamli gelen bir miisterimiz vardi ¢ok aksi bir miisteri
oldugunu séyleyebilirim. Bu sebepten otiirii daha ilgili davrandik fakat yemeginden
kal ¢iktigini soyledi biz de kendisinin tutumunu bildigimiz i¢in giivenlik kameralarin

seyrettik sakalindan kil koparip tabagina attigini gordiik. Bir daha o miisteriyi
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isletmeye almadik. Bizim boyle miisterilere ihtiyacimiz yok. Diger davranislara karsi

ise hep uyart halindeyiz (Y4).

Esim direkt bu tarz insanlari kovuyor. O biraz daha kotii polisi oynuyor. Bende

miisteriyi alttan alarak iyi polisi oynuyorum. (Y5).

Cok kibar bir sekilde benim hakkimda ne diisiintiyorsaniz Allah size 2 katini versin
diyorum o 1 kere kuflr ediyor kendisine 2 kere donuyor. Daha sonra da miisteriyle

iletisimi kesiyoruz (Y2).

Yukarida katilimcilardan aliman cevaplar verilmistir. Katilimcilarin = verdigi
yanitlardan yola ¢ikarak yonetici ve isletme sahiplerinin miisteri kayb1 yagamamak
icin 1liml1 davrandig1 tespit edilmistir. Ileri diizeyde yapilan gayri ahlaki (etik dig1)
davraniglarda igletmelerin tolerans gostermedigi ve miisterilerin 6deme yapmamak

icin gayri ahlaki (etik dis1) davranislarda bulundugu ortaya konmustur.

Sizce miisterilerin gayri ahlaki (etik dist) davranmasinda isletmelerin etkisi var
mi? Seklinde sorulan soruya katilimecilarin yarisindan fazlasi (%72) isletmelerin
etkisi oldugunu belirtirken yalnizca %28’1 isletmelerin bir etkisi olmadigini

sOylemiglerdir.

m {sletmelerin etkisi vardir

® [sletmelerin etkisi yoktur

Sekil 4.7: Yoneticilerin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranislarda isletmelerin Etkisi Olup Olmadigina
Yonelik Soruya Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagimi

Katilimcilara miisterilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranmasinda isletmelerin etkisi

olup olmadig1 sorulmustur. Konuya iliskin asagidaki yanitlar verilmistir;

Bu tamamen personelle ilgili bir durumdur eger personel miisteri ile ilgilenip onu

memnun etmezse miisteriler de bu davramslara kalkisacaktir (Y1).

Isletme miisteriye kaliteli bir hizmet sunmasa bu konu isletme kaynaklidir. Ornegin

bir miisteri gidip A isletmesinde hizmet altyor ve memnun kaliyor. Sonra gittigi B
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isletmesinden de bunu bekliyor. B isletmesi aynt ya da benzer kalitede iiriin veya
hizmet sunmuyorsa miisteri de bu tarz davramglara kalkigiyor. Bu bir arz talep

meselesidir (Y9).

Isletmelerin bir etkisi oldugunu diisiinmiiyorum. Miisteri gayri ahlaki (etik disi)
davranmayr istiyor ve ona gore hareket ediyor (Y13-Y15).

Evet, tabi ki isletmelerin etkisi var. Ornegin ben garsonu ortadan kaldirmaya
calistyorum. Bizim masalarimizda QR kodlarimiz var bunlari cep telefonunuza
okutarak mentimiize ulagabiliyorsunuz. Garsonlarimiz da gelip sizden siparisinizi
alvyorlar. Su anda sadece miisteri siparisini getirecek 1 kisi olacak bardan alip
miisteriye verecek miisteri ile baska bir iletisimi olmayacak. Ne kadar etkili olur
bilmiyorum deneyip gorecegiz. Bizim insanimiz kendisiyle ilgilenilmesini istiyor igeri
girdiginde bir hos geldiniz denmesini bekliyor. Fakat personelden kaynakli sorunlart
ortadan kaldirabilmek i¢in bunu da deneyecegim (Y3).

Isletmelerin etkisi %10 kadar diyebilirim. Sakarya'mn miisteri profili ¢ok farkl
bilingli degiller diyebilirim. Ortada hi¢chir sey yokken problem ¢ikarabiliyorlar (Y2).

Isletmelerin etkisi oldugunu diisiinmiiyorum. Ulkemizin dogusundan batisina kadar
her isletme miisteri memnuniyeti icin ¢abaliyor. Insanla ugrasmak ¢ok zor ama baz
isletmeler gereginden fazla miisteriye miisemma gosterdigi icin insanlar kendilerinde

bunu yapma hakki buluyorlar (Y4).

Katilimcilarin  yanitlarindan yola ¢ikarak miisterilerin gayri ahlaki (etik dis1)
davranmasinda isletmelerin etkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu etkinin
personel kaynakli oldugu ve isletmelerin miisterilere gereginden fazla tolerans
gostermesinden kaynakli oldugu belirtilmistir. Ayaz ve Siinbiil (2018) yiyecek igecek
isletmeleri gibi hassas olan sektorlerde personelin bilgisiz olmasi, servisin gecikmest,
fiyat, gida giivenligi gibi konularda miisterilerin problem ¢ikardigini vurgulamistir
(Ayaz ve Sunbul, 2018, s.165). Yanitlar incelendiginde yalnizca %28’lik kisim
isletmeden kaynakli olmadigin1 miisterinin karakteristik yapisiyla ilgili oldugunu

ifade etmistir.

Gayri ahlaki (etik dis1) davramiglara karst igletmenizin ¢oziim yontemi nedir?
Sorusuna katilimeilarin verdigi yanitlar incelendiginde her yoneticinin gorev aldigi

isletme kurallarina ve miisteri profiline gore ¢6zim yontemleri belirledikleri tespit
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edilmistir. Katilimeilarin soruya verdikleri yanitlar dikkate alindiginda %33 oran ile
‘kaliteli hizmet sunmak’ yaniti yiiksek seviyede verilmistir. Ikinci sirada ‘kétii
miisteri ile iliskiyi kesmek’ cevabi yer almaktadir. Katilimcilar %7 ile ‘hukuki
yollara bagvurmak, sorunlu miisteriden personeli uzaklagtirmak, duruma miisteri
gozii ile bakmak, miisteriyi daima hakli gérmek, ¢oziim yontemi yok ve kamera
kayitlarini kullanmak’ yanitlarini esit oranda vermistirler. Katilimcilarin %6°s1 ise

hatalar1 telafi etmek ve isletmede yoOnetici bulundurmak’ yanitlarin1 aynm1 oranda

vermistir.
® Hatalari telafi etmek
m Yonetici bulundurmak
= Hukuki yollara bagvurmak
33%

Sorunlu miisteriden personeli uzaklagtirmak
B Duruma miisteri gozii ile bakmak
B Miisteriyi daima hakli gérmek

Koti miisteri ile iligkiyi kesmek

Cozum yoéntemi yok

Kamera kayitlarini kullanmak

Kaliteli hizmet sunmak

7%
7%

Sekil 4.8: Yoneticilerin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Miisteri Davranislarina Karsi Isletmenizin Coziim
Yontemi Nedir Sorusuna Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Katilimcilar soruya birden fazla yanit vermistir. Alinan yanitlar su sekildedir;

Kurumsal firmalarda miisteriye karsi olumsuz bir tutum sergilemek gibi bir durum
s0z konusu degil. Miisterinin davramist ne olursa olsun c¢oziime kavusturmak

zorundasiniz. Aksi takdirde bolgedeki puanlariniz diigiiyor (Y10-Y11).

Biz sokak arasinda bir isletmeyiz burada kafe ve restoranlarla komsu oldugumuz
kadar buramin sakinleriyle de komsuyuz gece ge¢ saatlerde bagirarak konusan,
kahkaha atan ya da farkl bir davranista bulunan miisterilerimizi direkt uyarryoruz.
Eger bir ¢calisanimiz miisteri ile problem yasadiysa onu o masadan uzaklastirip esim
va da ben o grupla ilgileniyoruz. Bizim igletme sahipleri oldugumuzu bildikleri icin

bize karsi celallenemiyorlar (Y5).

Her isletmenin bakis acgist farkhdwr. Gayri ahlaki (etik disi) durumlarda kimi
miisteriyi hakli goriir kimi ¢alisanint hakl goriir. Fakat genelde olaya hep miisteri
tarafindan bakilir. Biz de bunu yapiyoruz. Eger ¢alisani rencide edecek veya zor
durumda birakacak bir sey yapmadiysa miisteriyi uyarmakla yetiniyoruz. Bir de bu

tarz davramslar farkl farkl insanlar tarafindan sergileniyor. Kimi gergekten bir
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kusur gordiigii icin yapiyor kimi ise cani Oyle davranmak istedigi icin. Bu
sebeplerden otiirii bu davranis i¢in bunu yapryoruz demek ¢ok zor. O an ne yapimasi

gerekiyorsa onu yapryoruz (Y7).

Argo konusan kiifiir eden miisteri ile hemen iligkimizi kesiyoruz. Onun haricinde

yasanan ufak tefek problemlerde miisteriyi kazanmaya ¢aligiyoruz (Y12).

Hukuki yollarla problemi ¢ézmeye c¢alisiyoruz. Is mahalle lokantasina donsiin

istemiyoruz (Y4).

Kamera kayitlarini inceliyoruz. En ufak bir anormallikte kayitlart kullaniyyoruz. Biz
kurumsal bir firmayiz sikayet ettiklerinde kendimizi savunabilmemiz gerekiyor. Bir

kadn yénetici olarak da erkek miisterilerle ¢cok yalniz kalmamaya ¢alistyorum (Y15).

Bir ¢oziim yontemi yok. Kapiya alkollii gelemezsiniz diye yazabilir misiniz? Esnaf
biraz genis olmali. Ben 10 yasindaki ¢ocuk gelse bile agabey diye hitap ediyorum.
Herkese saygi gosteriyorum. Esnaf boyle davranmak zorunda (Y13).

Katilimcilarin verdikleri yanitlar dikkate alindiginda 6zellikle kurumsal firmalarin
bolgedeki puanlarii kaybetmemeleri i¢in miisteri memnuniyeti saglamak zorunda
olduklart ve bu sebepten Gtiirii memnuniyet saglamaya yonelik cabalarinin oldugu
tespit edilmistir. Diger katilimcilarin yanitlarindan ise calisanlara karsi kaba bir
davranis ya da kiifiir, argo vb. durumlarda miisteriyi uyardiklar1 devam ettigi takdirde
isletme disina ¢ikarildiklar1 sonucuna varilmistir. Fakat tiim katilimcilarin soruya
verdikleri yanitlar genel olarak incelendiginde 6zel bir ¢6ziim yodntemlerinin

olmadig1 duruma gore davranis sergiledikleri tespit edilmistir.

Su an veya daha énce ¢alismis oldugunuz igletmelerde calisanlariniz gayri ahlaki
(etik disy) bir davranista bulundu mu? Bulunduysa nedir? Bu konuda yaptiriminiz
ne oldu? seklinde yoneltilen soruya yoneticilerin neredeyse tamami (N=11) ‘evet’
calisganim gayri ahlaki (etik dis1) davranista bulundu yanitin1 vermistir. Diger

katilimcilar (N=4) ise ‘hayir’ cevabini vermistir.
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m Evet

= Hay1r

Sekil 4.9: Yoneticilerin, Calisanlariniz Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranista Bulundu Mu Sorusuna
Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimu

Calisanlariniz hangi gayri ahlaki (etik dist) davranista bulundu? Sorusu yukaridaki
soruya ‘evet’ cevabini veren katilimcilara (%73) yoneltilmistir. Katilimcilarin
cevaplarin incelendiginde %36 oran ile calisanlarin ‘miisteriye kaba davranmasi’
yanitinin yiiksek oranda verildigi goriilmektedir. %15 oran ile katilimcilar personelin
‘bayan miisterileri taciz etmek’ cevabini ikinci sirada vermistir. ‘hirsizlik’ yaniti ise
%14 oran ile liglincli sirada yer almaktadir. Katilimcilarin son sirada %7 oran ile
‘isletme malina zarar vermek, birbirini suclamak, erkek calisanin bayan calisana
siddet uygulamasi, personel arasi iligki ve peronelin isini dogru yapmamasi’ yanitlari
aynt oranda verilmistir. Katilimcilarin soruya birden fazla yanit vermesi dikkat

cekmektedir.

B Bayan miisteriyi taciz etmek

B Hirsizlik

® [sini dogru yapmamak

= Personel arasi iligki yagsamak

® Miisteriye kaba davranmak

® Erkek calisanin bayan ¢alisana siddet uygulamasi
= Birbirini su¢lamak

Isletme malna zarar vermek

Sekil 4.10: Yoneticilerin, Calisanlarin Gayri Ahlaki (Etik Dist) Davranista Bulunmasina Verdikleri
Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Konuyla iligkili olarak yoneticilerin verdigi cevaplar asagidaki gibidir;

Evet, calisamm gayri ahlaki (etik disy) davramista bulundu. Insanlar hata
yapabiliyor. Bir miisteri bayan c¢alisamimizin numarasini istemis. Bunu bize
bildirmemis. O miisteri tekrar geldiginde diger miisterilerin yaninda miisteriye karsi

ters davramislarda bulundugunu gérdiik. Neden bu sekilde davrandigini sorunca
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durumu bize anlatti. Kendini hakliyken haksiz konuma diistirdii. Biz ise aldigimiz her
bayan personele sizi rahatsiz eden her tiirlii davranmisi bize bildirin biz gerekeni
vapalim diye uyariyoruz. Kendisine ikazda bulunduk. Baska miisterilerin yaninda

boyle bir tutum sergilemesi isletmenin imajini zedeler (Y8).

Biz kurye c¢alistirnyoruz eve servisimiz de var. Calisamimiz yemegi ve ticretini
begenmedigi icin motora zarar verdi. Insanoglu doyumsuz oldugu icin belli bir
noktadan sonra memnun olmuyor ve zaman zaman bu tarz davramislarda
bulunabiliyor (Y13).

Evet, hirsizlik yapan da oldu kasith olarak ige gelmeyen de oldu. Basit bir tanmimla iyi
niyetimizi kotiiye kullandilar. Biz yokken c¢aliysmuiyorlar biz gelince ¢alisiyor gibi
vapiyorlar. Cep telefonum isletmenin kamerasiyla baglantili kameradan her seyi

gorlyoruz. (Y2).

Evet, ¢alisamm gayri ahlaki (etik disi) davranista bulundu. Biz burada c¢alisan
personel arasinda ikili iliskiye karsiyyiz bunu ise almadan once her personele
soyliiyoruz burada c¢aligan herkes sizin ekip arkadasiniz diye iistiine basa basa
soyliiyoruz ¢iinkii buradaki ahenk bozuluyor. Ayni zamanda personelin arkadaslart

geliyor Uruin veriyorlar ve sisteme girmiyorlar. Bizden ¢alyyorlar (Y3).

Evet, oldu. Bir personelimizin kiz arkadas: geldi ge¢ip bir masaya oturdu. Ondan
sonra isletmeye bir erkek miisteri giris yapti. Onun girisiyle kiyamet koptu. Meger
gelen bayanin eski erkek arkadasiymis. Kavga ettiler ve isletmede 1 masa kirildi
(Y14).

Evet, erkek personelimiz bayan personele kiifiirlii konusmalar ve siddet egiliminde
bulundu. Ne yazik ki iilkemiz bu konuda olduk¢a vahim durumda. Bir bayana karst

nasil davranilmasi gerektigini ¢cogu erkek bilmiyor (Y9).

Evet, kuryemiz miisteri ile tartisip kiifretti. Miisteri bizi arayip bildirdi. O sekilde
haberimiz oldu kendisi bize hi¢ bahsetmedi (Y15).

Ben hi¢ boyle bir personel ile karsilasmadim. Buraya bir personel alirken konusma
tarzi, diksiyonu, tislubu ve giyim kusamina dikkat ediyoruz. Sonugta ¢alisan personel

bizim buradaki yuziimiiz. fmajimiz o personelin elinde (V6).

Evet, oldu. Birbirini kiskaniyorlar. Herkes en ¢ok kendinin ¢alistigini ve haksizliga

ugradigini diigiiniiyor ta ki isletme sahibi oluncaya kadar. Tipki kadinlar gibi annesi
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strekli ona zulmediyordur. Gezmesine izin vermiyordur fakat anne olunca is
degisiyor. Bizim burada pos cihazimiz bozuldu kim yapti diye soruyorum 5 kisi de
kendinin yapmadigini iddia ediyor bir erkek personelimiz bayan personelin kolundan
tutarak sen yaptin soylesene diyor kizda aglayarak yemin ederim ben yapmadim
diyor. Tamam dedim kamera kayitlarini inceledim o bayan personelin kolundan

tutan ¢ocugun miisteriye su servisi yaparken cihazin tizerine su doktiigiinii gérdiim.

Bu cihaz 4-5 bin lira (Y11).

Katilimeilarin verdigi yanitlar incelendiginde genellikle disariya yemek servisi olan
isletmelerin kuryeler tarafindan gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarla karsilagtigini
sOylemek miimkiindiir. Bayan calisanlarin taciz vb. olaylarda yoneticilere
bildirmeden kendi baslarina problemi halletmeye ¢alismalar1 yoneticiler tarafindan
hos karsilanmamaktadir. Bazi igletmelerin yonetimdeki ahengi bozmamak adina
personel arasi iliski yasanmasimna miisaade etmemesi dikkate deger bir bulgudur.
Ayrica Sakarya ilindeki kafe ve restoranlarda ¢ogunlukla 6grencilerin ¢aligmasi ve
bu konuyla ilgili egitimlerinin olmamasi1 gayri ahlaki (etik disi1) davranmalarina yol
acmaktadir. Miisterilerin en sik gergeklestirdigi  sOylenen kiifir argo gibi

davraniglarin ¢aliganlar tarafindan da meydana geldigi tespit edilmistir.

Isletme yoneticileri ve galisanlarin birbirlerine, miisterilere ve saticilara karsi tutumu
genel ahlak konusunun igerisindedir. Dogruluk, diiriistliik gibi kavramlarda is ahlaki
boyutunu temsil etmektedir. Is ahlakina 6énem verilmesi sanayi devriminden sonra
ortaya ¢ikmis ve toplumsal yasamu tehdit eden sorunlari incelemeye baslamustir. Is
ahlakinin ikinci boyutu ise ahlaki bunalimlarin yasanmasiyla birlikte gelismis ve
insan haklarin1 savunmaya baslamistir. Fakat bu tarz ¢evresel ve sosyal problemlerin
insanligin var olusundan beri az ya da ¢ok oldugu sdylenebilmektedir
(https://abs.mehmetakif.edu.tr/). Tim bu cevaplardan yola ¢ikarak katilimcilara gayri
ahlaki (etik dis1) ¢alisan davranislariyla karsilastiklarinda nasil bir yaptirimlarinin

oldugu sorusu yoneltilmistir.

Calisanlarin gayri ahlaki (etik disy) davranislaryla karsilastrdiginizda nasil bir
yaptirtmuniz, oluyor? Seklindeki soruya katilimcilarin %69°u ¢alisanin is haddine son
verilir yanit1 yiiksek oranda verilmistir. Diger katilimcilar ise %23 oraninda uyarida
bulunduklarin1 %8’i ise gayri ahlaki (etik dis1) davranislara izin vermemek yanitini

vermistir.
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B Calisan isten ¢ikarilir

® Uyarida bulunulur

= Gayri ahlaki (etik dis1) davranilmasina izin
vermemek

Sekil 4.11: Yoneticilerin, Calisanlarin Gayri Ahlaki (Etik Dig1) Tutumlarina Karsin Yaptirimlarin
Yiizdelik Dagilim1

Kisilerin bir problemi ¢dzerken ya o problemin meydana gelmesini engellerken etik
ilke ve degerlere uygun hareket etmesi gerektigini bununda bireysel sorumluluk ve
0z disiplin saglayarak gergeklesecegini savunur. Bunu saglamak ise c¢alisanlarin ve
takimin sorumlulugundadir. Bu sebeple, modern is etigi takim ¢alismasini
savunmaktadir. Modern is etigi bireylere karsi duyarli olmay1 ve takimin degisen

kosullarina ayak uydurulmasini talep eder (Sennett,2002, s. 104).

Caliganlar arasinda meydana gelen gayri ahlaki (etik dist) davramiglar nelerdir?
Sorusuna katilimeilarin birden fazla cevap verdigi tespit edilmistir. Katilimcilarin
soruya vermis oldugu en yiliksek yanit %23 oran ile ‘birbirini isten ¢ikarmaya
caligmak’tir. Yanitlar sirasiyla verildiginde %22 ile ‘gereksiz rekabet’ ikinci sirada
yer almaktadir. Son sirada ise %11 oranla ‘gruplagsmak, samimiyetten kaynakli

problemler, kiskanglik, masa ¢almak, hirsizlik’ cevaplar1 ayn1 oranda verilmistir.

B Gruplasma

B Samimiyetten kaynakli problemler
m [sten ¢ikarmaya ¢aligmak

= Kiskanglik

B Hirsizlik

u Gereksiz rekabet

= Masa calmak

Sekil 4.12: Yoneticilerin, Calisanlar Arasinda Meydana Gelen Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davraniglarin
Neler Olduguna Yonelik Soruya Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Yoneticilerin soruya verdikleri yanitlar su sekildedir;
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Birbirlerinin yerini almaya c¢alismak, rekabeti farkli boyutlara ¢ekmek, isten

kaytarmaya ¢alismak gibi davranislar meydana gelebiliyor (Y11).

Genel olarak bakacak olursam birbirlerine karsi tahammiilsiiz olabiliyorlar hep
digerinden daha iyi olma c¢abast i¢indeler. Bu yiizden dedikodular da meydana
gelebiliyor (Y12).

Buradaki igletmelerde calisanlar arkadaslik kuruyorlar ve bu arkadashig isletme
disinda da siirdiiriiyorlar aralarinda bir samimiyet olusuyor ve bu samimiyetten
kaynakli problemler meydana geliyor. Is béliimiinde anlasmazliklar yasiyorlar
temizlik konusunda sikintilar ¢ikiyor ben yapmayayim sen yap deniyor ve o is
kalyor. Yani fazla samimiyetten kaynakli gayri ahlaki (etik dist) problemler olusuyor
(Y7).

Biz calisamin gayri ahlaki (etik disi) davranmasina izin vermiyoruz. Ise alimlarda
sunu soyliiyoruz biz nasil ki size karst sesimizi yiikseltmiyorsak siz de birbirinize
karst sesinizi yiikseltmeyin, size kotii davranmuyorsak siz de birbirinize kotii
davranmayin, size emir vererek konugmuyorsak siz de birbirinize emir kipi ile
konusmaywmn. Burayr eviniz gibi goriin actiginiz kapt evinizin kapisi gelenler bizim
misafirimiz biz de bir aileyiz. Misafirlerimizi memnun ederek ugurlamaliyiz. Ama
illaki kiigiik problemler yaganiyorsa da problem yasayan ¢alisanimizi birkag

giinliigtine kafasini toparlamasi i¢in isten uzaklastirtyoruz (Y5).

Eski personel yeni personeli her zaman ezer. Zor igleri ona yaptirmaya ¢alisir ya da

o daha iyi calistyorsa onu kiskanir (Y4).
Gruplasmalar ¢ok fazla oluyor. Birbirlerini dislayabiliyorlar (Y6).

Birbirlerini ¢cekememezlikleri oluyor. Tip kavgasi her personel arasinda var. Herkes
bireysel prim almaya ¢alistyor. Havuz prim sisteminde herkes esit tip aliyor ama bu

durum baz: ¢alisanlarin isine gelmiyor (Y9).

Her personelin kafa yapisi farklidir. Miisteri tipleri oldugu gibi personel tiplerinin de
oldugunu séylemek miimkiin. Mesela biri daha ¢ok ¢alistigini soyler digerinin az
calismasint  sikayet eder. Biri ben tuvalet temizlemem digeri temizlesin der.

Yoneticilerin bunlari iyi ayarlamast lazim (Y3).
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Benim isletmemde olmuyor. Gerg¢ek bir isletmeci pasif olmaz. Sayet olursa ¢alisanlar
da isini bastan savma yaparlar, isletmeye laylaylom yapmaya gelirler. Onlarin gayri

ahlaki (etik dist) davranmalari tamamen isletmeci ile ilgili (Y13).

Birbirlerinin  kuyusunu kaziyorlar. Yonetici veya isletme sahibine yaranmaya
calistyorlar. Rekabetin oldugu yerlerde bunlarin yasanmamasi imkdansizdir. Bayan
garson isletme sahibi ile iliski yasiyor ve o bayan diger garsonlara her seyi
yvaptirabilecegini saniyor. Yonetici ve isletme sahiplerinin o ¢izgiyi korumasi

gerekiyor (Y8).

Katilimcilardan alinan cevaplardan yola ¢ikarak yiyecek igecek isletmelerinde
rekabetin fazla olmasi, hizmetin insan giicline dayali olmasindan kaynakli personel
aras1 problemlerin yasandigi sdylenebilmektedir. Personel arasinda 6zellikle ¢alisma
saatleri ve calisma temposu gibi durumlar sorun teskil etmektedir. Bazi
yonetici/igsletme sahipleri bu gibi personel davranislariyla karsilasmadigini belirtirken
cogunluk personel arasinda birden fazla gayri ahlaki (etik dis1) davranisin meydana
geldigini dile getirmistir. Konuyla ilintili olarak Dogdubay ve Karan (2015) yapmis
oldugu ¢alismada isletme adi tasiyan her yerde gayri ahlaki (etik disi) problemlerin
meydana geldigini vurgulamistir. Fakat hizmet sektoriinde emegin yogun olmasi
sebebiyle calisanlar arasinda gayri ahlaki (etik dig1) davraniglar meydana
gelmektedir. Insan unsurunun 6n planda olmasi hizmet sektoriinde bu tarz
davraniglarin 6n plana ¢ikmasina sebebiyet vermektedir (Dogdubay ve Karan, 2015,

s. 25).

Son zamanlarda yasadiginiz gayri ahlaki (etik disy) miisteri deneyimini bizimle
paylasir misiniz? Olayin nasil gergeklestigini, sizin ne tepki verdiginizi, sorunlu
miisteri ile nasiu basa ¢iktiginizi anlatabilir misiniz? Seklindeki soruya katilimcilar
sahit olduklar1 gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislariyla ilgili olaylar
aktarmigtir. Katilimcilarin %27°si taciz ve kaba miisteri davranigi yanitlarini en
yiiksek oranla vermistir. %13l ise gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranisi ile
karsilagsmadigini belirtmistir. %7 oranla miisterilerin kavga ¢ikarmasi, indirim
yapilmadig1 i¢in problem ¢ikarmasi ve igletmeye polis getirmesi yanitlari esit oranda
verilmistir. Yine katilimcilarin %6’s1 miisterilerin disaridan yiyecek getirmesi ve

tabaga kasitli olarak madde atilmas1 yanitlarini ayni oranda vermistir.
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H Taciz

B Miisterinin kaba davranmasi

B Gayri ahlaki miisteri davranisi ile kargilagmamak
Miisterinin disaridan yiyecek getirmesi

m Tabaga kasitli olarak madde atilmasi

® Miisterinin kavga ¢ikarmasi

Indirim yapilmadig1 i¢in problem ¢ikarmak

Miisterinin isletmeye polis ile gelmesi

Sekil 4.13: Yoneticilerin Son Zamanlarda Kargilagmis Oldugu Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Miisteri
Davraniglariin Yiizdelik Dagilimi

Yonetici/isletme sahipleri bu soruya asagidaki yanitlari herhangi bir c¢ekince

duymadan vermistir. Yanitlar su sekildedir;

Bir miisterimizin tabagindan sari bir sa¢ ¢ikti fakat sarisin bir personelimiz yok. Ona
ragmen miisterinin oniindeki yemegini aldim ¢orba ikram ettim tekrar kil ¢iktigini
sOyledi. Bu sefer polisle birlikte geldi. Poliste goriismemiz bitince bolge miidiiriimiiz
geldi. Bu sebepten otiirii mutfak sefimiz isinden oldu. Hem de bizden kaynakl
olmadigina %100 emin oldugumuz bir konu yiiziinden. Hi¢bir sey yapamadik (Y12).

Bizim devamli gelen bir miisteri grubumuz var. Kendileri polisler hani egitimsizlikten
kaynakli bir sey olarak degerlendirecek olsam degerlendiremiyorum. Bizim gibi
kendileri de insanlarla ugrasiyorlar. Her neyse bir giin yine beraber geldiler ve bir
dondurma kutusundan hep birlikte dondurma yiyorlar. Bunu yapmamalar
gerektigini, bizim de dondurma satisimiz oldugunu soyledik. Bunu yapmasaydik
yarin obiir giin diger miisteriler de bunu yapmaya baslayacaklar. Fakat onlar bizim
ayip  ettigimizi  soylediler ve kendilerinin hakli oldugunu diistinerek tekrar

isletmemize gelmediler (YT).
Boyle bir miisteri davranigsi ile karsilasmadik (Y5).

2 miisterimiz yemekten sonra odeme yapmak i¢in kasaya geldi. Kredi kartindaki limit
yetersizdi. Ben de kendisine kartimizin limiti yetersiz goriintiyor dedim. Nastl olur
benim 3 tane bayan kuaforiim var bana buranin miidiiriinii cagirin diyerek bagirarak
konustu. Bende buranin miidiir de benim sahibi de benim kimseye bu sekilde

davranmaya hakkiniz yok size yemek satisi yapmayacagim iyi giinler diyerek
gonderdim kendilerini (Y10).
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Bir miisteri grubu bayan personelimize hem sozlii hem de fiziki tacizde bulundu.

Direkt polise bildirdik. Bu tarz insanlarla biz ugrasmiyoruz (Y4).

Siirekli miisterim olan bir beyefendi vard: gelip siparisini verdi. Ucretini édeyecegi
swrada parayr alirken elimi tutmaya ¢alisti. Farkinda olmamuig gibi davrandim yarim
saat sonra sosyal medyada arkadaslik istegi gonderdi. Engelledim bir daha isletmeye
gelmedi (Y15).

Yakin zamanlarda bir miisterimiz yemeginde hasere oldugunu soyledi. A¢tk alanda
yemegini yiyordu kendisi. Boyle bir durum olunca ister istemez gerildik ve ne
oldugunu anlamak icin kamera kayitlarina baktik. Masasina konan sinegi
oldiirdiigiinii ve tabagina koydugunu gordiik. Bazi miisteriler para odememek icin bu
tarz davramslarda bulunuyorlar fakat etraflarimin kamera ile ¢evrili olduklarin
unutuyorlar. Kendilerini ¢ok akilli zannediyorlar. Normalde bizden kaynakl
durumlarda miisteriden kesinlikle odeme almiyoruz ve yemegini yeniden
hazirlatiyoruz. Fakat onun bu ¢irkin davranisini kendisine bildirdik ve 6demesini de
almadik. Ne onun vermedigi para onu zengin eder ne de bizim almadigimiz para bizi

fakir eder. Sadece yaptigiyla utanmasin istedik (Y9).

Ben bu igletmeden once unlu mamuller sattigim bir isletmede ¢alisiyordum. O yiizden
verlere gore miisteri profilinin degistigini rahatlikla soéyleyebilirim. Kiiltiirlii-
kiiltiirsiiz, saygili-saygisiz bir¢ok miisteri var. Orta yaslarda bir ¢ift geldi 4 pogaca, 3
simit, 2 ¢ay verdim. Kasada ben vardim beyefendiye hesabin 15 lira oldugunu
soyledim. Direkt parayt firlatti ve bunun fiyati 10 lira dedi. Bende ayni sekilde parayi
kendisine firlattim paraniz yoksa séyleyin ben bunlarin higbirinden dicret almayayim
ama boyle bir davramista bulunmaniz yanls dedim. Disarida yedigin simit 1 lira
olabilir ama siz buramn fiyatlarinmi bilerek gelip hizmet aliyorsunuz ¢ikin disart

diyerek igletmeden kovdum (Y3).

1 ay dnce ramazanda tam da iftar vakti paket servisleri yetistirmeye ¢alisiyoruz ve
cok sicak ter icindeyiz. Iceri miisteri girdi yan taraftaki diikkdndan kosarak geldim
miisteri ile ilgilenmek icin. Maske takmadim miisteri de biraz ters bir tavirla
maskeniz yok beyefendi dedi bende sizi goriince direkt geldim simdi takiyyorum
efendim dedim. Eldivene de ¢iplak elle dokunuyorsunuz dedi hijyen kurallart igin ne
soyliiyorsaniz hepsinde haklisiniz baska bir sorun var mi dedim ben bir sey

almayacagim dedi ve gitti. 3 giin once o miisteriyi goérdiim ben kendi iceriye girmedi
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arkadasina diiriim aldirdi. Eger bir isletmenin hijyenik olmadigim diistintiyorsaniz

oradan bir sey almamalisiniz. O arkadas suf o sirada egosunu tatmin etmek icin bu

sekilde davrand: (Y13).

Bir erkek miisteri gelir gelmez garsonlara siparis vermeden herkesin iginde bardaki
calisamimiza bana bir ¢ay gondersene kardesim dedi bizde gidip yamna uyardik.
Garsonlarimizin oldugunu ve onlara siparis vermesini soyledik. Insanlar sanki

kafeye gelmiyor da kiraathaneye geliyoriar (Y8).

Yukarida katilimcilardan alinan yanitlara istinaden miisterilerin bayan yoneticilere
taciz vb. davranislarda bulundugu, para 6dememek adina cesitli davraniglara
kalkistigi ve bundan kaynakli isletmeyi ve calisanlart zor durumda biraktigini
sOylemek miimkiindiir. Ayrica bazi miisterilerin toplumsal kurallara uymamasi, kaba
davraniglarda bulunmasi diger miisterileri ve yoneticileri rahatsiz etmektedir. Ayrica
pandemi siirecinde insanlarin saglhigini riske atmamak ve miisterilerin bu durumdan
rahatsizlik duymamalar icin isletmelerin hijyen, maske, eldiven gibi hususlara ekstra

dikkat etmesi gerektigi tespit edilmistir.

Cinsiyete gire degerlendirdiginizde sizce kim daha ¢ok gayri ahlaki (etik disy)
davranmiglarda bulunuyor? Seklinde yoneltilen soruya katilimcilar en ¢ok gayri
ahlaki (etik disi1) davranista bulunan kisilerin %60 oranla erkekler oldugu yanitini
vermistir. Katilimcilarin %27’°si ise kadinlar, %13°1 ise her ikisi de cevaplarini

vermislerdir.

m Erkek

m Kadin

Her ikisi de

Sekil 4.14: Y dneticilerin Cinsiyet Degiskenine Gore En Sik Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranigta
Bulunan Miisteri Profiline Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilim1

Katilimcilarin soruya iligskin yanitlar su sekildedir;

Kesinlikle erkekler. Bir ¢cay 3 lira olur mu? Kahvede 1 lira diyorlar. Kahvenin kirast

ka¢ para buranminki ka¢ para? Kahve kag kisi ¢calistirtyor burada kag kisi ¢calistyor?
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Kahvede bardaklar elle yikaniyor burada endiistriyel makineler var. Denk ucret

olmasi miimkiin mii? (Y3).

Kadinlar. Gozlemlerime dayanarak séyliiyorum kadinlar yemek yemeye daha

diiskiin. Kadin acken kisiligi ¢cok fazla degisiyor (Y11).

Yoneticilerden alinan cevaplardan yola ¢ikarak erkek miisterilerin gayri ahlaki (etik
dis1) davranislarda daha fazla bulundugu tespit edilmistir. Genellikle iirlin fiyat1 ile
ilgili problemler, kaba Uslup, taciz gibi kotii davranislarin daha ¢ok erkek miisteriler

tarafindan gerceklestigini sdylemek miimkiindiir.

Sizce en cok gayri ahlaki (etik disy) davranista bulunan miisteri profili kimdir?
sorusuna katilimcilar en yiiksek Tiirk miisteriler (N=13) cevabin1 vermistir. Daha
sonra Arap miisteriler (N=1) ve Italyan ve Yunan miisteriler (N=1) yamitlarmn esit

oranda verildigi goriilmiistiir.

m Turk
= Arap

Yunan/italyan

Sekil 4.15: Yoneticilerin Misteri Profiline Gore Degerlendirildiginde En Cok Gayri Ahlaki (Etik Dist)
Davranigta Bulunan Miisteri Profiline Yonelik Soruya Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimu

Katilimeilarin verdikleri yanitlar asagidaki gibidir;

Bence en ¢ok Tiirk vatandaglar bu tarz davranista bulunuyorlar. Yabancilar biraz

daha kibarlar (Y2-Y3-Y4-Y7-Y8-Y10-Y13-Y14-Y15).

Arap miisteriler. Ucret édememeye calisiyorlar. Cok pazarlik yapryorlar. Arada bir
seyleri kaynatmaya calisiyorlar onlar gelince 2 kat daha fazla dikkatli olmaya
calisiyoruz (Y12).

Katilimcilarin verdigi cevaplardan yola ¢ikarak en g¢ok gayri ahlaki (etik dis1)
davranista bulunan miisteri profilinin Tiirkler oldugu goriilmektedir. Bu durumun
Sakarya ilinin Serdivan ilgesinin yogun bir turistik bir destinasyona sahip olmamasi,

Ogrenci sehri olmasi, yerel halkin cafe restoran fast food sunan isletmeleri ziyaret
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etmesi ve genel itibariyle misteri profilinin Tiirk olmasindan kaynaklandig1 ortaya

konmustur.

Sizce en ¢ok gayri ahlaki (etik disy) davramista bulunan yas kusagr hangisidir?
Sorusuna katilimcilarin %47’si orta yaslilar cevabini vermistir. Sirasiyla %33 oranla

gengler ve %20 oranla yaslilar yanitlar1 alinmistir.

m Gengler
® Orta yaslilar

Yaglilar

Sekil 4.16: Yoneticilerin En Cok Gayri Ahlaki (Etik Dig1) Davranista Bulunan Yas Kusagi Sorusuna
Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Katilimcilarin verdikleri cevaplar su sekildedir.

Bizim igletmemiz daha ¢ok orta yashilara hitap ettigi icin en ¢ok onlardan bu tarz

davramslar: gériiyoruz (Y11).

En ¢ok yashlar taciz vb. olaylarda bulunuyorlar. Daha itici ve onur kiric
buluyorum. Genglerle durumu bir sekilde halledebiliyorsun ama yashlarla
halledemiyorsun agik¢ast bu tarz davraniglarla karsilastigimda isten soguyorum ve

calismak istemiyorum (Y15).

Katilimeilar sorulan soruya istinaden yukaridaki yanitlart vermistir. Isletmelerin
hitap ettigi yas grubuna gore gayri ahlaki (etik dis1) davranislarla karsilastigi tespit
edilmistir. Gayri ahlaki (etik dis1) davranista bulunan miisterilerin yas araligi isletme
konsepti, hitap ettigi kitle, sundugu iiriin gibi konularla baglantili olarak farklilik
gostermektedir.

4.7.4. Calhisanlardan elde edilen bulgular

Arastirmada c¢alisanlara yiyecek icecek isletmelerinde gayri ahlaki miisteri
davraniglarina iliskin 21 adet soru sorulmustur. Bu sorular ve alinan cevaplar (Tablo
4.5) asagida yer almaktadir. Calisanlar baz1 sorulara birden fazla yanit vermistir.

Goriisiilen bireylere ‘calisan’ kavraminin kisaltmasi olarak ‘C’ harfi kullanilmistir.
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Tablo 4.5: Calisanlarin Sikayet Yénetimi Uygulamalara iliskin Goriisleri.

SORU TEMA N KATILIMCI
Isletme kurallarma aykir1 davranmak 3 C1-C4-C11
. . Caliganlarin isini dogru yapmamasi 2 C2-C14
Sizee isletmede gayri y ru o lerin calisanlara Karst etik digt C5-C7-C10-C12-C13-
ahlaki (etik dis1) 4 8 3-C6.C9
davranis nedir? avranmast ¢3-G6-C
’ Calisanlarin etik dis1 davranmasi 1 8
Isletmelerin temizlik kurallarma uymamasi 1 C15
El kol hareketleriyle garson ¢agirmak 2 C1-C3
En sik karsilagtiginiz Sosyal medyadan bayan personeli taciz 2 C2-C7
gayri ahlaki (etik etmek
dis1) miisteri . G3-C9-C12-C11-C13-
davranisi nelerdir? Kaba dslup 10 15 ca-ceclacs
Ucret alinmamasi igin ¢esitli davranislarda
1 C6
bulunmak
Yemegin i¢ine kasith olarak madde atilmast 1 ¢10
Yonetici/isletme sahibine bildirmek 3 C1-C7-C8
. . . Net bir tavir koymak 2 C2-C14
Gyiiilaki (e Vurdumduymaz davranmak 1 G3
dis1) davranislarin o
éniine gecmek icin Miisteri 1!6 .1let1.§1n.1 kurmaya ¢aligmak 1 G4
snlemleriniz nedir? Keqdlnl gelistirmeye caligmak 3 C5-C6-C1
Kibarca uyarida bulunmak 3 C7-C9-C10
Miisteri ile polemige girmemek 1 C11
Sakin tutum sergilemek 2 C13-C12
Miisteri ile siki iletisimden kaginmak 1 C15
Yakalanan gayri Miisteriyi uyarmak 7 Cl_czig&(g 9
ahlaki (etik dis1) . 4(1; éC 5.C10
davranis karsisindaki Yetkililere durumu bildirmek 6 L€ % 1‘f -¢10-
tutum ve yaptirim
nedir? Miisteriyi isletmeden uzaklastirmak 6 92'95'%71'5(; 8-C12-
Miisteriyi kara listeye almak 1 C11
Gayri ahlaki (etik . T C1-C2-C4-C7-C8-C9-
dist) davranislar Diger miisterileri etkiler 7 C12
diger miisterilere
. . T ¢3-C5-C6-C10-C11-
kars1 taVIr‘Tl]Iil'l)Zl etkiler Diger miisterileri etkilemez 8 C13-C14-C15
Gayri ahlaki (etik Meslekten soguma 3 C1-C2-C9
dis1) davraniglar Bakis agisini1 etkilemez 3 C3-C11-C13
mesleginize kars1 . C4-C6-C7-C8-C10-
bakis aginizi etkiler Bakis agisin etkiler 8 C12-C14-C15
mi? Mod diisiikliigii yaratir 1 G5
Gayri ahlaki (etik Miisteriye ayni davranisla karsilik vermek 3 G2-C7-C12
dis1) davranislar Problemli miisteriyi uyarmak 5 ¢3-C8-C11-C14-C15
icinde olan Yetkili kisilere bildirmek 1 G4
miisterilerin Miisteriyi igletme disina ¢ikarmak 1 G5
davraniglari ile nasil Herhangi bir sey yapmamak 2 ¢6-C9
basa ¢ikarsiniz? Miisterinin her dedigini yapmak 1 c10
Miisteri ile miinakasa yasamamaya ¢aligmak 1 C13
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Tablo 4.4 (Devam): Calisanlarin Sikdyet Yonetimi Uygulamalara iliskin Goriisleri.

SORU

TEMA

N KATILIMCI

Gayri ahlaki (etik
dis1) miisteri
davraniglari ile
karsilagtiginizda
yonetici veya isletme
sahibinden destek
goriyor musunuz?

Yetkililer nasil tutum
sergiliyorlar?

Gayri ahlaki (etik
dis1) miisteri
davranigi ile

kargilagtiginizda

nasil davranmaniz
gerektigine iligkin
egitimler aliyor
musunuz?

Isletme icerisinde
yetkiniz var mi1?

Yetkiniz olsa nasil
davranirsiniz?

Sizce miisterilerin
gayri ahlaki (etik

Destek gorlyoruz

Destek gérmiyoruz

Duruma gore degiskenlik gosteriyor

Bir problem oldugunda bildirilmesini

istiyorlar

Problemli miisteriyi isletmeye almiyorlar

Miisteriyi bizzat uyariyorlar
Miisteri haklidir diyorlar
Calisanlart destekliyorlar

Miisteriden yanaymis gibi davraniyorlar

Sakinlestirmeye c¢aligiyorlar

Egitim alintyor

Egitim alinmiyor

Yetkim var
Yetkim yok

Sorunlu miisteriyi uyarmak
Hig tolerans gdstermemek
Personele egitim vermek

Su anki yoneticilerin yaptigini yapmak
Kimin hakli oldugunu anlamaya ¢alismak

Yapici olmaya ¢alismak

Problemli miisterinin isletmeyi terk etmesini

sOylemek

Isletmenin etkisi var

1 G1-G2-C3-C5-CT-Co-
C10-C11-C12-C13-
C14-C15
2 C4-C6

1 Ccs

c1
C2-C4-G7-C14-C15
C3-C8-C10
Cé
C9-C5
c11
C13-C12

NFENEFE WO

5  C6-C7-C9-C10-C12

10 G1-C2-C3-G4-C5-Cs-
C11-C13-C14-C15

4 C1-C2-C11-C15
1p  G3-C4-C5-C6-CT-CB-
C9-C10-C12-C13-C14

c1
C2-C7-C13-C3
C4-C12
C5-C10
G6-C8-C9
c11
C14-C14

N PWNDN PP

11 G1-C2-G3-G4-C5-Ce-

dist) bir tutum ¢8-C10-C11-C14-C15
sergilemesinde Isletmelerin etkisi yok 3 C7-C12-C13
isletmelerin etkisi var
mi1? Isletmeye gore degiskenlik gosterir 1 C9
. R Miisteriyi hakli gormek 5 C1-C4-C11-C3-C5
Sla;/)”dztlrzlgls(gr'z Her guin kritik yapmak 1 G2
Kars1 isletmenizin P{Oblen_lleri ¢ozmeye gal}smak 2 C6-C8
cozim yontemi Ozel bir ¢6zim yontemi yok 3 C7-C10-C13
nedir? Toplantilar diizenlemek 1 G9
' Miisteri kaybin1 géze almak 1 G12
Personele uyarilarda bulunmak 1 Cl4
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Tablo 4.5 (Devam): Calisanlarin Sikayet Yonetimi Uygulamalara fliskin Goriisleri.

SORU TEMA N KATILIMCI
Simdiye dek birlikte C1-C4-C5-C6-C8-C9-
calistiginiz Bulundu 9 C11-C14-C15
yonetici/isletme
sahipleri size kars1
gayri ahlaki (etik Bulunmad: 6 CZ-CS-C(;E;lO-ClZ-
dis1) bir davranista
bulundu mu?
Taciz 2 C1-C15
Yonetici ve isletme Mobbing 2 C4-Cl1
sahipleri hangi gayri Ucret 6dememe 2 C5-C8
ahlaki (etik dis1) Dedikodulara kulak asmak 1 6
davranista bulundu? Emir kipi ile konugmak 2 G8-C9
Bayan yonetici tarafindan tacize ugramak 1 Cl4
Masa calmak 2 C1-C8
Eski personelin yeni personeli ezmesi 2 C2-C14
Birbirine kars1 kaba davranig 2 C3-C8
Calisanlar arasinda Dediledl 4 ¢4-G5-C7-G10
meydana gelen gayri Gruglemiak g C4-G7
N Kiskanglik 5 C4-C5-C6-C9-C12
ahlaki (etik dis1)
davranislar nelerdir? iy ! &5
’ Isten kaytarmak 3 C6-C10-C14
Tip kavgasi 3 C9-C13-C15
Ucret tartigmasi 1 Cl11
Anlagsamamak 1 G12
Tacize ugramak 2 C1-C7
Son zamanlarda Cesitli sesler ¢ikararak garsona seslenmek 1 G3
yasamig oldugunuz Yemege cam kirig1 atmak 1 G4
ve hatirladiginiz Indirim yapilmadigi igin sikayet edilmek 1 G5
gayri ahlaki (etik Kavga ¢ikarmak 3 C6-C9-C11
dist) miisteri Sigara izmaritini yere atmak 1 c7
deneyimini bizimle Yere tukirmek 1 G8
paylasir misiniz? Tabag firlatmak 1 C12
Asagilamak 2 C13-C15
Kaba davranigta bulunmak 1 Cl4
Cinsiyete gore Kadin 3 C10-C11-C12
degerlendirdiginizde Erkek 7 C1-C2-C3-C5-C9-
sizce kim daha ¢ok C14-C15
gayri ahlaki (etik
dig1) davraniglarda Her ikisi de 5 C4-C6-C7-C8-C13
bulunuyor?
Sizce en ggk gayri Tiirkler 11 C1-C2-C3-C4-C5-C6-
ahlaki (etik dis1) C7-C9-C13-C14-C15
davranista bulunan
miisteri profili Avraplar 4 ¢8-C10-C11-C12

kimdir?
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Tablo 4.6 (Devam): Calisanlarin Sikdyet Yonetimi Uygulamalara iliskin Gériisleri.

SORU TEMA N KATILIMCI
Sizce en ¢ok gayri Gencler 7 C1-C2-C4-C8-C10-
ahlaki (etik dis1) C13-C15
davranista bulunan
yas kusagi Orta yas 4 C5-C6-C7-C14
hangisidir? Yash 4 G3-C9-C11-C12

4.7.5. Calisanlarin sorulara verdigi cevaplarin analizi

Sizce isletmede gayri ahlaki (etik disy) davranis nedir? Sorusuna verilen yanitlar
incelendiginde en ¢ok %53 oranla ‘miisterilerin ¢alisanlara etik dis1 davranmasi’
karsihg alinmistir. Ikinci sirada %20 ile ‘isletmenin sahip oldugu kurallara
uymamak’ cevabi yer almaktadir. Bu yaniti takiben {iiglincii sirada %13 oranla
‘calisanlarin igini dogru yapmamasi’ cevabi verilmistir. Calisanlarin %7’si ise
‘isletmelerin temizlik kurallarina uymamasi’ ve ‘calisanlarin etik dist davranmast’

seklinde yanitlar vermistir.

B [sletme kurallarina uymamak
B Caliganin isini dogru yapmamasi
Miisterilerin ¢aligana etik dist

davranmasi
Caliganlarin etik dig1 davranmasi

53%
® Temizlik kurallarina uymamak

Sekil 4.17: Calisanlarm Isletmede Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranis Nedir Sorusuna Verdikleri
Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Calisanlarin soru ile ilgili tanimlamalar1 agagidaki gibidir;

Isletmelerin sahip oldugu kurallara uymamak ve aykiri davramgslarda bulunmak
(C1).

Bu soruyu c¢alisanlar icin degerlendiriyorum. Calisanlarin igini tam anlamiyla
yapmamasti, isletmenin iyi niyetini kotiiye kullanmalar: (C2).

Ben burada stajyer olarak calisiyorum. Gordiigiim kadariyla servis elemanlarina

miisteriler kétii davramislarda bulunuyor. Yani demek istedigim miisterilerin
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calisanlara kotii davranmasi, yéneticilerin ¢alisanlar: daha fazla ¢alistirmasi fakat
karsitligint vermemesi gayri ahlaki (etik dist) davramgtir (C3).

Caligan, yonetici ya da miisterilerin igletme kurallarina uymamast (C4).

Bu konu bence miisteri ve ¢alisan bakimindan ayri ayri degerlendirilmesi gereken bir
konudur. Ornegin; miisteri giizel olan bir seyi kendi ¢abalariyla kotii gostermeye
calistyor. Bunu ¢ok gayri ahlaki (etik dist) buluyorum. Ciinkii bir tabak miisterinin
oniine gelinceye kadar sef, runner, garson gibi birkag¢ elden gecerek masaya geliyor.
Kasitly olarak o tabagi kétiilemek bence gayri ahlaki (etik dist) bir davramstir.
Calisanlar agisindan degerlendirdigimizde ise isini dogru yapmak zorundayken

yapmamas: yine gayri ahlaki (etik dist) davramstir (C5).
Calisanlarin miisteriye saygisiz davranmast ve kiifretmesi (C8).

Miisterilerin igletme catisi altinda hos olmayan davranislarda bulunmasi. Garson
diye seslenmeleri, hi¢hir sey olmadigi halde c¢atal bigak degistirilmesini istemeleri

buna 6rnek verilebilir (C10).

Isletmede uygun olmayan her tirlii davranis gayri ahlakidir (etik disy). Bu
davramislar toplum tarafindan kabul gormez (C11).

Isletmelerin temizlik konusunda hassasiyet géstermemeleri (C15).

Calisanlarin soruya verdikleri cevaplar incelendiginde isletmede gayri ahlaki (etik
dis1) davranigin c¢ogunlukla ‘miisterilerin ¢alisanlara kotii davranmasi’ seklinde
algilandig1 goriilmektedir. Her bir ¢alisanin kendi tecriibesinden ve karsilastiklart
olaylardan yola ¢ikarak farkli cevaplar verdigi tespit edilmistir. Baz1 ¢alisanlar (N=3)
isletmede meydana gelen her tiirlii kural dis1 davranislari gayri ahlaki (etik dis1)
bulurken, bazilar1 (N=8) miisteriden kaynakli olumsuz durumlar1 gayri ahlaki (etik
dis1) bulduklarini ifade etmistir. Diger calisanlar (N=4) ise personelin isini dogru bir
sekilde yapmamasini ve igletmelerin temizlik kurallarina uymamalarint gayri ahlaki

(etik dis1) davranis olarak bulmustur.

En sik karsilagaginiz gayri ahlaki (etik disy) miisteri davranist nelerdir? Seklinde
yOneltilen soruya ¢alisanlarin %63’ ‘miisterilerin kaba Gslup (kufur, argo, hakaret,
bagirmak vb.) ile konugmasi1’ yanitin1 yiiksek oranda vermistir. Calisanlarin %13’
ise ‘misterilerin sosyal medyadan bayan g¢alisanlar taciz etmesi’ yanitini vermistir.

%12 oraninda ‘miisterilerin el kol hareketleriyle garsona seslenmesi’ yanit1 yer
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almaktadir. %6’s1 ise ‘yemegin igine kasitli olarak madde atmak ve iicret alinmamasi

icin ¢esitli davraniglara kalkigsmak’ cevaplarini ayni oranda vermistir.

m El kol hareketleri ile garsona seslenmek

Sosyal medyadan bayan ¢aligani taciz
etmek

Kaba uslup

Ucret alinmamasi igin cesitli davranislara
kalkigmak

63% B Yemegin icine kasith olarak madde
atilmasi

Sekil 4.18: Caliganlarin En Sik Karsilagilan Gayri Ahlaki (Etik Dig1) Miisteri Davramigina Verdikleri
Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Calisanlar miisteriler ile en fazla iletisim kuran ve diyalog igerisinde olan gruptur. Bu
sebepten otiirii en sik karsilasilan gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislarina en
objektif cevaplart vermektedir. Alinan cevaplar irdelendiginde ¢alisanlarin
misterilerin olumsuz tutumlar1 ve {Usluplartyla karsilastigi tespit edilmistir.
Miisterilerin, ¢alisanlarin motivasyonunu diisiirmemeleri ve c¢alisanlarin daha iyi

hizmet sunabilmeleri igin daha 1limli davranmalar1 6nem arz etmektedir.

Gayri ahlaki (etik disy) davraniglarin oniine ge¢mek icin onlemleriniz nedir?
Seklinde sorulan soruya calisanlar birbirlerinden farkli cevaplar vermistir. Alinan
cevaplar dogrultusunda birden fazla cevap verildigi tespit edilmistir. En sik %18 oran
ile ‘kibarca uyarida bulunmak’ yaniti verilmistir. Ikinci sirada ise %17 ile
‘yonetici/isletme sahibine bildirmek ve kendini gelistirmeye calismak’ yanitlar1 esit
oranda verilmistir. Calisanlarin %12’si ‘sakin tutum sergilemek ve miisteriye karsi
net bir tavir ortaya koymak’ yanitlarin1 yine esit oranlarda vermistir. Son olarak;
‘vurdumduymaz davranmak, miisteri ile iletisim kurmaya c¢alismak, miisteri ile
polemige girmemek ve miisteri ile siki iletisimden kacinmak’ yanitlar1 %6 ile ayni

oranda verilmistir.
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B Yonetici/isletme sahibine bildirmek
m Net bir tavir koymak
= Vurdumduymaz davranmak

Miisteri ile iletisim kurmaya ¢alismak
m Kendini gelistirmeye ¢alismak
m Kibarca uyarida bulunmak

Miisteri ile polemige girmemek

Sakin tutum sergilemek

Siki iletisimden kaginmak

Sekil 4.19: Calisanlarin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davramiglarin Oniine Gegmek I¢in Alinan Onlemlere
Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Soruya iligkin katilimcilarin verdigi yanitlar su sekildedir;
Guler ylzlu anlayish ve miitevazi davranmaya ¢alisiyorum ama herkesin sabrinin bir

stmwri var (C12).

Sakin kalmaya c¢alisip miisterinin suyuna gitmeye c¢alistyorum. Miisteri daima

hakhdwr diye bir s6z var (C13).

Miisteri ile siki iletisimden kaginip iislerime bildiriyorum. Bu tarz insanlar beni

kendime karsi bile zor durumda birakiyor ben konusmayayim siz ilgilenin diyorum
(C15).

Miisteriler ile aramdaki mesafeyi korumaya ¢alisiyorum. Kisisel cevaplar vermek

yerine igletmenin vizyon ve misyonuna uygun cevaplar vermeye ¢alisgtyorum (C14).

Koétii davranmamalarint ve sorun ¢ikarmamalarini rica etmekten baska bir sey

yapamiyoruz (C10).

Polemige girmiyorum kesinlikle. Diigiiniin bir miisteri bana kiifretti ben ¢ay kahve

ikram ederek gonderdim. Biz miisteriyi utandirarak gonderiyoruz (C11).

Belli él¢giide meydana gelen problemleri ¢alisanlar arasinda ¢ozmeye ¢alistyoruz

fakat ¢6zemediklerimizi Uslerimize bildiriyoruz (C8).
Kibarca uyaririm devam ederse yoneticim ya da igletme sahibine bildiririm (K7).

Daha énce bir kafe ya da restoranda ¢alismadim. Bu yiizden kendi kendimi egitmeye
calisiyorum. Insanlarin  davramislarini  anlamaya  ¢alisiyorum. Ik geldigimde

insanlara yemek yerken bakmayayim ayip olur diye diistiniiyordum ama miisteriye
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st ¢evrilmemesi gerektigini ogrendim. Miisterileri kendimce memnun etmeye

calistyorum (C6).

Kendimi gelistirmeye calisiyorum. Menii ve yemeklerin icerigini ezberliyorum. Insan

iligkilerimi giiclendirmeye ¢alistyorum (C5).

Miisteri ile iletisim kurmaya c¢alistyorum ben turizmciyim bunlarla ilgili dersler

gordiik. Ogrendiklerim dogrultusunda davramsglar sergilemeye ¢alisiyorum (C4).

Tavrimi net bir sekilde koyuyorum. Burada ¢alistyorum diye kimsenin kolesi degilim.
Benimle ilgili bir durumdan kaynakl tavir sergileniyorsa diizeltirim ama haksiz bir

tepki ile karsilasirsam ben de karsiligint veririm burada béyle bir hakkimiz var (C2).

Ben bireysel olarak sunu soyleyebilirim. Benimle alakali bir durum sebebiyle miisteri
gayri ahlaki (etik disi) bir davramista bulunduysa kendim o hatayr diizeltmeye
calisitrim ve miisteriden oziir dilerim. Fakat benim disimda bir problem

gergeklestiyse ve ¢ozemiyorsam igletme sahibi ya da yoneticime bildiriyorum (C1).

Calisanlardan elde edilen yanitlar incelendiginde yoneticilerin personele verdikleri
hak dogrultusunda hareket etikleri ve gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislarina
karsilik verebildikleri tespit edilmistir. Bazi isletme sahipleri ve yoneticiler
calisanlarin kendilerini savunmalarina izin verirken bazilar1 ise iist yoneticilere
bildirilmesini uygun goérmiistiir. Calisanlardan bazilarinin  kendilerince 6nlem
aldiklarin1 s@ylemek de mumkindir. Personelin ‘miisteri daima haklidir’ bakis

acisina uygun davranmak zorunda olduklar1 géze carpmaktadir.

Yakalanan gayri ahlaki (etik disi) davranis karsisindaki tutum ve yaptirum nedir?
Seklindeki soruya katilimcilardan birden fazla yanit alinmigtir. Her isletmenin kendi
politikasina uygun ve galiganlara verdigi yetkiler dogrultusunda gayri ahlaki (etik
dis1) davranisa gore yaptirimlarinin oldugu tespitine varilmistir. Calisanlarin soruya
verdikleri yanitlarin yiizdelik dagilimlari incelendiginde %35 ile ‘miisteriyi uyarmak’
yanit1 yiiksek oranda verilmistir. Katilimeilarin %30’u ise ‘yOnetici/isletme sahibine
bildirmek ve miisteriyi isletme disina ¢ikarmak’ yanitlarin1 ayn1 oranda vermistir.
Calisanlarin yalnizca %35’°lik kismu gayri ahlaki (etik dis1) davranan miisteriyi ‘kara

listeye almak’ yanitin1 vermistir.
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B Miisteriyi uyarmak
m Yetkililere bildirmek
Miisteriyi isletme disina ¢ikarmak

Miisteriyi kara listeye almak

Sekil 4.20: Calisanlarin Yakalanan Gayri Ahlaki (Etik Digt) Davranislar Karsisinda Tutum ve
Yaptirimlarinin Yiizdelik Dagilim

Calisanlar gayri ahlaki (etik dis1) davraniglara yonelik yaptirimlarini su sekilde ifade

etmistir;

Cok ileri gitmedikleri siirece ikna etmeye calisiyoruz. Yatistirmak igin ikramlarda

bulunuyoruz ama kisilige ve kuruma saldiri var ise disart ¢tkmasini istiyoruz (C12).

Bir iki hatadan sonra sabrim kalmaz patlarim. Genelde miisterilere degil kendime

zarar veriyorum (C13).

Birini rahatsiz ediyorsa ozellikle bir bayan bir sekilde disart ¢ikaririm. Anlamiyorsa

ona gore bir tavir sergilerim (C15).

Miisterilerin kétii davramslarda bulunmasim yetkili kisilere bildiririm. Ciinkii o

benim gorevim degil (C14).
Direkt uslerime bildiririm benim yapabilecegim bir sey yok (C10).

Ben direkt miisteri ile konusuyorum. Bu yaptiginiz hos degil. Isletmemize zarar
veriyorsunuz ikazinda bulunuyorum. Paraniz yoksa soyleyin biz zaten ikram etme
hakkina sahibiz bir ¢alisamin 10 ikram yapma hakki var. Gayri ahlaki (etik disi)
davramsta bulunan kigiyi bir daha buraya gelmemek Uzere gonderiyoruz. Bir nevi

mimleniyor (C11).

Yakalanan davranisa gore degisir. Isletme imajini zedeleyecek bir davramsta veya

kiifrettiginde hi¢ affedilmez direkt digart atilir (C8).

Diizgiin bir sekilde uyaririm. Ters bir tislup kullanmam. Ben ¢ok da 6nemsemiyorum

bu tarz davranislari (¢3).
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Ben yakaladiysam bu davranmist oncelikle miisteriyi uyaryyorum dogru bir ifade ile
sonucta ben bu isletmede ¢alisiyorum ve buradan ekmek yiyorum. Fakat konu farkl

bir boyuta ulasiyorsa kendim ugrasmiyorum tist mertebeye bildiriyorum (CI).

Katilimcilarin yakalanan miisteri davraniglarina verdikleri yanitlar irdelendiginde
miisterilerin kiifiir, taciz gibi durumlarina tolerans gosterilmedigi ve isletme disina
cikarildigi sonucuna varilmistir. Bazi personel yetkilerinin kisitl olmasindan
kaynakli st yonetime bildirdigini belirtmistir. Sorudan ¢ikarilan sonuca gore
ozellikle sef garsonlarin diger ¢alisanlara gore daha yetkili olduklar1 ve miisterilere
karsi daha rahat tutum sergiledikleri, sorunlu miisteriyi isletme disina ¢ikarma
hakkina sahip olduklar1 ortaya konmustur. Diger calisanlarin ise kendilerine verilen

yetki dogrultusunda davranis sergiledigini soylemek mumkindr.

Gayri ahlaki (etik dis1) davranislar diger miisterilere karsi tavrimizi etkiler mi?
Sorusu yoneltildiginde calisanlarin neredeyse yarist (%47) diger miisterilere olan
tavrin1  ‘etkiledigi’ yanitini  vermistir. %53 oranmn da ise ‘etkilemedigini’

belirtmislerdir.

m Etkiler

m Etkilemez

Sekil 4.21: Calisanlarin Diger Miisterilere Karsi Tavirlarinin Yiizdelik Dagilimi
Soruya yonelik ¢alisanlarin goriisleri su sekildedir;

Etkilemez. Bakis acisi kisiye gore degisir. Bu benim isim. Sirf igimi yapmak adina
gtin boyu giiler yiizlii olmaya ¢alistyorum (C15).

Etkilemez. Bir miisteri ile yasadigim sorun onunla ilgilidir. Baskasina bu sorunu

yansitmam (C14).

Diger miisterilere ister istemez yansiyor. Zaten onlar da bir problem oldugunu

gorduyse anlayabiliyorlar (C8).
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Etkilemiyor. Aksama kadar her seyi kafamiza takarsak ¢alisamayiz (C11).
Evet, etkiliyor. Bazen modum diisiiyor ama toparlamaya ¢alistyorum (C7).

Ben genel ¢alisiyorum kisisel degil. Giiniime ayni sekilde devam ederim. Bu meslek
ayni zamanda tiyatrocu olmayr da égretiyor bize. Diger miisterilere karsi tavrimi

etkilemiyor o yuzden (C3).

Yukarida calisanlarin goriisleri incelendiginde misterilerin gayri ahlaki (etik dis1)
davranmasimin diger misterilere de yansiyabilecegi sonucuna varilmistir. Cilinki
calisanin bir miisterinin olumsuz tutumuyla karsilagmasi moral ve motivasyonunu
diisiirmekte ve surati asik ¢aligmasia sebep olmaktadir. Miisterilerin gayri ahlaki
(etik dis1) davranmasinin diger miisterilere karsi tavirlarinda bir etki olmadigini
belirten calisanlar ise sektdrde uzun yillar ¢alismis, miisterilerin bu tarz davranislarda
bulunabildigini kabul gérmiis ve is geregi bunu yansitamadiklarini ifade etmistir.

Calisanlarin  bu tarz davraniglarla karsilastiklarinda mesleklerine karst bakis

-----

Gayri ahlaki (etik disy) davranislar mesleginize karsit bakis acimizi etkiler mi?
Sorusuna katilimcilarin yarisindan fazlast (%53) meslege karsi bakis agilariin
‘degistigini’ belirtmistir. %20°1lik kisim ise ‘meslekten soguduklarini’ ifade etmistir.
%7 oraninda ise ‘g¢alisma performanslarinin ve modunun diistiigiinii’ belirtmis.
Yalnizca %20’lik kisitm  ‘bakis acilarini  degistirmedigi’ yanitin1  vermistir.
Calisanlarin  soruya verdikleri cevaplarin yiizdelik dagilimi grafik 4.22°de
gorulmektedir.

7%

m Etkilemez

Meslekten soguma

Etkiler

20%

53% Mod diisiikliigii

Sekil 4.22: Calisanlarin Meslege Kars1 Bakis Ac¢ilariin Yiizdelik Dagilimi
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Calisanlarin goriislerine asagida yer verilmistir;

Yasadiginiz problem ne kadar biiyiikse meslekten o kadar ¢ok soguyabiliyorsunuz

ama olay yatisinca ve tizerinden zaman gegtiginde iginin basina donebiliyorsun (C1).

Kendi igimi diizgiin yapmaya ¢alistyorum. Miisterilerin davramislariyla ¢ok

ilgilenmiyorum. O yiizden meslege karsi bakis agimi etkilemiyor (C3).

Etkilemiyor ben buradan para kazanmaya ¢alistyorum sadece modum diisiiyor fakat

toparlamaya ¢alistyorum (C7).

Belli bir noktaya kadar tahammil edebiliyorum ama yilin her giinii insanlarla

ugrasmak zorunda kalmak ister istemez bakis agimi etkiliyor (C9).

Normal sartlarda bu meslek kazanct iyi ama zorluklari ¢ok olan bir meslektir.
Baslarda etkiliyordu her an birakmak istiyorsunuz fakat yillarca bu isi yaptiginizda
artik karsiniza ¢ikacak olaylart az ¢ok tahmin edebiliyorsunuz. Bu yiizden artik bakig

acimi etkilemiyor olabilir (C11).

Tabi ki etkiliyor. Bazen neden bunu yasamak zorundayim ki diye diisiiniiyorum
(C10).

Tabi ki etkiliyor bu isi severek yapsan bile insanlarin olumsuz davranisi meslekten ve

sektorden sogumana neden oluyor. Hem fiziksel hem de zihinsel olarak ¢okiiyorsun

(C14).
Degistiriyor daha farkl bir is yapabilirim diye diistiniiyorum (C15).
Evet, etkiledi ben ilk kez bu sektorde ¢alisiyorum ve sanirim son olacak (C6).

Verilen yanitlar dikkate alindiginda 6zellikle C6 kodlu katilimcinin verdigi cevabin
kayda deger oldugu goze ¢arpmaktadir. Yasanilan bu gayri ahlaki (etik dis1) miisteri
davraniglarin ¢alisanlar1 meslekten soguttugu, isten ayrilmalarina sebep oldugu
goriilmektedir. Tim bunlarin  yiyecek igecek isletmelerinde kalifiye eleman
yetismesini engelledigi tespit edilmistir. Ayrica yiyecek i¢ecek isletmelerinde galisan
kisilerin surekli gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislar1 karsilasmasi personeli
baska mesleklere yonelmektedir. Bu davraniglardan etkilenmeyenlerin cevaplarina
bakildiginda sektdrde uzun zaman caligmis, miisteri davraniglart hakkinda bilgi ve

deneyim sahibi olan kisiler oldugu ortaya konmustur.
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Gayri ahlaki (etik disy) davranislar icinde olan miisterilerin davramiglariyla nasil
basa cikarsiniz neler yasadiginizla iliskilendirerek anlatabilir misiniz? Seklinde
yoneltilen soruya galisanlar %36 ile ‘miisteriyi uyarmak’ yanitin1 yiiksek oranda
vermistir. Verilen yanitlar sirasiyla incelendiginde ikinci sirada %22 ile ‘miisteriye
ayni davranis ile karsilik vermek’ yanitinin yer aldigi goriilmektedir. Calisanlarin
%14’ ‘herhangi bir sey yapmamak’ yanitim1 veritken, %7’si ‘isletme disina
cikarmak, yetkililere bildirmek, miisterinin her dedigini yapmak ve miinakasaya

girmekten kaginmak’ yanitlarini esit oranda vermistir.

B Ayni davranis ile karsilik vermek
B Miisteriyi uyarmak
® Yetkili kisilere bildirmek
Isletme disina gikarmak
B Herhangi bir sey yapmamak
B Miisterinin her dedigini yapmak

= Miinakasadan kaginmak

Sekil 4.23: Calisanlarin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davraniglarla Basa Cikmalarina Yonelik Yanitlarin
Yiizdelik Dagilim1

Calisanlarin konu ile ilgili goriisleri agagidaki gibidir;

Sahsima yapilan yanhs bir davranis ya da hareket oldugunda o masa ile ben
ilgilenmiyorum. Diger ¢alisma arkadaslarima ilgilenmesini soyliiyorum fakat ayni

davrams tekrarlanirsa miisteri digart ¢ikariir (C5).

Okulda aldigim egitimler ile miisteriyi ikna etmeye ¢alisirim olmuyorsa yetkililere

bildirim (C4).

Ben burada aymi zamanda igletme kasasi ile de ilgileniyorum ornegin miisteri bana

parayr atarak veriyorsa ben de para iistiinii verirken atiyorum. Kimsenin boyle bir

sey yapmaya hakki yok. (C2).

Ben herhangi bir sey yapmiyorum. Memnun olmak istemeyen insan olmuyor zaten.

Miimkiin oldukg¢a ¢oziim odakli davranmaya ¢alisiyorum (C3).

Uyarilarda bulunuyorum konusmalariniza ve hareketlerinize dikkat eder misiniz

diyorum. Olmuyorsa yoneticime bildiririm gerekeni yapmazlarsa defolur giderim

(C15).
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Tkna etmeye calistyorum. Eger olmuyorsa nasil miisteri beni gérmezden geliyorsa

ben de onu gérmezden geliyorum (C12).

Miisterinin her dedigini yapryorum. Ugrasmak istemiyorum. Soyleyecegi yanlis ya da
farkly bir sey beni igletme sahibine karsi zor duruma sokar (G10).

Miisteri ters bir davramista bulunup hakaret ettiginde sinirden kisiye degil kendime

zarar veriyorum. O yiizden polemige girmemeye ¢alisiyorum (C13).

Ornek olay iizerinden anlatayim. Bir miisteri sizden su istiyor masaya
gotiirtiyorsunuz ben soguk ve buzlu istemistim diyor ama bunu basta belirtmiyor ve
bunu da normal bir sekilde soylemiyor. 1 kere yapacagimiz isi 2 kez yapmak zorunda
kalryoruz. Soyledigini yapiyoruz fakat yine de ydneticilere sikdyet ediyor ve sizi

suc¢luyor. Uyarida bulunmaktan baska bir sey yapamiyoruz. (C8).

Uyarip miisteriyi yumusatmaya ¢alisiyorum %100 haksiz oldugumuz durumda bile
miisteriyi kazanabiliyorum, gonliinii aliyorum. Ornegin bir miisterimizin yemegi
yvarim saat ge¢ gitmis kasaya geldi burasi nasil igletme deyip bagirip cagirdi.
Giderken miisteriyi kapidan ¢evirdim yemek ve tatli ikram ettim oziir diledim ve o

sekilde gonderdim (C11).

Bazi miigteriler hi¢ gormek istemedigimiz seyler ile karsilastirdi bizi. Acik¢a
belirtecek olursam mukus dedigimiz pisligi masanin altina siirdiigiinii gordiim. Tath
bir dille uyarsamz bile siz suglu oluyorsunuz. O yiizden uzaktan uzaga seyretmek

zorunda kaldik. Gittikten sonra temizledik. Tek kelime edemedim (C9).

Eger bir miisteri haksiz yere bana bagirp yiikseliyorsa ben de aymi karsilig

veriyorum (C7).

Hizmet sektoriinde c¢alisiyorsamiz kotii davramiglarla karsilasmaniz ¢ok normal.
Ciinkii tirlii tiirlii insan var. Biz de onlarin davramsina gére hareket ediyoruz.
Ornegin sadik miisteri ise gelen artik onun neyi sevip neyi sevmedigini bilip ona gére
davraniyoruz. Fakat ilk kez gelen bir miisteriyse o ahengi hemen yakalayamazsiniz.
Ona ayni hizmeti ve tatmini verebilmek icin zamana ihtiyaciniz vardir. Ben sahsen

ona da kendime de bu zamani tammaya ¢alisiyorum (CI).

Kisiligime hakaret noktasina gelince ilk basta uyaririm devam ederse yetkili kisilere

bildirim onlarda bir sey yapmazsa isletme ile iliskimi keserim (C14).
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Alman yanitlara gore en yaygin olan yanit miisteriye kars1 uyarida bulunmaktir.
Fakat calisanlarin vermis olduklar1 yanitlar irdelendiginde bazilarinin miisteriye karsi
ayni tutumu sergilemekten ¢ekinmedigini ve kisinin kendine zarar verme boyutuna
ulastigi goriilmektedir. Katilimcilardan bazilar1 (N=2) isletmenin gayri ahlaki (etik
dis1) miisteri davranisina ¢0ziim Uretmemesi takdirde isletme ile iligkilerini
kesebileceklerini net bir sekilde ifade etmistir. Ek olarak (Giiler ve dig., 2017)
yapmis oldugu calismada isletmelerin miisteri daima haklidir bakis agisindan
kaynakli ¢alisanlarin bu tarz miisterilerle yasamaya alismak zorunda kaldigini

vurgulamistir (Giiler ve dig., 2017, s. 614).

Gayri ahlaki (etik disy) miisteri davranist ile karsilastiginizda yonetici veya isletme
sahibinden destek gériiyor musunuz? Nasil bir tutum sergiliyorlar? Sorusuna
calisanlarin %80’1 ‘evet’ yanitini verirken %13l ‘hayir’ yanitin1 vermistir. %7’lik
kismi1 ise ‘duruma gore degistigini’ ifade etmistir. Sekil 4.24’te ¢alisanlarin verdigi

yanitlarin yiizdelik dagilimi verilmistir.

H Evet
= Hayir

Duruma gore degisir

Sekil 4.24: Caligsanlarin Gayri Ahlaki (Etik Dig1) Davraniglar Karsisinda Yoneticilerden Destek Goriip
Gormekdiklerinin Yiizdelik Dagilimi

Calisanlardan alinan yanitlardan yola ¢ikarak yonetici ve isletme sahiplerinin nasil

tutum sergiledigine iligkin soru sorulmustur. Calisanlarin goriisii asagidaki gibidir;
Evet destek goriiyoruz genelde isletmeyi terk etmeleri séyleniyor (C14).

Evet destek gériiyoruz. Ise alindigimda isletme sahibi benimle goriistii herhangi bir
problem yasadiginda gerek c¢alisan gerekse miisteri agisindan birebir onlarla
miinakasaya girmek yerine benimle iletisime ge¢ ve benim sorunu ¢ozmeme izin ver

dedi. Herhangi bir problem oldugunda ona bildiriyorum kendisi de gerekeni yapiyor
(C1).
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Destek gOriiyoruz bu isletmenin sahipleri kotii davramislara taviz vermiyorlar.

Normal bir sekilde uyarirlar davranista israr ediliyorsa miisteri digsari ¢ikarilir (C3).

Evet destek goriiyoruz. Diger miisterileri ve bizi rahatsiz etmemeleri i¢in miisteriyi

disart ¢ikarwrlar (C7).
Evet destek goriiyoruz ¢alisanlart asla ezdirmiyorlar (C9).

Evet destek goriiyoruz fakat onlarin isletmeci olarak tutumlar: ¢ok farkh miisteriyi
kaybetmek istemiyorlar ben hakl bile olsam miisterinin yaninda onu hakli buluyorlar

sonra bizimle konusup miisteriyi kaybetmemek icin bu sekilde davrandik diyoriar

(G11).

Olaya gore degisiyor. Hakli oldugum bir durumu onlara bildirmiyorsam bana

kiziyorlar soylemedigim i¢in fakat miisteri haksizsa direkt olarak uyarryorlar (C8).

Destek goriiyoruz eger miisteri gergekten haksizsa uyarip disari ¢ikarryorlar ve o

miisteriyi tekrar igletmeye almyyorlar (C15).

Bir kere miisteriler benimle dalga gecti. Yabanct oldugum igin ¢ok iyi bir Tiirkce
konusamiyorum fakat bazen miisterilerle konugsmam gerekiyor. Bazi miisteriler bunu
nNormal karsilarken bazilari anlasamadiklar: igin sikdyet ediyor ben buraya is
basvurusu yaparken az Tiirk¢e bildigimi séyledim ve bunu bilerek beni ise aldilar
ama o giin miisterilerin bana karst davranisini bildirdigimde evet haklilar Tiirkce

ogrenmen gerekiyor dediler (C6).

Bazi yoneticiler miisterinin kotii davranmisim gordiikleri halde para kazanmak igin
kotl davranislara sessiz kalyyorlar fakat saygin isletmeler kotii miisteriyi iceride

tutmuyor. O yiizden rahatlikla destek gérmiiyorum diyebilirim her zaman miisteri

haklt (C4).

Calisanlarin goriisleri degerlendirildiginde ¢ogunluk isletme sahipleri ve yoneticiler
tarafindan destek gordiiklerini, sorunlu miisteriye karsi uyarilarda bulunuldugunu
gerektigi takdirde yoneticilerin problemli miisteriyi isletme disina ¢ikardigini
belirtmistir. Fakat C4-C6 kodlu katilimcilarin yorumlari incelendiginde isletme
sahiplerinden destek gormediklerini ve isletmede miisteri kayb1 yaganmamasi i¢in
musterilerin daima hakli goriildigii ifade edilmistir. Prestijli isletmelerin diger
miisterileri kaybetmemek i¢in taskinlik, taciz, personele kotii davraniglarda bulunma

gibi durumlarda tolerans gostermedigi tespit edilmistir.
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Gayri ahlaki (etik disy) miisteri davranist ile karsilastiginizda nasil davranmaniz
gerektigine iliskin egitimler altyyor musunuz? Yetkiniz var mi? Yetkiniz olsa nasil
davramirsimiz? Seklinde yoneltilen soruya galisanlarin %67’si ‘egitim almadigini’
belirtirken yalmizeca %33’ ‘egitim aldiklarini® sdylemistir. Sekil 4.25°te calislarin

egitim alma durumlarina iliskin verdigi yanitlarin yiizdelik dagilimi gosterilmistir.

m Egitim aliyoruz

= Egitim almiyoruz

Sekil 4.25: Calisanlarin Egitim Alma Durumuna iliskin Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Calisanlarin gortisleri su sekildedir;
Herhangi bir egitim almiyoruz. Calistik¢a tecriibe ediniyoruz (¢5).

Isletmede egitim almiyoruz, okulda égrendiklerim ile hareket etmeye calisiyorum
(G4).

Egitim almiyoruz fakat isletme sahibimiz kétii davraniglarla karsilastiginizda

kendinizi savunma hakkina sahipsiniz diyorlar (C2).

Ozel bir egitim almiyoruz fakat ilk geldigimde 2-3 giin boyunca ne yapmam ve nasil

davranmam gerektigi konusunda egitim aldim ¢Unku ilk kez ¢alistyorum (C6).

Genel merkezden siirekli geliyorlar. Miisteriye nasil davranilmasi gerekildigi, gelis

ve gidislerde nasil bir tutum sergilememiz gerektigi konusunda egitimler veriliyor
(C12).

Bizim isletmemiz yildizlama sistemi ile ¢alisiyor. Senede 1 yildiz alyyorsunuz. Su

anda benim 1 yildizim var 2 yildiz olunca egitimlere katilyyoruz (C10).

Egitim almiyoruz her igletmenin kendi kurallari vardir ona gore hizmet verilmesini

istiyorlar (C8).
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Evet, egitim alyyoruz 2 ayda bir seminer veriliyor. Miisteri ile diyalog, nezaket

kurallar: gibi egitimler veriliyor (C9).
Daha once ¢alistigim hi¢bir kurumda egitim verildigini gérmedim (C14).

Calisanlarin  gorisleri degerlendirildiginde sadece kurumsal isletmelerin egitim
verdigi diger isletmelerin ise miisteri tipine gore nasil davranilmasi gerekildigi
yoneticiler tarafindan bizzat sodylendigi tespit edilmistir. Calisanlarin egitim
almamasi1 ve misterilere karsi tutumlarinin nasil olmasi gerektigini bilmemesi
isletmelerin potansiyel miisterilerini de kaybetmesine sebep olabilmektedir. Ciinkii
bireyler kendi deger yargilarina gére miisterileri kaliplara ayiracak ve ona gore bir
tutum sergileyecektir. Ozellikle turizm alaninda bir egitim gérmemis ve ilk kez bu
sektorde calisan kisilerin belli egitimlere tabi tutulmasi gerekildigi sonucuna
varilmustir. Atg1 ve digerleri (2015), Isletmelerin personel segimi, egitim ve baglilik
yaratan uygulamalara 6nem vermedigini kisa siire icerisinde kaybedecegi personel
icin egitim harcamas1 yapmaktan ka¢indigini belirtmistir. Fakat bu durum disiik
ticretle uzun saatler ¢alisan personelin miisterilere karsi ilgisiz olmasina, igletmelerin
miisteri kaybetmesine ve satislarda diisiise sebep olmaktadir (At¢1 ve dig., 2015,
5.162).

Yetkiniz var mi? Sorusuna calisanlarin %73’ yetkisinin olmadigini, %27’si ise
yetkisinin oldugunu belirtmistir. Yiyecek icecek isletmelerinde gorev alan sef
garsonlarin yetkisi oldugu garson ve komilerin yetkilerinin olmadig: tespit edilmistir.

Sekil 4.26°da ¢alisanlarin vermis oldugu yanitlarin yiizdelik analizi yer almaktadir.

H Evet

= Hayir

Sekil 4.26: Calisanlarin Yetkilerinin Olup Olmadigma Yonelik Soruya Verdikleri Yanitlarin Yizdelik
Dagilimi
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Calisanlara yetkilerinin olup olmadigina bagh olarak eger yetkiniz olsaydi siz gayri
ahlaki (etik dis1) miisteri davraniglarina karsi nasil tutum sergilerdiniz sorusu

yoneltilmistir. Calisanlarin soruya verdikleri yanitlar asagidaki gibidir;

Yetkim yok olsaydr gayri ahlaki (etik disi) davranan miisterilerin nazikge igletmeyi
terk etmesini soylerdim calisanlarimi korumam lazim ben onlart besleyecegim ki

onlarda beni beslesin (C14).

Miisterilerin isletmeye zarar verecek davramislarda bulunmasini onlerdim. Diger

miisterileri ya da ¢alisanlarimi vahatsiz edenleri disari ¢ikarirdim (C1).

Ben bayan personelimi rahatsiz etmedikleri siirece istedikleri seyleri yapmaya

calisirdim fakat is taciz ya da farkli boyuta gelirse hig¢ tolerans gostermezdim (C3).
Kotii davranista bulunan miisteriyi tekrar isletmeye almazdim (C7).

Yetkim olsaydi bu tiir davramslarda c¢alisanlarimin gozlemci olmasini ve bana
bildirmesini isterdim daha farkli onlemler alabilmek i¢in bunun gerekli oldugunu

diistiniiyorum (C9).

Yetkim olsaydi ¢aligan ve miisteriyi ayri ayri anlamaya calisgirdim. Calisant da
kazanmak gerekiyor bence. Bu sektorde béyle davranislar gorebilecegini ve sakin
kalmasi gerektigini soylerdim miisteriyi de uyarirdim devam ederse isletme digina

¢tkarirdim. Bence kimsenin kétii miisteriye ihtiyact yok (C8).

Yetkim olsaydi su anki yoneticilerimin yaptiklarini  yapardim. Bélgedeki
puanlarimizin  diismemesi i¢in sikdayet almamamiz gerekiyor %95 memnuniyet

saglyoruz (C10).

Ben kotii miisteriyi isletmeden her tiirlii ¢cikarirdim é6zellikle caligant ve beni rahatsiz

ediyorsa polis bile ¢cagiririm. Stkintili miisteriyi kara listeye eklerim ve tiim iliskimi

keserdim (C15).

Gayri ahlaki (etik disi) davranan miisteriye hi¢ surlarimi genisletmem ondan

kazanacagim 20-30 lira diger miisterileri kaybetmeme sebep olur (C2).

Calisanlarin yanitlar1 degerlendirildiginde sorunlu miisteriyi disar1 ¢gikarma cevabinin
ylksek oranda (%47) verildigi goriilmektedir. Calisanlarin durumu ydnetici goziiyle
gbzetmedigi ve yasadiklart problemlerden kaynakli bu cevaplar1 verdigi tespit

edilmistir. Yalnizca C10 kodlu katilimci kurumsal bir firmada calistiklari igin
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misteri memnuniyeti saglamak adina daha iliml yaklasabilecegini ve miisteriyi
kaybetmemeleri gerektigini sdylemesi Onemli bir bulgudur. Giimis, (2014)’tin
caligmasinda; giiniimiiz sartlarinda isletmeler igin 6nemli olan hususun ne kadar ¢ok
sayida miisteri kazandigi degil, ne kadariyla uzun vadeli ilisi icerisinde
olabilecekleridir. I¢inde bulundugumuz c¢ag ve gelecek yiizyillar miisteri ¢ag1 olarak
degerlendirilmektedir (Giimiis, 2014, s. 7) seklindeki ifadesi konuya iliskin dikkat
cekmektedir.

Sizce miisterilerin gayri ahlaki (etik dist) bir tutum sergilemesinde isletmelerin
etkisi var mi? Katilimcilara sizce miisterilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranmasinda
isletmelerin bir etkisi var m1 sorusu yoneltilmistir. Calisanlarin %731 isletmelerin
‘etkisi vardir’ yanitini en yliksek oranda vermistir. %20’lik kisim ise isletmelerin bir
etkisi oldugunu diisinmemektedir. %7 oranindaki katilimcilar ise duruma gore
degiskenlik gosterebilecegini ifade etmislerdir. Katilimeilarin verdigi yanitlarin

yuzdelik dagilim: Sekil 4.27°de verilmistir.

m {sletmenin etkisi vardir
® [sletmenin etkisi yoktur

Duruma gore degigsmektedir

Sekil 4.27: Calisanlarin, Miisterilerin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranmasinda Isletmelerin Etkisi
Olup Olmadigma Yonelik Soruya Verdikleri Yanitlarn Yiizdelik Dagilimi

Katilimcilarin gortsleri su sekildedir;
Isletmelerin etkisi oldugunu diisiinmiiyorum (C7-C12-C13).

Elbette igletmelerin etkisi var. Personelin ilgisizliginden ve kaba davramisindan
kaynaklanityor. Ben de bu tarz davramislardan rahatsizlik duyuyorum. Fakat

calisanlara egitimler verilse bunlar énlenebilir diye diistintiyorum (C3).

Isletme sahipleri kendi cizgilerini belirtmediklerinde miisteri istedigi gibi davranma

hakkini kendinde bulabiliyor (C14).
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Evet, isletmelerin etkisi var. Her igletme az para harcayip ¢ok kazanmak istiyor. Bazi

seyleri eksik yapryor miisterilerde memnun kalmayinca etik disi davraniyorlar (C6).

Evet, etkisi var bazi ¢alisanlarin miisteriye karsi kaba davrandigint onlarin da etkiye

tepki verdiklerini bizzat gordim (C8).

Tabi ki var eger igletmede ¢alisanlar miisteri ile ilgilenmiyorsa, yoneticiler personeli
kontrol etmiyorsa, gotiiriilen siparisler kontrol edilmiyorsa tabi ki miisteri gayri
ahlaki (etik dist) davranir (C1).

Duruma géore degisir. Bazi isletmeler iist diizey hizmet verir bazilari miisteriyi
umursamaz para odakli davranir. Bu tarz yerler kurumsal olmayan yerlerdir.

Miisteriyi dikkate almamak miisteriyi bu tarz davranislara iter (C9).

Ornegin personel masa ile ilgilenmiyor miisteri de o personele kafay: takiyor.
Personel moniiyii ve iiriinlerin icerigini bilmiyor miisteri sorunca séyleyemiyor sonra

da problem ¢ikiyor bence sorunlarmn %901 igletme kaynakli (C11).

Soruya iliskin verilen yanitlar irdelendiginde isletmelerin etkisinin c¢ogunlukla
personel kaynakli oldugu tespit edilmistir. Personelin miisteri ile ilgilenmemesi, kaba
davranmasi, gormezden gelmesi gibi davranislarin misterileri gayri ahlaki (etik dis1)
davraniglara yonelttigi calisanlar tarafindan vurgulanilmistir. Bazi isletmelerin ise
fazla rahat davranmasi ve misterilerin gayri ahlaki (etik disi) davraniglarina ses
cikarmamasi yine misterileri gayri ahlaki (etik disi) davranisa iten tutum olarak ifade
edilmistir. Calisanlarin sdylemlerinden yola ¢ikarak isletmelerin personel egitimine

Oonem vermesi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Gayri ahlaki (etik dist) davramislara karst igletmenizin ¢éziim yontemi nedir?
Seklindeki soruya ¢alisanlarin birden fazla cevap verdigi tespit edilmistir. Her ¢aligan
bu soruya deneyimlerinden faydalanarak ve isletme kurallarmi goéz Oniinde
bulundurarak cevap vermeye ¢aligmistir. Soruya verilen en yliksek yanit %36 oran
ile ‘miisteriyi hakli gérmek’tir. Yanitlar sirasiyla incelendiginde ikinci sirada %26 ile
‘¢Ozim yontemi yok’ yanitinin yer aldigr goriilmektedir. Verilen cevabi takiben
katilimcilarin %14°1 ‘problemleri ¢6zmeye ¢alismak’ yanitin1 vermistir. Son olarak;
%7 ile ‘her giiniin kritigini yapmak, misteri kaybin1 goze almak, periyodik

toplantilar diizenlemek ve personele uyarida bulunmak’ yanitlar1 ayni oranda
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verilmigtir. Katilimcilarin  cevaplarinin  yiizdelik dagilimi  Sekil 4.28’de yer

almaktadir.

B Miisteriyi hakli gormek

m Her giin kritik yapmak

® Problemleri ¢6zmeye ¢aligmak
Co6zim yoéntemi yok

B Periyodik toplantilar diizenlemek

B Miisteri kaybin1 goze almak

= Personele uyarida bulunmak

Sekil 4.28: Calisanlarin Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Miisteri Davranislarina Kars1 Isletmenizin Coziim
Yontemi Nedir Sorusuna Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Katilimcilarin goriisleri su sekildedir;

Problemi ogrenip ¢ozmeye ¢alistyorlar tekrarlanmamast igin ugrasiyorlar ama ¢ok

da bir sey degismiyor bence (C6).

Personele uyarida bulunuyorlar miisterilere nasil davranilmasi gerektigi konusunda

en fazla boyle bir 6nlem alabiliyorlar (C14).
Miisteri ile tartismaya girmeden sorunu ¢ézmeye ¢calismak ((3).
Ozel bir ¢oziim yéntemi yok 0 an ne gerekiyorsa o yapiliyor (C7).

Eskiden ¢alistigim yer direkt kapi disari ediyordu miisteriyi fakat burada problemler
¢oziilmeye ¢alisilyyor (C8).

Coziim yontemi yok. Sadece problemli miisteri tekrar geldiyse isletme icerisine

almyyoruz (C11).

Her isletmede oldugu gibi burada da miisteri halidir bakis agist var. Biz de diger
isletmeler gibi miisteriyi kazanmaya ¢alistyoruz fakat yoneticilerimiz bizi rahatsiz
eden durumlart direkt miisteriler ile konusmaktan ¢ekinmezler. Daha once boyle bir

durum yasandi ve o miisteri tekrar isletmeye alinmadi (C1).
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Burada belli periyotlarda toplantilar yapilir ve her ¢alisan 1 saat 6nceden is yerinde
olur. Yetkililerimiz bir problem oldugunda bize bildirin kendi kafaniza gore

davranmayin gibi direktifler verirler (C9).

Miisteri her zaman haklidir politikasina uymaya ¢alistyoruz uymazsak biz burada
ekmek yiyemeyiz. Aileniz ile gittiginiz bir restoranda nasil hizmet almak istiyorsaniz

siz de o sekilde hizmet verin diyorlar (C11).

Kiifiir olmadigi siirece her sikintiyi gidermeye ¢alistyoruz. Buradaki miidiirlerimize
bildiriyoruz onlar da durumu halledemiyorsa daha iist yetkililere bildiriliyor eger

miisteriyi ikna edemiyorsak her seye ragmen kaybetmeyi géze aliyoruz (C12).
Miisteriye thmli yaklagip miinakasaya girmiyoruz (C5).

Katilimeilarin sorulara verdikleri yanitlar degerlendirildiginde isletmelerin, miisteri
daima haklidir bakis agisina uygun olarak ¢oziim yontemi gelistirmeye c¢alistiklar
sOylenebilmektedir. Genel itibariyle katilimcilardan alinan yanitlar irdelendiginde
isletmelerin spesifik bir ¢oziim ydntemlerinin olmadigi ortaya ¢ikarilmistir. Buna
bagli olarak isletmelerin gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davramislarina karsi bir

¢ozlim yonteminin olmamasi dikkate deger bir bulgudur.

Simdiye dek birlikte calistiginiz yonetici/igletme sahipleri size karst gayri ahlaki
(etik disy) bir davranmista bulundu mu? Bulunduysa nedir? S$eklindeki soru
calisanlara yoneltilmistir. Calisanlarin yarisindan fazlasi (%60) gayri ahlaki (etik
dis1) davranis ile ‘karsilastigini’ soylerken %40°1 ‘karsilasmadigini’ ifade etmistir.

Sekil 4.29°da ¢alisanlarin soruya verdigi yanitlarin ytizdelik dagilimi yer almaktadir.

= Bulundu

® Bulunmad:

Sekil 4.29: Calisanin, Yonetici/ Isletme Sahipleri Tarafindan Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranislar ile
Karsilasilip Karsilasiimadigina {liskin Yanitlarm Yiizdelik Dagilimi
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Calisanlarin verdigi yanitlar dikkate alindiginda olumlu cevap verenlere ne tur bir
gayri ahlaki (etik dis1) davranigla karsilastiklarina iligkin soru yoneltilmistir.

Calisanlarin verdikleri yanitlar asagidaki gibidir;

Ben kendim yasamadim ama diger ¢alisanlara karsi kiifiir, hakaret, bagirma gibi
davramislara sahit oldum. Hatta patronun bir bayan personel ile iligkisi oldugunu

herkes biliyordu (C2).

Kadin oldugumuz icin her seyi onlara yapmak zorundaymusiz gibi davraniyorlar
sadece igletme icerisinde degil disarisinda da bir beklenti icinde olabiliyorlar. Bir
nevi tacizde bulunuyorlar. Bir giin igletme sahibi farkll bir imada bulundu kendimi
cok zor fremlemistim elimdeki bardag: kafasina atmamak igin yere attim ve

isletmeden ¢iktim (C15).

Evet bulundu. Yoneticilerin ve isletmelerin genel tutumu personeli ne kadar ucuza

calistirirsam o kadar iyi. Parami vermedikleri ya da az verdikleri oldu (C5).
Su ana kadar béoyle bir davranis ile karsilasmadim (C12-C10-C13-C7-C2-C3).

Bu isletmenin onceki patronlart tarafindan kiifiir ve mobbinge maruz kaldim.
Ornegin ben sef garsonum burada sef garsonlar temizlik islerine bakmaz. Eski
patronlarim garson ve komilerin yaninda bana temizlik yaptiriyor onlarin yaninda

beni kiiciik diisiirmeye ¢alisiyorlardr (C11).

Evet, bir miisteri ile aramizda problem oldu kiifiir ve argo kulland: yoneticim bunu

gormesine ragmen bana bagirdi ve haksiz olan benmisim gibi davrandi (C9).

Evet, oldu eski ¢calistigim yerin sahibi benimle duygusal anlamda yakinlasmak istedi
olumlu karsilik vermeyince bana karsi cephe aldi. Normalde komilerin yaptigi isleri

bana yaptirmaya ve beni ezmeye ¢alisti. Bu sebepten étiirti isten ¢iktum (C1).

Evet, bulundu. Emir vererek saygisiz konusmalarda bulundu calistigim giinlerin
parasint vermedi. Sizden ne kadar iist biri olursa olsun bir insanla emir kipiyle

konusmak ¢ok kétii bir davranig bence (C8).
Bayan yénetici tarafindan taciz edildim (C14).

Calisanlardan alinan cevaplar irdelendiginde yonetici ve isletme sahiplerinin
personeli ucuza calistirdiklar ya da calistigi giinlerin {icretini 6dememeleri gibi

davraniglarda bulundugu tespit edilmistir. Ozellikle bayan calisanlarin yéneticiler
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tarafindan tacize ugramasi, olumlu geri doniit vermedigi takdirde mobinge maruz
kalmalari, yoneticilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranislarindan 6tiirii isten ¢ikmasi
dikkat ¢cekmektedir. C14 kodlu erkek katilimcinin bayan ydnetici tarafindan tacize
ugradim ifadesi kayda deger bir bulgudur. Yoneticilerin/isletme sahiplerin argo ve
kafirli konusmasi, ¢alisanlart gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislarina karsi

korumamasi ¢aliganlari demotive ettigi tespit edilmistir.

Calisanlar arast meydana gelen gayri ahlaki (etik disy) davraniglar nelerdir?
Sorusuna katilimcilar birden fazla yanit vermistir. Calisanlarin soruya verdikleri
yanitlar incelendiginde en sik %19 oraninda ‘kiskanglik’ yer almaktadir. %4 ile
“cret tartismasi, anlasamamak, hirsizlik’ yanitlari en az oran ile verilmistir.
Katilimcilarin soruya verdigi cevaplarin yiizdelik dagilimi asagida Sekil 4.30°da

verilmigtir.

® Masa calmak
m Eski personelin yeni personeli ezmesi
m Kaba davranmak
Dedikodu
B Gruplagmak
m Kiskanglik
Hirsizlik
Isten kaytarmak
Tip kavgasi
Ucret tartismasi

Anlagsamamak

Sekil 4.30: Caliganlar Arasinda Meydana Gelen Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davraniglarin Neler
Olduguna Yonelik Soruya Calisanlarin Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Calisanlarin soru ile ilgili goriisleri asagidaki gibidir;

Bu sektdrde ise ihtiyacin varsa birazda deneyim sahibiysen ise alintyorsun. Herhangi
bir egitim almaniz onemli degil. Bunun sonucunda bilingsiz personel caninin istedigi
her seyi yapiyor. Birbirine karsi kaba davramislar, kuyu kazmalar, dedikodu gibi
davramslar meydana geliyor (C3).

Isten kaytarmak ve eski personelin yeni personeli ezmeye ¢calismast en sik yasanilan

problemdir (C14).

Kiskanclik oluyor. Ornegin eski personel gelen yeni personel ondan daha ¢ok

calistyorsa o personeli aralarinda istemiyorlar ¢alismadiklart icin arada siritryorlar.
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Bir de herkes kolay yoldan para kazanmak istiyor isten kagiyor molasi 10 dakika
olan persone! sef ortada yoksa yarim saat gelmiyor (C6).

Dedikodu ve masa ¢almak (C8).

En ¢ok meydana gelen davramis personelin bahsis almak igcin masa ¢almasi. Sen
benim masami aldin ben senin masani aldim tartismasi ¢ikyyor. Her isletmede
kullanilan bir program var orada kim ne kadar ciro yapmis kim ne kadar ¢alismig
bunlarin hepsi belli oluyor. Bazi isletmelerde hirsizlik gibi olaylar da meydana

geliyor. Isletmeye ait bir seyi almak ya da kasadan para ¢almak gibi (CI).

Herkes patronun gozune girmek istiyor. Hedef tutturmak igin rekabet meydana

geliyor ¢iinkii prim alimiyor (C13).

Tip meselesi tiim ¢calisanlarin sorunudur. Cekememezlik ve kiskangliklar meydana
geliyor. Bireysel tip ve havuz tip dedigimiz 2 tip tiirii var herkes bireysel tip almanin

derdinde bu olay ¢atismalara ve iftiralara sebep oluyor (C9).

Ayni pozisyonda ¢alisan kisiler birbirleriyle iicret tartismasina giriyor o neden ¢ok

para altyor ben neden az aliyorum diye fakat biri 2 yillik personel, digeri daha yeni

(C11).

Isten kaytarma durumu var. Ben yapmayayim nasil olsa digeri yapiyor diye

diistinebiliyorlar (C10).

Anlagsmazlhiklar oluyor. Komi garsonu, miidiir yardimcisi miidiirii ¢ekemiyor.

Hiyerarsik bir yerine ge¢me telast var (C12).

Ornegin eski ¢alisan molaya ¢ikiyor hakki 10 dakikadir gider 20 dakika gelmez ve
veni personeli kasith olarak molaya ¢ikarmaz. Kisi de hakkinin yendigini diistiniir.
Insamin oldugu yerde hak yemek her tiirlii var. Mobbing yapiyorlar, birka¢ arkadas
birlesip digerini isinden etmeye ¢alisiyor. Bu tarz yerlerde arkadaglik kurulur ve biri
daima diglanir (C2).

Katilimcilar soruya iliskin goriislerini birden fazla cevap vererek belirtmislerdir.
Kiskanglik, dedikodu tip kavgasi hemen hemen her ¢alisanin belirttigi gayri ahlaki
(etik dis1) davranistir. Turizm alaninda en sik goriilen gayri ahlaki (etik dis1)
davraniglarin, taciz, bencillik, saldirganlik, mobbing, sapkin davranislar, yildirma,

ayrimcilik, adam kayirma, yetkililere yaranma, kiifiir, hakaret, dedikodu oldugu
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ortaya ¢ikarilmistir. Tiim bunlar géz 6niinde bulunduruldugunda Ahilikte is ahlaki
kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Comertlik, dedikodudan kaginmak, kisilerin ayibini
ortaya c¢ikarmamak, kimsenin namusu hakkinda kotii konusmamak, algakgontillii
olmak seklinde siralanan olumlu o6zellikler giliniimiiz is diinyasinda kisilerden
beklenen davranislardir (http://auzefkitap.istanbul.edu.tr/). insan giiciine dayali olan
hizmet sektoriinde isleyisin daha iyi olmasi i¢in ¢alisanlarin birbirine karsi daha

ilimli ve anlayisli yaklagsmalar1 gerektigi sonucuna varilmaistir.

Son zamanlarda yasadiginiz gayri ahlaki (etik disy) miisteri deneyimini bizimle
paylasir misiniz? Olayin nasil gergeklestigini, sizin ne tepki verdiginizi, sorunlu
miigsteri ile nasil basa ¢iktigimizi anlatabilir misiniz? Seklindeki soruya calisanlar
sahit olduklar1 gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislariyla ilgili olaylar
aktarmigtir. Calisanlar %?22’si ‘kavga cikarmak’ cevaplarmi en yiiksek oranla
vermistir. %15°1 ise ‘tacize ugramak’ seklinde yanit vermistir. Katilimcilarin %14’
‘miisterilerin calisanlar1 agsagilamasi’ yanitim1 verirken %7’si ‘cesitli sesler ¢ikararak
personele seslenmek, yemege cam kiriklar1 atmak, indirim yapilmadig icin sikayet
etmek, sigara izmaritini yere atmak, yere tiikkiirmek, masaya konulan tabagi firlatmak

ve kaba davraniglarda bulunmak’ yanitini esit oranda vermistir.

H Tacize ugramak
B Cesitli sesler ¢ikararak personele seslenmek
E Yemege cam kirig1 atilmasi
Indirim yapilmadigi igin sikayet etmek
m Kavga ¢ikarmak
m Sigara izmaritini yere atmak

7%
Yere tukirmek
7% Tabag: firlatmak
Asagilamak

Kaba davranista bulunmak

Sekil 4.31: Calisanlarin Son Zamanlarda Karsilasmis Oldugu Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Misteri
Davranislarin Yiizdelik Dagilimi

Soruya yonelik ¢aliganlarin yanitlari su sekildedir;

Bir miisteri ictigi sigara izmaritini yere atti 6nce herhangi bir sey soylemedim. Daha

sonra masaya bilingli bir sekilde icecegini doktii ve bunu sil dedi. Bende ters bir geri
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doniitle yapmiyorum dedim ve patronuma soyledim. Beni ¢alistigim bolgeden alip

baska bir yere verdi. Miisteri ile konustu ve disart ¢ikardi (C7).

Bir miisteri beni diger miisterilerin yaminda kiiciik diistirmeye ¢alisti sebebiyse
menajdaki kiirdanlari aldigi i¢in uyarmamdi. Resmen tiim kiirdanlart aldi ve cebine

koydu. Kendimi asagilanmig hissettim ve sefime bildirip eve gittim (C15).

Kamera kayitlarinda bir bayan miisterinin yemegin icine cam kiriklart attigim
gordiim sag¢ atan kirpik atami daha énce duymustum da bu ¢ok enteresan gelmisti

bana. O kadin bir daha igletmeye alinmadi ((C4).

Gelen bir miisteri ile iyi bir bag kurduk basta hizmetten ¢ok memnundu. Kasaya
geldiginde indirim istedi yapmayacagimi soyleyince beni patrona sikdyet etti. Benim
bizzat boyle bir sey yapmaya hakkim yok yaparsam kendi cebimden odemek zorunda

kalirim. Daha sonra patron geldi hamimefendiyi kirmamak icin tek seferlik indirim
yapti (C3).

Hafta sonu c¢ok yogunuz basimizi kaldiracak vaktimiz yok adamin biri geldi
tabaginda tek bir tursu eksik gittigi icin tabagi masaya vurdu ve tabak ikiye boliindii.
Miidiiriimiiz yanimizda olmasaydi ¢alisan 3 sefte onu orada déverdi. O adama bir
sey yapamamanin hirst hala icimde ama hizmet sektoriinde oldugumuz igin hep sakin

kalmaya ve telafi etmeye ¢alistyoruz (C12).

Iki arkadas yemek yemeye geldi birinin kasara alerjisi varmis biz de domates
corbasini kasarla servis ediyoruz. Basta bize bildirmedi bunu degistirir misiniz
kasara alerjim var dedi tabi efendim diyerek kasarsiz ¢orba gétiirdiim. Miisteri
icinde yine kasar oldugunu soyledi ve hakaret etmeye bagsladi. Yoneticim geldi
c¢orbamin hazirlamsinda kasar oldugunu séyledi. O sirada hijyen denetlemesi
yapuyordu. O arkadas bunu fark etti ve mudirimuzin izerine yiiriidii. Biz ortami

sakinlestirmeye ¢alistik fakat bizi sikayet ederek zor durumda birakti (C10).

Bir giin is ¢ikisina yakin son 1 masa kalmisti. Onun kalkmasim bekliyorduk o sirada
komi arkadasimizda yerleri temizliyordu. Cok afedersiniz o miisteri kalkarken yere
tiikiirdii. Bu kadar kotii bir davranis ile karsilagsmak beni ¢ok iizdii. Bir sey de

diyemedik. Yaptigi davramistan utanmali diyecegim ama utanan insan da bunu

yapmaz (C9).
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Kapanis saatinde hesaplar toplaniyordu. Masalara hesaplari gotiirdiik bir grup
miisteri saat daha erken biz oturacagiz git basimizdan gibi laflarla beni asagilamaya
calisti. Sinirden delirmistim gidip sefime soyledim hesaplar: almak zorundayiz demis
megerse paralart yokmus para almak i¢in arkadaslarini géndermisler ve onu
bekliyorlarmis. Bunu uygun bir dille soylemek ¢ok mu zor anlayamiyorum. Daha

sonra sefim beni eve birakti ve konu o sekilde kapandi (C13).

Bir miisteri bayan garsona ahlak disi konusmalarda bulundu. Diger masadan
soylediklerini  duyabiliyordum ve samirim alkolliiydiiler. Bayan arkadasimin
davramislarindan rahatsiz oldugunu anladim ve direkt isletme sahibini ¢agirdim

hi¢bir sey soylemeden miisteriyi disari ¢ikardl (C8).

Devamli gelen bir miisteri grubumuz var tabaginda 1 pisi eksik gittigi icin tartigip
gittiler bir daha gelmeyeceklerini soylediler fakat 2 glin sonra kahve igmeye ve
tekrar kahvalti yapmaya geldiler. Bizim ¢cok giizel ve ¢ok uygun fiyatta kahvaltimiz

var. Bu tarz miisteriler icin hichir sey yapmiyoruz. Kendileri haksizsa zaten geri

geliyorlar (C6).

Bir miisteri geldi bana parast olmadigini ama kola icmek istedigini séyledi ben de
personel i¢eceginden bir bardaga doldurup verdim kimsenin haberi yoktu ama bana
bu ne boyle bari tam doldursaydin diye ¢ikigsmistt bunu asla unutamam ben risk alip
ona iyilik yaparken onun béyle davranmasi hi¢ hos degildi. Bende personel

iceceginden verdigimi ogrenilirse zor durumda kalacagimi soyledim kolasini igip

gitti (C14).

Yaklasik 2-3 giin once yasadigim bir olayi anlatayim size. Arkam doniiktii
ilgilendigim bir masadan pist diye bir ses geldi sanki bir hayvan cagiriyor. El
stklatiyor baksana buraya diyor. Herhangi bir sey soylemedim buyurun efendim
dedim ve istediklerini getirdim (C3).

Yukarida calisanlardan alinan bilgilere gore miisterilerin kavga cikarmak, taciz
etmek, farkli seslerle personel ¢agirmak gibi konularda gayri ahlaki (etik disi)
davrandig1r ve c¢alisanlar1 isletme sahibi/yoneticilere karst zor durumda biraktigini
sOylemek mumkundiir. Ayrica gerceklesen bu gayri ahlaki (etik dis1) davraniglar
sebebiyle personelin duygusal bir ¢okiintii yasadigi tespit edilmistir. Para 6dememek
i¢in farkli davraniglarda bulunan miisterilerin ise kara listeye alindig1 tekrar gelmesi

durumunda isletme igerisine alinmadig1 goze ¢arpmaktadir.
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Cinsiyete gore degerlendirdiginizde sizce kim daha ¢ok gayri ahlaki (etik digi)
davramislarda bulunuyor? Scklindeki soruya c¢alisanlar en ¢ok gayri ahlaki (etik
dis1) davramista bulunan kisilerin %47 oranla ‘erkekler’ yanitin1 vermistir.
Katilimcilarin %33’ “her ikisi de’, %20’si ise ‘kadinlar’ cevaplarin1 vermislerdir.

Sekil 4.32°de ¢alisanlarin verdikleri yanitlarin yiizdelik dagilimi goriillmektedir.

m Kadin
m Erkek

m Her ikisi de

Sekil 4.32: Calisanlarin Cinsiyet Degiskenine Gore En Sik Gayri Ahlaki (Etik Dist) Davranista
Bulunan Miisteri Kimdir Sorusuna Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Calisanlarin goriisleri asagidaki gibidir;

Erkekler bu konuda daha sukintililar (G3-C14-C1-C2-C5-C9-C15).
Her ikisi de yapabiliyor ayrim yapmak ¢ok zor (C6-C4-C7-C8-C13).
Kadinlar daha zor memnun oluyorlar (C11-C10-C12).

Calisanlardan alinan bilgilere gore gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislari
cinsiyete gore kategorilestirildiginde erkek miisterilerin bu tarz davraniglari daha
fazla gosterdigi tespit edilmistir. Edinilen bilgiye gore 6zellikle yaninda bir bayan
arkadasi olan erkek miisterilerin bu tarz davranislarda daha fazla yoneldigi ifade

edilmistir.

Sizce en c¢ok gayri ahlaki (etik disy) davranista bulunan miisteri profili kimdir?
Sorusuna calisanlar en yiiksek ‘TUrk’ misteriler (N=11) cevabi verilmistir. Daha
sonra ‘Arap’ misteriler (N=4) yamit1 ikinci sirada yer almaktadir. Katilimcilarin

verdigi yanitlarin yizdelik dagilimi asagida Sekil 4.33°te yer almaktadir.
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m Tirk

m Arap

Sekil 4.33: Caliganlarin Misteri Profiline Gore Degerlendirildiginde En Cok Gayri Ahlaki (Etik Dis1)
Davranista Bulunan Miisteri Kimdir Sorusuna Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Calisanlarin yanitlar1 agagidaki gibidir;
Turkler, uzilerek soyliyorum biz gok egolu bir milletiz (C2).
Tiirkler, bizim milletimiz bu konularda duyarsiz (C15).

Araplar, yeme i¢me kiiltiirleri bizden farkl. Tiim yiyecek ve ¢opleri yerlere atyyorlar
(C11).

Turkler, ben uluslararas: hizmet veren isletmelerle de calisttm ama en cok bizim

milletimiz yapryor bunu (C14).

Serdivan ilgesinin turizm potansiyelinin diisiik olmasi ve miisteri potansiyelinin
cogunlukla Tiirk olmasindan 6&tiirii %73 oranla Tiirk vatandaglar yanit1 verilmistir.
Ayrica katilimcilarin  yorumlart dikkate alindiginda uluslararasi hizmet veren
yerlerde calisan personel de bu konuda milletimizin daha duyarsiz oldugunu
vurgulamistir. Ulkemizde Arap vatandaslarinda yasiyor olmasi ve Serdivan ilgesinin
turistik bir destinasyon olan Sapanca ilgesine yakin olmasindan kaynakli Arap
miisterilerin de gayri ahlaki (etik disi) davramiglarda bulundugunu soylemek

mamkandr.

Sizce en ¢ok gayri ahlaki (etik dist) davranmista bulunan yas kusagr hangisidir?
Seklindeki soruya calisanlarin %46’s1 ‘gencler cevabini vermistir. %27 ile ‘yaslilar
ve orta yaghlar’ yanitlart esit oranda alinmistir. Sekil 4.34’te katilimcilarin

yanitlarinin ylizdelik dagilimi yer almaktadir.

120



m Gengcler
= Orta yaslilar

Yaglhlar

Sekil 4.34: Calisanlarin En Cok Gayri Ahlaki (Etik Dis1) Davranigta Bulunan Yas Kusagi Sorusuna
Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Calisanlarin goriisiine asagida yer verilmistir,

Bence en ¢ok yapan grup yashlar ¢iinkii onlar daha sinirli oluyorlar (C11-C3-C9-
G12).

Gengler daha ¢ok yapiyor bu grup daha sapkin davranabiliyor (C1-C2-C4-C8-C10-
C13-C15).

Orta yashlar, gériis farkliliklarindan kaynakl problemler yasaniyor. Iki grubunda
tam arasinda oldugu i¢in bence biraz daha sikintili (C5-C6-C7-C14).

Calisanlarin konuya iliskin goriisleri incelendiginde gen¢ gruplarin daha ¢ok gayri
ahlaki (etik dis1) davranista bulundugu tespit edilmistir. Personelin genel itibariyle
tiniversite Ogrencisi olmasi ve yas araliklarinin birbirine yakin olmasi bu tarz

davraniglarda birbirlerine kars1 tahammiiliin diisiik oldugunu gostermektedir.

4.7.6. Yoneticiler ve cahsanlardan elde edilen cevaplarin karsilastirmah analizi

Hizmet sektorlerinin tiimii insan odaklidir. Miisteri-¢alisan, ¢alisan-calisan etkilesimi
cok yiikksek ve cesitlidir. Calisanlar giin icerisinde hem birbirleriyle hem de
miisteriler ile siirekli iletisim halindedir. Yiyecek icecek isletmelerinin de insan
giiciine dayali isleyisinin olmasi c¢alisanlarin, birbirine ya da miisterilere karsi
miisterilerin, ¢alisanlara ya da yoneticilerin calisana karsi etik dis1 davraniglar
meydana gelebilmektedir. Bu kisimda yiyecek igecek isletmelerinde gayri ahlaki
(etik dis1) miisteri davraniglart incelenmis 15 yOnetici/isletme sahibi ve 15 calisan ile
gorlismeler yapilmistir. Calismanin bu kisminda yonetici/isletme sahipleri ve

calisanlarin ortak sorulara vermis olduklar1 yanitlar karsilastirilmistir. Katilimcilara
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toplam 13 ortak soru yoneltilmistir. Ayni igletmeden 1 g¢alisan ve 1 yonetici ile
goriisiilmiistiir. Katilimcilarin ortak sorulara verdigi en yiiksek orana sahip yanitlar

baz alinarak yorumlanmustir.

Sizce isletmede gayri ahlaki (etik disy) davranis nedir? Sorusu yoOnetici ve
calisanlara sorulan ilk ortak sorudur. Bu soruya yoéneticilerin %53l ‘miisteri,
yonetici ve g¢alisanlarin etik dis1 davranmasi ‘yanitini verirken ¢alisanlarin %53’
‘misterilerin ¢alisanlara etik dis1 davranmasi’ yanitini vermistir. Verilen bu yanitlar
dikkate alindiginda yoneticilerin bu soruyu genel bir bakis acisiyla yorumladigini
sOylemek miimkiindiir. Calisanlarin ise miisteri agisindan soruyu degerlendirdigi

tespit edilmistir.

En stk karsilasaiginiz gayri ahlaki (etik disy) miisteri davraniglart nelerdir? Sorusu
katilimcilara sorulan ikinci ortak sorudur. Yoneticilerin %251 ‘garsonlar1 asagilamak
ve kaba tslup’ oldugunu soylerken, ¢alisanlarin %63°li ‘miisterilerin kaba tislup
kullanmast’ yanitin1 vermistir. Calisanlarin ve ydneticilerin verdigi yanitlarin ortak
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu yanitlar miisterilerin en sik gayri ahlaki (etik dis1)

olan davranisinin tisluptaki kabalik oldugunu gostermektedir.

Gayri ahlaki (etik disy) davramislarin oniine ge¢mek icin énlemleriniz nedir?
Katilimcilara almis olduklar1 6nlemin ne olduguna iliskin sorular yoneltildiginde
yonetici/isletme sahipleri %33 ile ‘miisteri ile polemige girmemek’, calisanlar %18
ile ‘misteriyi kibarca uyarmak’ yanitlarin1 vermistir. Verilen cevaplar irdelendiginde
calisanlara verilen yetkiye gore onlem aldiklari tespit edilmistir. Yoneticiler ise
miister1 kaybetmemek icin miisteri ile miinakasaya girmekten kacindiklarini

belirtmistir.

Yakalanan bir gayri ahlaki (etik disy) davramis karsisindaki tutum ve yaptirim
nedir? Sorusu yoneltildiginde yoneticilerin %53’ ‘miisterileri uyarmak’ yanitini
verirken calisanlar da %35 oranla ayni yaniti vermistir. Calisanlarin ve yoneticilerin

cevaplarmin Ortiistiigii tespit edilmistir.

Gayri ahlaki (etik dis1) davramiglar diger miisterilere karsi tavrimizi etkiler mi?
Sorusu katilimcilara yoneltilen diger bir ortak sorudur. Bu soruya yoneticiler %73
oranla ‘etkilemez’ yanitinm1 verirken, calisanlarda %53 oranla ‘etkilemez yanitimi

vermistir. Katilimeilarin verdigi cevaplarin Ortiismesi dikkat ¢ekmektedir. Fakat
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calisanlarin vermis oldugu yanit daha dikkatli incelendiginde neredeyse yarisi (%47)

diger miisterilere kars1 tavrinin degistigini ifade etmistir.

Gayri ahlaki (etik dist) davranislar icinde olan miisterilerin davranist ile nasil basa
ctkarsimiz? Neler yapugimizi yasadiklarimizdan hareketle anlatabilir misiniz?
Sorusu katilimcilara yoneltilen ortak sorulardan digeridir. Yoneticiler problemli
miisteriyi %37 oranla ‘kibarca uyardiklarini® sdylerken, calisanlar %36 oranla yine
‘miisteriyi uyarmak’ yanitin1 vermistir. Gayri ahlaki (etik dis1) davranista bulunan
miisterilerin isletme icerisindeki diger miisterileri rahatsiz etmemeleri i¢in yoneticiler
en uygun olan davranigin problemli misteriyi uyarmak oldugunu sdylemistir.
Calisanlarin bu konuda yetkilerinin olmamasindan ve kendilerine verilen haklar
dogrultusunda hareket etmelerinden kaynakli olarak tipki yoneticiler gibi isletme
icerisindeki ahengi bozmamak adma gayri ahlaki (etik dis1) davranig sergileyen
miisterilere karsi uyar1 halinde olduklarini ifade etmislerdir. Bu soruda yoneticilerin

ve c¢alisanlarin yanitlarinin ortiismesi dikkat cekmektedir.

Sizce miisterilerin gayri ahlaki (etik dist) tutum sergilemesinde isletmelerin etkisi
var mi? Seklinde katilimcilara yoneltilen soruya misterilerin gayri ahlaki (etik dis1)
davranmasinda isletmelerin etkisi olup olmadig1 sorulmustur. Calisanlar %73 oranla
isletmelerin etkisi oldugunu belirtmistir. YOneticiler ise %72 ile ¢alisanlar ile ayni
cevabi vermistir. Calisanlar miisterilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranmasini daha
cok isletmelere baglamaktadir. Calisan ve yoneticilerin verdikleri tiim cevaplarin
analizi yapildiginda ¢ogunluk personel kaynakli bir etki oldugunu ifade etmistir.
Isletmeler bu etkiyi en aza indirmek igin personel egitimine énem verilmesi gerektigi
sonucuna ulasilmistir. Isletmeler bu egitimleri verebilmek i¢in seminer, konferans,

kurum i¢i egitim programlar1 diizenleyebilir.

Gayri ahlaki (etik dist) davramislara karst isletmenizin ¢éoziim yontemi nedir?
Sorusuna yoneticiler %33 oranla ‘kaliteli hizmet sunmak’ derken, ¢alisanlar %36 ile
‘misteriyi daima hakli gérmek’ yanitin1 vermistir. Yanitlarin farkli olmasinin nedeni
sahip olunan statiiden kaynakli olabilir. Calisanlarin miisteri ile daha fazla iletisim
halinde olmalar1 ve herhangi bir yetkiye sahip olmamalarindan miisteriye karst daima
hakliymis gibi davranmak zorunda olduklarini dile getirmistir. Yoneticiler ise

tamamen bulunduklart konumdan kaynakli miisteri kayb1 yasanmamasi i¢in daha
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kaliteli hizmet sunulmasi ve 1limli yaklagilmasi gerektigini savunmustur. Bu

tamamen goreceli bir bakis agis1 olarak yorumlanabilir.

Calisanlar arasinda meydana gelen gayri ahlaki (etik disi) davranmislar nelerdir?
Sorusuna yoneticiler %23 oranla ‘birbirini isten ¢ikarmaya galismak’ yanitini
vermistir. Ayni soruya c¢alisanlar %19 oranla kiskanglik demistir. YOnetici ve
calisanlarin  yanitinin  uyustugunu sdylemek miimkiindiir. Personel arasinda
kiskancliktan kaynakli meydana gelen, ben daha ¢ok calistyorum problemi, tip
kavgasi, isten kaytarma gibi gayri ahlaki (etik dis1) davranislardan 6tiirli personelin
birbirini isten ¢ikarmaya c¢alismasi seklinde yorumlanabilir. Her c¢alisan kendi
deneyimlerini ve yasadiklari problemleri g6z Oniinde bulundurarak soruyu
cevaplamaya calismistir. Calisanlarin birbirleriyle daha yakin iligki ig¢erisinde olmasi

bu soruya daha rahat ve objektif cevap vermelerine olanak tanimistir.

Son zamanlarda yasamis oldugunuz ve hatirladiginiz gayri ahlaki (etik disy)
miisteri deneyimini bizimle paylasabilir misiniz? Seklinde yoneltilen bir diger ortak
soruya yoneticiler %27 ile taciz ve miisterilerin usulsiiz davranmasi yanitlarini ayni
oranla vermistir. Calisanlar ise bu soruya %?22 oranla isletmede kavga g¢ikarmak
cevabim1 vermistir. Katilimeilarin verdikleri cevaplarin birbirini desteklemedigi
goriilmektedir. Yoneticilerin isletmede gozlemci konumunda olmasi bu soruyu daha
nesnel cevaplamalarina olanak tanimistir. Calisanlarin ise bireysel degerlendirmeler
yaptig1 ¢ikan sorunlarin kavga amagli meydana gelmesi seklinde yorumlamasina

neden olmustur.

Cinsiyete gire degerlendirdiginizde sizce kim daha ¢ok gayri ahlaki (etik disy)
davramislarda bulunuyor? Seklindeki soruya yoneticilerin %60°1 erkek miisteriler
yanitint verirken calisanlar da %47 oranla erkek miisteri demistir. Katilimcilarin
verdigi cevaplarin birbirini destekledigi dikkat ¢cekmektedir. Erkek miisterilerin daha
kaba davranmasi, taciz vb. olaylara daha ¢ok ydnelmesi, daha fazla argo ve kufur
gibi kelimeler kullanmasi gibi davranislardan kaynakli daha fazla gayri ahlaki (etik
dis1) tutum sergiledikleri ortaya konmustur. Yapilan arastirmalarin ¢ogu kadinlarin
erkeklere oranla etik davramisa daha duyarli olduklari  goéstermistir

(http://auzefkitap.istanbul.edu.tr/).

Sizce en ¢ok gayri ahlaki (etik disy) davranista bulunan miisteri profili kimdir?

Sorusuna yoneticiler %87 oranla Tiirk misteri, calisanlar ise %73 oranla Turk
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misteri cevaplarint vermistir. Katilimecilarin goriiglerinin birbiriyle ortiistiigii dikkat
cekmektedir. Sakarya il Serdivan ilgesinin turizm potansiyelinin diisiik olmasi, genel
itibariyle yerli halka ve 6grencilere hizmet sunmasi sebebiyle Tiirk miisteri yaniti

yuksek oranda verilmistir.

Sizce en cok gayri ahlaki (etik disi) davranista bulunan yas kusagr hangisidir?
Seklinde sorulan son ortak soruya yoneticilerin %47’°si orta yas grubu, calisanlarin
ise %46’s1 gengler cevabimi vermistir. Katilimcilarin goriislerinin  birbirleriyle
uyusmadiglr géze carpmaktadir. Bunun sebebi her katilimeinin kendi yas grubunu
dikkate alarak cevap vermesi seklinde yorumlanabilir. Sakarya’nin Serdivan ilgesinin
Ogrenci sehri olmasi caligsanlarin genel itibariyle 6grenci olmasi bu bakis agisin

destekler niteliktedir.
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BOLUM 5. SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde teknolojinin hizla artmasi, kadinlarin ¢alisma hayatinda aktif rol oynamasi,
bos zamanin azalmasi ve insanlarin yemek pisirmek i¢in ¢ok fazla vakit harcamak
istememesi insanlar1 yiyecek igecek isletmelerine yoneltmektedir. Yiyecek igecek
isletmeleri kisilerin yeme i¢me ihtiyaclarini karsilamakla birlikte motivasyon, giizel
vakit gecirme, sosyallesme, dinlenme gibi birgok kisisel ihtiyaglar1 da karsilamaktadir.
Tum bunlarla birlikte restoran ve kafelerin sayisi artmasi ile bireyler her yerde farkli
sekilde hizmet satin alabilmekte ve bir¢ok iirline hizli bir sekilde ulasabilmektedir.
Sektorde isletme sayisinin atmasi ile birlikte bazi gayri ahlaki (etik dis1) davranislar
meydana gelmistir.

Miisteriler, hizmet satin aldiklarinda memnuniyet duymak ve beklentilerinin fazlasiyla
karsilanmasini istemektedir. Memnuniyetsizliklerin yasanmasiyla birlikte birgok gayri
ahlaki (etik dis1) davramis meydana gelebilmektedir. Hizmet sektoriinde insan
unsurunun aktif rol oynamasi bu tarz davraniglarin da olusmasina bir etken olarak
gosterilebilir. Ornegin personelin, miisteri ile siirekli iletisim halinde olmas, iiriin veya
hizmeti misterinin istedigi sekilde sunmamasi gibi sebeplerden kaynakli gayri ahlaki

(etik dis1) davranislara yonelimler olabilmektedir.

Gayri ahlaki (etik dis1) davranislar gerek miisteri agisindan gerekse isletmeler agisindan
karsilikli memnuniyetsizlige yol agmakla birlikte isletmelere maddi ve manevi agidan
zarar vermektedir. Etik kavrami iyi ve kotlinlin ayrimin1 yapmakta ve bireye dogru-
yanlisin ayrimini yapabilmesi i¢in katki saglamaktadir. Bu ¢alismada, yiyecek icecek
isletmelerinde sik¢a meydana gelen gayri ahlaki (etik dis1) davraniglara yonelik bir
bakis a¢is1 olusturmak ve gelecekte yapilacak olan diger ¢alismalara katki saglamak

amaclanmustir.
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Arastirmada Sakarya ilinin Serdivan ilgesinde bulunan 15 yiyecek icecek igletmesi ile
gorilistilmiis her isletmeden 1 calisan 1 yonetici olmak iizere toplamda 30 kisi ile
goriismeler yapilmistir. Katilimcilar ile goriismeler ayri ayri yapilarak daha rahat ve
objektif bilgi vermeleri saglanmistir. Yonetici ve calisanlara sorulan bazi ortak
sorularda arastirma kapsaminda yer almaktadir. Yapilan bu goriismede yiyecek igcecek
isletmelerinde meydana gelen gayri ahlaki (etik dis1) davraniglara yonelik bilgiler elde

edilmistir.

Calisma kapsaminda elde edilen bulgular degerlendirildiginde Yyiyecek icecek
sektorinde gayri ahlaki (etik dis1) davranisin ne oldugu sorusuna katilimcilar,
misterilerin ¢alisana kaba davranmasi, miisterilerin etik dis1 davranmasi, isletmenin
sahip oldugu kurallara uymamak seklinde cevap vermislerdir. Katilimcilardan elde
edilen cevaplar incelendiginde isletmede gayri ahlaki (etik dis1) davranigin miisteri
bashig altinda degerlendirilmesi dikkat ¢gekmektedir. Calisan ve yoneticilerin verdikleri
cevaplarin birbiriyle uyusmasi bu sonucu destekler niteliktedir. Katilimeilarin
cogunlukla verdikleri cevaplardan hareketle yanitlarin genellikle miisteri bazli olmasi
konuya tek tarafi baktiklarini gdstermektedir. Isletmelerin bu bakis acisina sahip olmasi
hizmet kalitelerinin diigmesi, miisteri kaybetme ve imajlarinin zedelenmesine sebep
olabilmektedir. Hizmet sektdriinde memnuniyetsizliklerin ¢ogunlukla miisteri kaynakli

oldugunun diisiiniilmesi eksik ve yanlis bir yaklagimdir.

Yiyecek igecek isletmelerinde en sik karsilasilan gayri ahlaki (etik dis1) misteri
davranigi nedir sorusundan yola ¢ikildiginda katilimcilardan garsonlar1 asagilamak, emir
kipi kullanmak, bayan c¢alisanlar1 taciz etmek, hakaret edilmek, el kol hareketleriyle
personel c¢agirmak yanitlart elde edilmistir. Giiler ve dig. (2017)’nin ‘Gayri Ahlaki
Miisteri Davranisi ve Basa Cikma Taktikleri: Restoran ve Otel Calisanlar1 Uzerine Bir
Arastirma’ adli calismada hakaret, kotii s6z, el kol hareketlerine maruz kalmak, saygisiz
davranilmasi en sik meydana gelen gayri ahlaki (etik dis1) davranisi olarak belirtilmistir.
Giiler ve digerlerinin yapmis oldugu calisma ile arastirmanin sonucunun Ortiistigi
gorulmektedir. Akyol (2010)’da turizm isletmelerinde miisterinin gayri ahlaki (etik dis1)
davranmasii hirsizlik, taciz, isletme hakkinda olumsuz bilgi yaymak, personele iftira
atmak, diger miisterileri rahatsiz etmek, isletmeye sarhos bir sekilde giris yapmak, kaba
davranmak ve {riinlerden {icretsiz faydalanmak icin sikdyete yonelmek seklinde

siralamistir (Akyol, 2010, s. 49). Misterinin gayri ahlaki (etik dis1) davranisina karsi
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aliman Onlemler degerlendirildiginde yoneticilerin miisteri ile polemige girmemek,
miisteriyi uyarmak, misteri ile iletisim kurmak yanitlarin1 vermeleri goze ¢arpmaktadir.
Ayni soruya caligsanlar ise yoneticilere bildirmek, miisteriyi uyarmak, miisteriye karsi
net bir tutum sergilemek cevaplarin1 vermistir. Katilimcilarin soruya iliskin vermis
olduklar1 yanitlarin ortak olmasi1 dikkat ¢ekmektedir. Her iki gruba yakalanan gayri
ahlaki (etik dis1) davranisa karsi tutum ve yaptirimlarinin neler oldugu sorulmustur.
Katilmcilar en yiiksek miisteriyi uyarmak yamitim1 vermislerdir. Miisterilerin
gerceklestirdigi gayri ahlaki (etik dis1) davranislarin yonetici ve ¢alisanlari zor durumda
biraktigi, caligma motivasyonunu diisiirdiigii fakat miisteri kaybetmemek adina uyarida
bulunduklar1 sonucuna varilmustir. Isletmelerde meydana gelen gayri ahlaki (etik dis1)
davraniglar hangi sebeple yasanirsa ¢alisanlarin performansini diisiirmekte, tatmin ve
orgite olan baghliklarin1 zayiflatmaktadir (Biite, 2011, s. 106). Bazi ¢alisanlarin ise

miisteriye karsi tolerans gostermedigi acik¢a goriilmektedir.

Isletmelerin gayri ahlaki (etik dis1) davramislara karsi ¢oziim yontemlerinin ne olduguna
iliskin sorulan soruya 1liml1 davranmak, miisteriyi hakl gérmek, kotii miisteri ile iliskiyi
kesmek, bir ¢0ziim yOnteminin olmamasi gibi birden fazla yanmit verdigi dikkat
cekmektedir. Gayri ahlaki (etik dis1) davraniglara karsi her isletmenin farkli politikalar
uyguladig1 ortaya cikmistir. Yoneticilerin hali hazirda bir stratejilerinin olmamasi
durumla basa ¢ikmalarini gii¢lestirmektedir. Gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarla basa
cikmalari i¢in gercek bir ¢Oziim yonteminin olmasi, ¢alisanlari bu konuda
bilinglendirmeleri gerekmektedir. Insan unsurunun yer aldigi her alanda etik disi
davraniglar ile karsilasmak miimkiindiir. Kisilerin davranisinda aile, kiiltiir, karakter vb.
kavramlarin etkisi oldugu goriilmektedir. Bu nedenle isletmelerin gayri ahlaki (etik dis1)
davraniglar1 6nlemek i¢in tiiketici davranislarini dogru ¢oziimlemesi ve bireylerin hangi
etmenlere nasil  karsilik  vereceginin  belirlemesi yasanan bu karmasanin
coziimlenmesine katki saglayacaktir (Hazer ve Saray, 2017, s. 261). Ayn1 zamanda
katilimcilara miisterilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranmasinda igletmelerin bir etkisi
var midir sorusu yoneltildiginde yliksek yiizdelik dagilim ile etkisi vardir yanitlari
verilmistir. Cogu katilimc1 personel kaynakli bir etki s6z konusu oldugunu ifade

etmistir. Bu sebeple isletmeler miisterilerin gayri ahlaki (etik dis1) davranmasini bireysel
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nedenlere baglamaktan ziyade bu davranislarin neden gercgeklestigini anlamali ve

personele konuya iliskin egitim imkani tanimalidir.

Calisanlar aras1 meydana gelen gayri ahlaki (etik disi1) davranislari ortaya koymak
amaciyla katilimeilar soru yoneltildiginde isten kaytarma, kiskanglik, dedikodu, tip
kavgasi, eski personelin yeni personeli diglamas1 gibi yanitlar sik olarak verilmistir. Her
sektorde meydana gelebildigi gibi yiyecek icecek isletmelerinde de bu tarz sorunlarin
yasandigin1 soylemek miimkiindiir. Tiim bunlar dikkate alindiginda meslek etiginin
Oonemi ortaya c¢ikmaktadir. Meslek etigine gore diinyanin her yerinde ayni meslek
grubunda olanlar1 belirlenen kurallara uymasi beklenmektedir. Calisanlarin isleri adil
olarak paylasmalari, is ile ilgili verdikleri kararlarin dogru olmasi ve bireysel ¢ikarlarin
gozeterek davranmamalar1 beklenmektedir (Dogan ve Karatas, 2011, s. 5). Bu nedenle
isletme sahibi ve yoneticilerin calisanlar i¢in onemli rol model oldugu, isletme
icerisinde meydana gelen etik konular1 gozetip bu davranislarin gergeklesmesine izin
vermemeleri ve onlarin davraniglarina gore personel davranislarinin da sekillendigi

sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Katilimcilara karsilagtiklart ve hatirladiklar  gayri  ahlaki  (etik dis1) miisteri
davraniglarinin ne oldugu soruldugunda kavga ¢ikarmak, taciz, yemeklere kasitli olarak
disaridan madde atilmas1 yanitlar1 yiiksek oranda verilmistir. Miisterilerin etik kurallara
uymasi turizm isletmelerini agisindan olumlu bir davranistir. Genel itibariyle turizm
isletmelerinde olmas1 gereken kurallar saygi, diiriistliik, tarafsizlik, adalet, esitlik, zarar
vermemek, zarari Onlemek ya da ortadan kaldirmak, hesap verilebilirlik, sorumluluk,
yasamin kutsalligi seklinde siralanmaktadir (Yilmazer ve Bahadir, 2011, s. 26).
Turizmin her alaninda hizmet satin almak isteyen miisterilerin, ¢alisanlara/igletmelere
kars1 daha 1liml1 davranmalari ve olusan problemi ¢ozebilmeleri acisindan kisilere ya da
kurumlara firsat tanimalar1 gerektigi sonucuna varilmistir. Boylelikle tiiketiciler almig
olduklar1 iirlin veya hizmetten daha fazla memnuniyet duyabilecek ve kurumlar1 da zor
durumda birakmalar1 Onlenebilecektir. Katilimcilara cinsiyet degiskenine gore
degerlendirildiginde kimlerin daha ¢ok gayri ahlaki (etik dis1) davranislarda bulundugu
sorusu yoneltildiginde erkek miisteriler yanit1 yiiksek oranda verilmistir. Bu durum

erkek miisterilerin daha kaba davranmasi, 1slik ¢alarak personele seslenmeleri, kiiftr ve
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argo kullanma gibi davramiglar bu yanitin verilmesinde bilylk etken olarak ifade
edilmistir. Soruya 12 erkek katilime1 erkek miisteri, 10 kadin katilimcr ise yine erkek
miisteri yanitin1 vermistir. Bu sonug erkeklerin hem cinslerine karsi bakis agisini ortaya
¢ikarmakla birlikte kadinlarin da hem cinslerini korumalar1 seklinde de yorumlanabilir.
Sahin (2011) yapmis oldugu ‘Seyahat Acentelerinin Pazarlama Faaliyetlerinde Etik
Karar Verme Siireci: Istanbul Ornegi’ adl1 calismasinda kadimlarin etik standartlara daha
fazla uydugu, bu konuda daha hassas olduklarini ve daha duyarli olduklarini
vurgulamistir (Sahin, 2011, s. 366). Bu durum katilimcilarin yanitin1 destekler
niteliktedir. Katilimcilara en sik gayri ahlaki (etik disi) davranan miisteri profiline
yonelik soru soruldugunda en ¢ok Tiirk miigteri yanit1 verilmistir. Bu durum Serdivan’in
turizm potansiyelinin olmamasi, 6grenci ilgesi olmasi ve genellikle yerli halka hizmet
sunmasiyla iliskilendirilebilir. Yanitlarda Arap miisteriler de yer almaktadir. Bu cevap
ise Sapanca ilgesinin turizm potansiyeline sahip olmasi ve Serdivan’da yiyecek igecek
isletmelerinin sayisinin fazla olmasindan Otiirli Arap miisterilerin isletmeleri ziyaret
etmesinden kaynaklanabilir. Katilimcilara hangi yas grubunun gayri ahlaki (etik disi)
davranista bulundugu soruldugunda yoneticiler orta yas grubu calisanlar ise geng yas
grubu cevaplarin sik olarak vermistir. Bu farkli cevaplar degerlendirildiginde kisilerin
kendi yas kusagimi gozettigi ve onlarin davranislarimi degerlendirdigi sonucuna
varilabilir. Elde edilen bu sonuglardan bazi oOneriler gelistirilmistir. Bu Oneriler
asagidaki gibidir;

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

v" Bu calisma 2. sinif ve Belediye belgeli isletmeler temel alinarak yapilmistir.
Konuyu daha kapsamli arastirmak ve daha farkli sonuclara ulagabilmek adina 1.
Sinif ve Bakanlik belgeli isletmelerde degerlendirilerek bir ¢alisma yapilabilir.

v Turizm isletmelerinin diger departmanlarda aragtirma yapilarak benzerlik ve
farkliliklar ortaya konulabilir.

v Yiyecek igecek isletmelerinin daha yogun ve miisteri potansiyelinin daha elit
oldugu isletmelerde miisteri davranisini ortaya koymak iizere bir c¢alisma
gerceklestirilebilir.

v" Otel isletmelerinin biinyesindeki yiyecek igecek isletmeleri tizerinde bir ¢alisma

gergeklestirilebilir.
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v' Literatiire zenginlik katmasi amaciyla konuyla ilgili ¢aligmalarin sayisi
arttirilabilir.

v Miisterilerin yiyecek icecek isletmeleri tarafindan hangi gayri ahlaki (etik disi)
davraniglara maruz kaldig1 ortaya konulabilir ve sonuglar karsilastirilabilir.
Miisteri géziinden gayri ahlaki (etik disi) isletme davraniglari ortaya cikarilabilir.

v' Bu calisma bolge bazinda degerlendirilebilir. Ornegin her bdlgeden 5 yiyecek
icecek isletmesi ile gorisiilerek bolgelerde gerceklesen gayri ahlaki (etik disi)
miisteri davranislari tespit edilebilir.

v Gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislar ile ilgili yapilmis olan ¢aligmalar

derlenebilir ve ortaya farkli bir sonug ya da Oneriler ¢ikarilabilir.
Sektore Yonelik Oneriler

Bu calisma sektore yeni katilacak olan isletmecilere katki saglayacaktir. Miisteri
tiplerini, gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarini, sektérdekilerin konu ile ilgili goriislerini
bulup irdeleme sans1 bulacaktir. Ayrica yapilan bu ¢alisma ile sektérde en sik meydana
gelen gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislari ortaya kondu. Sektoérdeki yonetici ve
calisanlarin bakis acilart ayr1 ayri degerlendirilerek bilgi diizeyleri dlgtildii. Sektordeki
diger yiyecek igecek isletmeleri icin gayri ahlaki (etik disi) davranigta bulunan

miisterilere kars1 nasil davranilmasi gerektigi konusunda 6nem arz etmektedir.

v Isletmeler miisteri davranislarmin &niine gegebilmek icin bu konuda egitim
almis personel ile ilerlemeli 1§ ihtiyact duyan herkese personel sifati ile
isletmeye almamalidir. Isletmeler biinyesine bir personel almak istediginde ise
alim sirasinda personel ile agik bir sekilde konusmali isletme kurallar1 hakkinda
net bilgiler vermelidir. Cok liiks hizmet veren bir isletme dahi olsaniz
personeliniz sizin imajinizi belirleyecektir.

v Calisanlara konu ile ilgili 6zel egitimler verilebilir. Seminer, konferans,
sempozyum gibi toplantilar ile miisteri davraniglar1 lizerinde durularak neler
yapilmasina iliskin bakis agilart sunmalidir.

v’ Sakarya’nin Serdivan il¢esinde yonetici ve isletme sahiplerinin yer aldigi bir
whatsap grubu bulunmaktadir. Bu grupta yoneticiler, personel ile ilgili yasanan
kot olaylari, miisteri ile ilgili sorunlart ya da olumsuz olan her durumu
birbirleriyle paylasmaktadir. Her bdlge i¢in bdyle bir paylagim platformu

olusturulabilir. Isletmelerin konu ile ilgili dnlemler almasina yardimect olabilir.
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Isletmelerin gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislarina iliskin hali hazirda bir
¢ozlim yontemlerinin olmas1 gerekmektedir.

Yoneticilerin belli periyotlarda toplanti yapmali ve bu davraniglar konusunda
yapilmasi gerekenleri personeli ile paylasmalidir.

Isletme sahipleri gerek calisan gerekse miisteriler acisindan gayri ahlaki (etik
dis1) davraniglar1 6nleyici konumda olmalidir.

Calisanlar aras1 gayri ahlaki (etik dis1) davranislar1 6nlemek i¢in yoneticiler tim
personele esit davranmali ve emeginin karsilig1 eksiksiz bir sekilde vermelidir.
Bazi durumlarda isletmenin gayri ahlaki (etik dis1)) davraniglarma karsilik
vermek icin tiiketiciler de bu tarz davranislara kalkisabilmektedir. Bu nedenle
isletmelerin miisteriden fazla hesap almaya calismak, personelin is saati
icerisinde alkol tiiketmesi, kredi kartlarindan kanunlara aykiri islemler
yapilmasi, hesap fisini kasitli bir sekilde kaybetmek gibi isletme kaynakli
problemlerin 6niine gegmesi gerekmektedir.

Isletme sahibi veya y&netici, miisterinin personele kars: gayri ahlaki (etik dis1)
davranigini gordiigiinde buna géz yummamali direkt olarak miidahale etmeli
uyarilmayan her davranis misteriler agisindan dogru olarak kabul edildigi algisi
yaratabilir.

Etik ilkeler isletmenin parcasi olarak goriildiigiinde etkili olacaktir. Bu nedenle
isletmeler hem ¢alisanlarin hem de miisterilerin uymasi gereken etik ilkeler
belirlenmeli ve bu ilkelere uyulmasi saglanmalidir.

Yoneticiler isletmeler icin kisa vadede kar saglamak yerine uzun vadede
karliligin 6nemli oldugunun bilincinde olmali gerekirse isletme biinyesinde etik
konularda danigmanlik hizmeti alabilecegi bir yonetici belirlemeli ve gerekli
durumlarda bu kisiden destek almalidir.

Diger isletmelerde oldugu gibi yiyecek icecek isletmelerinde de o6diil ve ceza
sistemi olusturulmalidir. Bu durum personelin isten kaytarmaya g¢alismasini,
gayri ahlaki (etik dis1) davraniglarda bulunmasini 6nleyecektir. Yoneticilerin etik
davraniglar1 6diillendirmesi gayri ahlaki (etik disi) davranislart cezalandirmasi
isletme igerisinde tutarlilik oldugunu gosterecek ve o6diil sistemi ile de

calisanlarin motivasyonu artmis olacaktir.
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v' Her c¢alisan kendi davranmiglarinin sonuglarma katlanmalidir. Bu nedenle

isgorenlere sorumluluk yiliklenmelidir.
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