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Oz

Is etigi ile ilgili calismalart inceledigimizde genelde is etiginin igletmelerin i¢ meselesi gibi algilandigs,
bu nedenle isletmede ¢calisanlarin is etigiyle ilgili algilarina yonelik calismalara agirlik verildigi goriil-
mektedir. Oysaki is etigi isletmenin imajiyla dogrudan alakali bir husus olup 6zellikle isletmelerin pay-
daslart agisindan 6nem teskil etmektedir. Isletmenin en 6nemli paydaslarmdan birisi de tiiketicilerdir ve
tiiketici agisindan isletmenin veya markamn diiriistliigii ve giivenilirligi oldukea onemlidir. Isletme
tiiketici iliskisi acisindan ele aldigimizda yapilan calismalarin daha cok is etigi ve tiiketici etigi iizerine
oldugunu gormekteyiz. Is etiginin tiiketici davramslarina olan etkisine ve isletme tiiketici iliskilerinde
etik standartlara yonelik kapsamli bir calismaya ihtiya¢ vardir. Bu kapsamda tiiketiciye mal ve hizmet
satan igletmelerdeki etik digi davramslarin tiiketiciler tarafindan nasil degerlendirildiginin tespiti ama-
ctyla arastirmada, Ankara’da yasayan 18 yas iistii tiiketicilerin isletmelerle ilgili sikdyetlerinin tiiketici
algisindaki etik degerlendirmeleri Aralik 2019'da gerceklestirilen bir alan aragtirmast ile incelenmeye
calisilmigtir. Her bir sikdyet ve bunun siklik yiizdesi yapilan saha arastirmasindan elde edilen verilerle
saglanmigtir. Bu sikdyetlerin etik degerlendirmeleri de tiiketicilere sorularak ortaya ¢ikarilmaya calisil-
mustir. Bu sekilde isletmelerin miisteri memnuniyeti aqisindan dikkat etmesi gereken hususlar ortaya
cikarilabilecektir.

Anahtar Kelimeler: s etigi, etik dist davrawiglar, tiiketici, tiiketici etigi, tiiketici davramslar.
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A Field Study on Consumers’ Evaluations About
Businesses’Unethical Behaviors

Abstract

When the studies related to work ethics are reviewed, it is seen that work ethic is perceived as internal
matter of businesses in general; therefore, it is more focused on work ethics of the personnel in that
businesses. However, work ethics is directly related to corporate image of business and especially have
importance with regards to businesses’ stakeholders. One of them most important stakeholders of busi-
ness is consumer and in terms of consumer to what degree honesty and reliability of business or brand
is important? When we consider the relationship between business and consumer, we realize that studies
are more on work ethics and consumer ethic. There is need for a comprehensive work towards the impact
of work ethics on consumer behavior and ethic standards within business- consumer relations.

In this scope, with the aim of identifying that how unethical behaviors in businesses providing goods
and services to consumers are evaluated by consumers, in the study, the ethical evaluation of complaints
of consumers over the 18 age and residing in Ankara, in consumer perception are examined as field
research in December 2019. Each and every complaint and their frequency rates are obtained from field
research data. The ethical evaluation of that complaints are also tried to be uncovered through asking to
consumers. In this way, with regards to customer satisfcation which type of behaviors that businesses
need to avoid could be find out.

Keywords: Work ethics, unethical behaviors, consumer, consumer ethic, consumer behaviors
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Giris

Isetigi giiniimiiz ticari hayatnmn en énemli unsurlarmdan birisidir. Is etigi-
nin olmadig veya eksik oldugu ticari hayatta giiven unsuru ortadan kalka-
cagdan ticaret yapmakta oldukca zorlasacaktir. Herkesin birbirine kus-
kuyla baktig1 ve karsilikli giivenin olmadig1 bir ortamda ticari iligkiler ister
istemez olumsuz etkilenecektir. Tacirler birbiriyle veya tiiketicilerle ahsveris
yaparken acaba aldatildik mi, aldigimiz tirtinde herhangi bir hile var mi, ma-
Iin bedelini tahsil edebilir miyim veya ddemeler zamaninda gerceklestirilir
mi? Kredi kart: bilgilerim ¢alinir mi1? Gibi sorular yiiziinden alisveris yap-
maktan kac¢macak bu da ister istemez talebi diisiirecek veya daha diirtist is-
letmelere yonlendirecektir. Ozellikle is etigiyle tiiketici davranislar1 arasinda
dogrudan bir iliski oldugu varsayilmaktadir.

Gerek i¢ piyasada gerekse uluslararasi piyasalarda ¢ok ciddi bir rekabet
ortam1 vardir. Sunulan mal ve hizmetlerin kalitesi ve fiyatlar1 birbirine yakin
oldugu igin ticaret piyasalarmnda talebi etkileyen diger hususlar nem kazan-
maktadir. Bu hususlarin basinda ise ticaret yapilan tilkeye, firmaya ve mala
olan giiven ve diiriist ticaret konusu 6ne ¢ikmaktadir. Ticaretin diiriistce ya-
pilabilmesi i¢in baz: tilkelerde 6zel olarak kamu kurumlari bile kurulmustur.
Ingiltere’deki Adil Ticaret Ofisi (Office of Fair Trading-OFT) bunun en giizel
orneklerinden birisidir. (https://www.gov.uk/government/organisations/of-
fice-of-fair-trading)

Rekabetin son derece yogun oldugu iilkemiz ticaret hayatinda firmalarmn
basaril ve kalici olabilmesinin yollarmdan birisi hedef kitle olan miisterilerin
firmayi tercih etmesinden ge¢mektedir. Miisterilerin tercihlerini etkileyen
bir¢ok faktor olmakla birlikte bu faktorler arasinda yer alan isletmelerdeki
etik dig1 hususlarin tiiketici agisdan nasil karsilandigmimn ve algilandigmin
tespiti bilyiik onem arz etmektedir. Zira tiiketici agisindan hos karsilanmayan
etik dis1 davranislardan kaginmak isletmenin tercih edilirligini arttiracaktr.

Biitlin pazarlama karar ve durumlarinin ahlaki degerler, standartlar ve
kurallar kapsaminda, yeniden degerlendirilmesi ve revize edilmesi pazar-
lama etiginin temel amacini olusturmaktadir.

Ozdogan (2006) tarafindan yapilan bir aragtirmada, yer alan iki modelle
ilgili tiiketicinin etik hassasiyetinin, algiladig1 sosyal baskinin ve zarar sevi-
yesinin igletmenin etik dis1 davranisini olumsuz degerlendirme ihtimalini
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yiikselttigi; tiiketicinin isletmeye olan sadakatinin isletmenin etik dis1 davra-
nusini negatif sekilde degerlendirme ihtimalini azalttigini gostermektedir. Di-
ger yandan, her iki model icin tiiketicinin algilad181 sosyal baski ve algiladig:
zararin derecesi ile isletmenin etik dis1 davranisini negatif sekilde degerlen-
dirmesinin satin alma niyetini negatif sekilde etkiledigi belirtilmistir. Tiiketi-
ciye dolayli olarak zararm s6z konusu oldugu birinci modelde yalnizca bag-
lilik ve algilanan zararm derecesi degiskenlerinin etkilesimi anlamli bir etkiye
sahipken, tiiketiciye dogrudan zararin s6z konusu oldugu ikinci modelde ise
hem baglilik ile algilanan zararmn derecesi degiskenlerinin etkilesimi, hem de
baglihik ve algilanan sosyal baski degiskenlerinin etkilesimi anlamli bir etkiye
sahip oldugu bulunmustur (Ozdogan, 2006, 5.370).

Bu aragtirmanin sonuglar tiiketicilere mal ve hizmet satan igletmeler aci-
sindan rehber niteliginde olacaktir. Bu arastirmada isletmelerdeki etik anla-
yis1 ile tiiketici davrarus arasindaki iligki talep yoniiyle ele alinacaktir. Aras-
tirma sonuglari gercevesinde etik ile ilgili hususlarmn tiiketiciler tarafindan na-
sil degerlendirildigi ve firmalarin hangi davranislardan kaginmasi gerektigi
aciklanmaya calisilacaktir.

Is Etigi ve Ahlaka

Sanayi devrimi 6ncesi is ahlaki ve etigi, orf, adet ve dini kurallara dayali de-
gerler olarak goriilmekteydi. Bu siirecte dini degerlerin, calisma iliskilerinin,
ekonomik stirecin ve is etiginin sekillendirilmesinde oldukca 6nemli etkiye
neden oldugu goriilmektedir (Osthaus, 2004, s.747).

Serbest piyasa ekonomisine gecisle birlikte is diinyasinda ve toplumda bir
yozlasma ortaya ¢ikmistir. Artan yolsuzluk ve hirsizlik vakalary, riisvet, cete
ve mafya olaylar1 bunlarm en 6nemli gostergeleridir. Bu tip olaylarin artisi is
ahlakinmn 6nemini ve farkindaligini da arttirmistir. Glintimtizde artik diiriist
ticarete olan ihtiya¢ her zamankinden daha fazladir.

Is ve meslek ahlaki 1920'lerde ele alinmaya basglanmis ve 1960 ila 1970
arasi ciddi bir gelisme gostermistir. Ancak son yirmi yilda ¢cok 6nem kazan-
mustir. Bu stirecte Journal of Business Ethics and Business & Professional Ethics
gibi bazi yaynlar ortaya ¢ikmis ve konuyla ilgili cok sayida konferans ve bi-
limsel ¢ahsma yapilmis ve oldukga biiyiik ilgi gormiistiir (Vitell and Ho
1997).
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Akbulut (2000), Is ahlakini, belirli bir sektdrde isin yapilmasi ve uygulan-
masi esnasinda faydah oldugu diistiniilen kurallar ve davranis bi¢cimleri ola-
rak tanimlamistir (Akbulut, 2000, s.4) Dolayisiyla is hayatinda diiriist dav-
ranma, giiven duyma, saygi gosterme ve esitlik¢i bir anlayisla davranma gibi
hususlar is ahlakinm unsurlaridir.

Is ahlaki, genel olarak bakildiginda ahlak bilgisinin uygulamali yéniidiir
ve is yasaminda karsilasilan biitiin ahlaki meseleleri inceler. Bu meseleler,
personel arasinda, personelle yoneticiler arasinda, isletme ve isletmeden alis-
veris yapanlar ya da isletmeyle ¢evresel faktorler arasmnda olabilir (auzefki-
tap.istanbul.edu.tr). Is ahlaki ayni1 zamanda igletmenin insan kaynaklar1 yo-
netiminde, pazarlama faaliyetlerinde kisacasi biitiin faaliyetlerinde anahtar
rolii oynamaktadir. Bu siireclerden birinde yasanacak olan ahlak dis1 davra-
nislarmn isletmenin biitiin akisini bozacagy agiktir.

Is etigiyse, is hayatindaki mevzuati, kamusal sorumluluk prensiplerini ve
paydaslarla olan miinasebetleri kapsadig1 belirtilmekte; insanlara kars: ada-
letli davranilmasi ve isletmeyle ilgili olumlu hisler meydana getirecek sekilde
davranilmasi olarak ifade edilmektedir (Blanchard, 2002, s.22-23).

Gok (2008) Is etigi ve is ahlakmin tamimlarmdan hareket ederek; is ahlaki-
nin, toplumdan topluma degisen, orf, adet, etnik koken ve inanca gore uyul-
mast gereken kurallar biitiinii oldugu; is etigininse, kiiresel, diinyadaki her-
kes icin gegerliligi olan, felsefeye ve diisiinmeye dayal davranis ilkelerini
kapsadigmi belirtmistir (Gok, 2008, s.9).

Is Etigi veTiiketici iligkisi

Cagimizin en 6nemli trendlerinden birisi “Tiiketici” olup, refahin altinda
“Uretim”, iiretimin altinda da “Tiiketim” yer almaktadir (Aslan, 2005, s.154).
Uretimin nihai hedefi iiretilenin tiiketilmesi olup tiiketimin yani talebin olus-
turulamadig1 durumlarda isletmenin hayatini devam ettirmesi miimkiin de-
gildir.

Tiiketici Kanunun temel hedefi giiclii isletmeler karsisinda zayif durumda
olan tiiketicilerin ekonomik ¢ikarlarinin ve menfaatlerinin korunmasidir. Bu
cercevede tiiketici; {iretim hatalarindan, ayiph mal ve hizmetlerden, aldatict
ve yaniltici reklamlardan, diiriist olmayan ticari uygulamalardan korunmak-
tadir. Bu aykiriliklardan 6zellikle aldatic1 ve yaniltici reklamlar ile diiriist ol-
mayan ticari uygulamalar isletmenin etik dis1 davranmasmin sonucu ortaya
¢ikan uygulamalardir.
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Tiiketicilerin oncelikle yerli iirtinleri tercih ettikleri, baz1 durumlarda ise
yerli {iriinler yerine yabanci iirtinleri tercih ettikleri yapilan arastirmalarda da
goriilmektedir. Tiiketicilerin yerli {irtinleri tercih nedenlerindeki degisimle-
rin sebepleri ise kalite, {iriin gesitleri, fiyat, iilkelerin imajlar1 ve gelismislik
diizeyleridir (Ozgelik ve Torlak, 2011, s. 361-377). Bazen tiiketici kendine say-
ginlik kazandirmak amaciyla da yabanci tirinleri tercih etmektedir (Ettenson
ve Gaeth, 1991, s.13-18)

Kurtulus (2005) Devletin, serbest piyasanin etik ve ahlaki ilkelere uygun
hale doniistiiriilmesi konusunda diizenlemeler yapmas: gerektigini, tiiketi-
cilerin ve ticari isletmelerin etik dis1 davranan isletmelerden alisveris yapma-
malarmi, bu sirketlerin hisse senetlerine yatirim yapmamalarmni, ahlaki
normlara uygun hareket edenleri ise tercih ederek odiillendirme yoluna gi-
dilmesi gerektigini bu konuda sivil toplum kuruluslarina da olduk¢a 6nemli
gorevler diistiigiinii 6ne stirmiistiir (Kurtulus 2005, 5.737,759).

Gelisen ve giinden giine tiiketici odakl bir hale evrilen modern pazarla-
manin en onemli giiclerinden birisi de “Pazarlama Etigi” ve buna paralel
planlanmasi gereken “tiiketici iligkileri” yonetimidir (Giiler, 2014, s.65-75).
Pazarlama etiginin tam olarak anlasilabilmesi agisindan tiiketicilerin hangi
konulari etik dis1 buldugunun arastirilmasmin son derece 6nemli oldugu dii-
stintilmektedir. Bu dogrultuda bu arastirma ile tiiketicilerin etik dis1 bulduk-
lar1 konular belirlenmeye cahisiimistir.

Arastirmanin Amaci, Onemi, Yéntemi ve Sinirliliklart

Arastirmada, Ankara’da yasayan tiiketicilerin isletmelerle ilgili sikayetlerinin
tiiketici algisindaki etik degerlendirmeleri bir alan arastirmas ile incelen-
meye cahsilmistir. Her bir sikayet ve bunun siklik yiizdesi yapilan saha aras-
tirmasidan elde edilen verilerle saglanmistir. Bu sikayetlerin etik degerlen-
dirmeleri de tiiketicilere sorularak ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmistir. Bu sekilde
firmalarin miisteri memnuniyeti agismdan oncelikle hangi davranislarda ka-
¢mmasi gerektigi ortaya gikarilabilecektir.

Anket formu toplam 31 sorudan olusmakta olup ilk bes soru demografik
verilere, ikinci gruptaki 26 soru ise etik algisma iliskindir. Ankette yer alan
sorular Tiiketici Hakem heyetlerine ve Ticaret Bakanligi Alo 175 Tiiketici Da-
nisma Hattina gelen sikayetler ve Gida, Tarim ve Hayvancilik Bakanlhiginin
aciklamis oldugu gida denetimi sonuglari esas alinarak belirlenmistir.
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Aralik 2019'da Ankara’da yasayan 405 tiiketiciye tesadiifi 6rnekleme yon-
temi ile ulasilmis ve likert derecelendirme 6lgegi ile bu sikayetlerin etik dist
olma diizeyleri tespit edilmeye calisiimis ve siklik yiizdeleri ile karsilastiril-
mistir. Bu sekilde firmalarm hangi etik dis1 davraniglardan oncelikli olarak
sakinmasi gerektigi ortaya konmaya calisilmistir. Istatistiki olarak %5 hata
orantyla kullanilacak 6rneklem yeterli diizeydedir. Arastirmada demografik
sorulara da yer verilmis ve demografik farkliliklara gore firma etik dis1 dav-
raruglarin derecesi karsilastirilmistir. Parametrik ve parametrik olmayan test-
lerle arastirma tamamlanmaya calisilmistir.

Arastirma, anketine katilmi saglanan 405 kisiden olusan 6rneklem gru-
bunun verdigi cevaplar ile smirlandirir. Orneklemdeki siurlilik arastirma ev-
reninin tamaminin incelenmesinin olanaksizligidir. Katilmecilarin dogru, sa-
mimi yanitlar verdigi varsayimi arastirmamizin bir diger simirlihigidir. Segilen
orneklem grubunun ana kiitleyi/evreni yeterince temsil ettigi ve drneklem
iizerinden ana kiitleye genelleme yapilabilecegi varsayilmistir.

Aragtirma Bulgular ve Temel istatistiki Analizler

Tablo 1. Demografik Analizler

Degiskenler N %
Cinsiyet Kadm 186 459
Erkek 219 54,1
Toplam 405 100,0
Yas 18-25 36 89
26-32 141 34,8
33-40 90 222
41-48 87 215
48+ 51 12,6
Toplam 405 100,0
Egitim Durumu [Ikogretim 21 52
Lise 60 14,8
Onlisans 30 74
Lisans 237 58,5
Lisansiistii 57 14,1
Toplam 405 100,0
Gelir Durumu 0-1000 27 6,7
1001-2000 54 13,3
2001-3000 84 20,7
3001 ve tizeri 240 59,3
Toplam 405 100,0
Calisma Durumu Emekli 42 104
Kamu Caligan1 246 60,7
Ozel Sektor Calisant 84 20,7
Serbest 33 81
Toplam 405 100,0
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Arastirma sonuglarina gore, arastirmaya katilanlarmn %54,1'i erkek, %45,9
u ise kadinlardan olusmaktadir. Arastirmaya katilanlarm %8,9 u 18-25 yas
aralignda, %34,8 1 26-32 yas araliginda, %22,2 si 33-40 yas araliginda, %21,51
41-48 yasa araliginda, %12,6 s1ise 48 yas tizeridir. Egitim durumuna gore ise
katilmcilarm %58,5 i lisans, %14,8'i lise, %14,1 lisansiistli, %7,4 On lisans,
%b5,2’si ise ilkogretimdir. Gelir agisindan katilmcailarin dagilimai ise, 3001 TL
ve lizeri geliri olanlar %59,3, 2001-3000 TL arasi geliri olanlar %20,7, 1001-2000
TL arast geliri olanlar %13,3 ve 0-1000 TL arasi geliri olanlar ise %6,7 oranin-
dadir. Arastirmaya katilanlarin %60,7’si kamu ¢alisanlarindan, %20,7’si 6zel
sektor ¢alisanlarindan, %10,4 i1 emeklilerden, %8,1 i ise serbest calisanlarin-
dan olusmaktadir. Kamu ¢ahsanlarinin yiiksek ¢ikmasmm nedeninin An-

kara'nin memur sehri olmasindan kaynaklandig diisiintilmektedir.

Tablo 2. Sikdyetlere Iliskin Etik Dist Alg1 Diizeyi

N Ortalama StandartSapma

Satis esnasinda satig elamani tarafindan tirtiniin 6zelliklerinin eksik anlatilmas1 405  1,6000 ,70393
Satig esnasinda satig elamani tarafindan {irtiniin 6zelliklerinin abartilianlatilmas: 405 1,5852 ,60329
Tiiketiciye saygisiz davraniimasi 405 1,2074 /57428
Tiiketiciye kotii davraniimast 405 1,2370 ,60109
Tiiketicinin yasal haklarmmn kullandirilmamast 405  1,1704 49687
Tiiketiciye igletme ile ilgili yalan s6ylenilmesi 405 1,2000 47000
Tiiketiciye fahis fiyatla satis yapilmasi 405 1,3259 /62090
Satilan malin ayibmnn hile ile gizlenmesi 405 1,1407 /52066
Tiiketiciye bozuk iiriinlerin satilmast 405 1,1630 /50678
Tiiketiciye son kullanim tarihi ge¢mis tiriinlerin satiimast 405 11,1556 50174
Et ve et iiriinlerinde hile yapilmasi (%100 dana eti denilen sucugun at veyaesek 405

. o 1,0667 /32782
etinden ya da tavuk ve sakatattan yapilmasi gibi)
Gidada toplumun dini hassasiyetlerine aykiri katkilarm kullanilmasi ve bunun 405 11407 38947
satig aninda bildirilmemesi (domuz jelatini, alkol vb.) ! i
Satilan mallarla ilgili aldatici ve yaniltici reklam yapilmast 405 14074 /57687
Satilan hizmetlerle ilgili aldatic1 ve yaniltici reklam yapilmast, 405 1,3926 /53387
Para iistiiniin eksik verilmesi 405 1,3704 /58259
Pazarcilarn tezgaha giizel iiriinleri dizip torbaya kétii {iriinleri doldurmast 405 1,2889 /59684
Gostermelik veya aldatici indirimlerle miisteri gekilmeye calisiimasi 405  1,6222 ,71097
Olgii ve tartida hile yapilmast 405 1,1333 A8561
Daha fazla kar elde etmek igin saghga zararh {iriinler satilmasi 405 1,1407 /50613
Bazi miigterilere ayricalikh davranilmast 405 19185 /90646
Stoklarda olmayan {irtinler varmis gibi davranip miisteri cekmeye calisarak 405

. 1,5778 ,65182

bagka {iriin satlmaya calisimast
Tiiketicinin yanls 6deme yapmasi durumunda uyarilmamasi 405 14148 /68442
fade kabul edilmemesi 405 1,7111 ,83636
Insan saghg1 agisindan giivenli olmayan iiriinlerin satilmast 405 1,1333 48561
Valid N (listwise) 405
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1.Kesinlikle Etik Degil 5 Kesinlikle Etik

Tiiketiciler agisindan en etik digi bulunan konu 1,0667 ortalama ile Et ve et
iiriinlerinde hile yapilmasidir. (%100 dana eti denilen sucugun at veya esek
etinden ya da tavuk ve sakatattan yapilmasi gibi). Bu veri de bize tiiketicilerin
gida konusunda oldukga hassas olduklarimni gostermektedir. Tiiketicilerin et
ve et lirlinlerinde hile yapildigini tespit etmesi miimkiin olmamakla beraber
Gida, Tarim ve Hayvancilik Bakanlig1 tarafindan bu analizler diizenli olarak
yapilmakta ve aykirilik tespit edilen firmalar kamuoyuna ilan edilmektedir
(Anadolu Ajansy, 2021). Aciklanan bu listelerin tiiketicilerin bilgilenme hakki
acisindan da son derece yararli oldugu ve tiiketicileri bu tip firmalara kars:
dikkatli olmaya sevketigi diistiniilmektedir.

fkinci sirada etik dis1 bulunan konu ise 1,1333 oran ile “Insan saglig aci-
sindan giivenli olmayan iiriinlerin satilmas1” ve “Olgii ve tartida hile ya-
pilmas1” ¢ikmaistir.

Ugiincii sirada etik dis1 bulunan hususlar ise 1,1407 orani ile “Gidada top-
lumun dini hassasiyetlerine aykin katkilarin kullanilmasi ve bunun satis
aninda bildirilmemesi (domuz jelatini, alkol vb.)” ve “Daha fazla kar elde
etmek icin saghiga zararl iiriinler satilmas1” olarak belirtilmistir.

Daha az etik disi bulunana konulara bakacak olursak; ilk sirada 1,9185
orani ile Baz1 miisterilere ayricalikli davranilmasi gelmektedir. fade kabul
edilmemesi de 1,7111 oraru ile daha az etik dis1 bulunan konulardan ikinci
siray1 almaktadir. Ugiincii sirada ise “Gostermelik veya aldatici indirimlerle
miisteri cekilmeye calisilmas1” gelmektedir.

Faktor Analizi
Tablo 3. Sikdyetlere iliskin Etik Algi1 Diizeyi Faktor Analizi
.. Faktor Oz Acgiklanan Toplam
Degiskenler Yiikleri  deger szryans % Vafyans %
Faktor 1: Satis Esnasinda Yasanilan Sorunlar 9,59 399 399
Satilan malin ayibinn hile ile gizlenmesi /852
Tiiketiciye bozuk iiriinlerin satilmas, 839
Tiiketiciye son kullanim tarihi ge¢mis iiriinlerin satilmast 772
Qlcii ve tartida hile yapilmast 661
Tiiketicinin yanls 6deme yapmasi durumunda uyarilmamasi /553
Tiiketiciye kotii davraniimast 549
Para iistiiniin eksik verilmesi 509
fak.tﬁl: 2 Tiiketicinin Ekonomik Cikarlari, Inanci ve Saghg: 215 89 489
Ile Ilgili Sorunlar
Insan saghg1 agisindan giivenli olmayan iiriinlerin satilmast 786
Daha fazla kar elde etmek igin saghga zararh {iriinler satilmasi. 774
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Gidada toplumun dini hassasiyetlerine aykir katkilarm kullanil-
masi ve bunun satis aninda bildirilmemesi (domuz jelatini, alkol 671
vb.)

Et ve et iirlinlerinde hile yapilmasi (%100 dana eti denilen sucu-
gun at veya egek etinden ya da tavuk ve sakatattan yapilmasi 642

gibi)
Tiiketicinin yasal haklarmmn kullandirilmamast ,626
Tiiketiciye fahis fiyatla satis yapilmasi /550
Faktor 3 Aldatic1 ve Yaniltic1 Satis Teknikleri Kullanilmasi 1,68 7,0 55,9
Pazarcilarin tezgaha giizel irlinleri dizip torbaya kotii tiriinleri 78
doldurmast /
Gostermelik veya aldatici indirimlerle miigsteri ¢ekilmeye calisil- 78
mast
Stoklarda olmayan {iriinler varmis gibi davranip miisteri gek- 690
mevye calisarak bagka {iriin satilmaya ¢alisiimasi !
Bazi miigterilere ayricalikh davranilmasi ,667
Satis esnasinda satis elamani tarafindan tirtintin 6zelliklerinin
abartili anlatilmasi 36
Iade kabul edilmemesi Al15
Faktor 4 Aldatic1 ve Yaniltict Reklamlar 1,49 6,2 62,2
Satilan hizmetlerle ilgili aldatic1 ve yaniltici reklam yapilmast, 846
Satilan mallarla ilgili aldatici ve yaniltici reklam yapilmasi 679
Faktor 5 Satis Elemanmdan Kaynaklanan Sorunlar 1,20 5,0 67,2
Satig esnasinda satis elamani tarafindan tirtintin 6zelliklerinin ek-
. ,752
sik anlatilmasi
Tiiketiciye saygisiz davranilmasi 592
Tiiketiciye igletme ile ilgili yalan s6ylenilmesi A62
KMO-=, ,832
Sig ,000

Arastirma sonuglarma gore, etik dis1 alg1 dlgegi faktor analizi uygulanabi-
lirligi miimkiin ¢ikmaktadir. p<0,05. KMO 0,832 olup bire yaklastig icin gii-
venilirlik diizeyi yiiksektir. Sozkonusu degerlerin uygun ¢ikmas: arastirma-
nin faktor analizine uygunlugunu gostermistir. Arastirma kapsaminda fir-
malarin etik dis1 davranislarma iliskin tiiketici algilar 5 alt faktor grubunda
ortaya ¢tkmistir. Bunlar sirasiyla Satis Esnasinda Yasanilan Sorunlar, Tiiketi-
cinin Ekonomik Cikarlari, Inanci ve Saglig: Tle Ilgili Sorunlar, Aldatici ve Ya-
niltict Satis Teknikleri Kullanilmasi, Aldatic1 ve Yaniltict Reklamlar ve Satis
Elemanindan Kaynaklanan Sorunlardir. Bu alt faktdr gruplarm firmalarmn
etik dis1 davranislarmna iliskin tiiketici algismin %67 sini agiklamaktadir.
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Farklilik Testleri
Tablo 4.Cinsiyet ve faktor alt gruplar bagimsiz t testi
Std.
Cinsiyet N Ortalama Sapma t df P
Satis Esnasinda Yasanilan Sorunlar kadin 186 11,1797 ,30650 2033 403 026
erkek 219 1,2740 ,50150
Tiiketicinin Ekonomik Cikarlari, inanct kadin 186 1,1290 ,25543 1690 403 092
ve Saglig fle {lgili Sorunlar erkek 219 1,1918 /44813 ’ ’
Aldat Yanult tis Teknikleri kad 1 1,6237 129
1c1 ve Yaniltici Satis Teknikleri mn 86 ,623 ,50 3 03 816
Kullanilmast erkek 219 16119 ,51510
Aldat
1a1 ve Yaniltier Reklamlar kadin 186  1,4032 ,55390 111 03 912
erkek 219 1,3973 ,52435
Satis Elemanindan Kaynaklanan Sorunlar ~ kadin 186 11,3118 ,35449 1019 403 309
erkek 219 1,3562 49563

Arastirma sonuglarma gore, etik dist davranislar konusunda sadece Sati
Esnasinda Yasanilan Sorunlar alt faktor grubunda kadin ve erkekler arasinda
anlamh farklilik goriilmektedir (p<0.05). Buna gore kadinlarmn ortalamas er-
keklere gore anlamh sekilde daha yiiksektir. (Oregin erkek ortalamasi 1,27,
Kadmlarmn ortalamasi 1,17) Yani satis esnasinda yasanilan sorunlar kadmlar
tarafindan erkeklere gore daha az etik dis1 olarak kabul edilmistir. Diger fak-
tor alt gruplarmda anlaml farklilik olmasa da ekonomik ¢ikarlar ile ilgili so-
runlar ve satis elemanlarindan kaynaklanan sorunlar1 kadinlarin daha fazla
etik dis1 buldugu sdylenebilir. Bu nedenle kadin ve erkeklere yonelik satis
politikalarmda farkliliklarm goz 6niinde bulundurulmasmmn faydali olacag:
sOylenebilir.

Tablo 5.Yas Degiskeni ve faktor alt gruplar tek yonlii varyans analizi

df F P
Satig Esnasinda Yagsarulan Sorunlar 4 8,005 ,000
Tiiketicinin Ekonomik Cikarlary, inanci ve Saghg; le ilgili Sorunlar 4 2,253 ,063
Aldatict ve Yaniltia Satis Teknikleri Kullanilmasi 4 4,386 ,002
Aldatial ve Yarultica Reklamlar 4 2,547 ,039
Satig Elemanindan Kaynaklanan Sorunlar 4 3,631 ,006

Aragtirma sonuglarma gore, Tiiketicinin Ekonomik Cikarlari, Inanci ve
Saghg ile ilgili sorunlar alt faktor grubunun disindaki tiim alt gruplarda an-
laml1 farklilik s6z konusudur p<0,05. Hangi alt gruplar arasmda nasil bir fark-
lilik oldugu asagidaki tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 6. Yag Alt gruplari ve degiskenler aras1 ortalamalar
N Ortalama  Std. Sapma

Satis Esnasinda Yasanilan Sorunlar 18-25 36 1,2262 ,29252
26-32 141 1,1277 ,20751
33-40 90 1,1762 ,24515
41-48 87 1,4335 ,75324
48+ 51 1,2689 ,30054
Toplam 405  1,2307 42537
Aldaticr ve Yaniltiaa Satis Teknikleri Kullanilmast 18-25 36 1,7361 41091
26-32 141 15851 ,50341
33-40 90 1,4611 41209
41-48 87 1,7356 ,65076
48+ 51 1,6961 ,37521
Toplam 405 1,6173 ,50821
Aldatial ve Yariltica Reklamlar 18-25 36 1,3333 ,A7809
26-32 141 11,4149 ,53103
33-40 90 1,5333 ,50168
41-48 87 1,2931 ,55275
48+ 51 1,3529 ,59409
Toplam 405  1,4000 ,53746
Satis Elemanindan Kaynaklanan Sorunlar 18-25 36 1,3889 ,53154
26-32 141 11,3404 43910
33-40 90 1,2889 ,27002
41-48 87 1,4483 57247
48+ 51 1,1765 ,23431
Toplam 405 1,3358 ,43656

Arastirma sonuglarna gore, satis esnasmda yasanilan sorunlari 26-32 yas
arast katilmcilar diger yas gruplarma gore daha fazla etik dis1 bulmaktadir.
Bu yas grubunun satis esnasini diger yas gruplarma gore daha fazla etik dis1
buldugu ortaya ¢ikmaktadir. Aldatici ve Yaniltic1 Satis Teknikleri Kullanil-
mast alt faktor grubunda ise 18-25, 41-48 ve 48 yas tizerinde ki grubun diger
yas gruplarma gore daha az etik dis1 algilarmimn oldugu goriilmektedir. Alda-
tic1 ve Yaniltic1 Reklamlarin etik disihigi konusunda 41-48 ve 18-25 yas grup-
larmin daha fazla etik dis1 kabulii s6z konusudur. Buna gore bu yas grupla-
rinin reklam alg1 duyarliligi diger yas gruplarina gore daha fazladir. Satis Ele-
manindan Kaynaklanan Sorunlarm etik dis1 kabul edilmesi 48 yas tizeri gru-
bunda diger yas gruplarna gore daha ytiksek ¢ikmaktadir. Buna gore bu yas
grubu tiiketicilerin satis elemanlar1 konusunda daha hassas olduklari s6yle-
nebilmektedir.
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Tablo 7. Egitim Degiskeni ve faktor alt gruplari tek yonlii varyans analizi

df F P
Satis Esnasinda Yagsanilan Sorunlar 4 1,235 ,296
Tiiketicinin Ekonomik Cikarlary, inanci ve Sagh Ile flgili Sorunlar 4 3,104 ,016
Aldatict ve Yaniltia Satis Teknikleri Kullanilmast 4 3,265 ,012
Aldatial ve Yariltica Reklamlar 4 4,947 ,001
Satig Elemanindan Kaynaklanan Sorunlar 4 ,673 ,611

Arastirma sonuglarma gore, egitim diizeyi ve etik dis1 alg1 karsilastirma-
sinda, Tiiketicinin Ekonomik Cikarlari, Inanci ve Saghg: Ile Tlgili Sorunlar,
Aldatic1 ve Yanilticr Satig Teknikleri Kullanilmasi, Aldatici ve Yaniltici Rek-
lamlar alt faktor gruplar egitim diizeyine gore anlamli farklilik gostermekte-
dir p<0,05. Egitim diizeylerine gore farkliliklar asagida tabloda gosterilmistir.

Tablo 8. Egitim Alt gruplari ve degiskenler arasi ortalamalar
N Ortalama Std. Sapma

Tiiketicinin Ekonomik Cikarlari, ilkogretim 21 1,0000 ,00000
Inanc ve Saghig1 lise 60 1,2167 41545
le Tigili Sorunlar onlisans 30 13333 ,52523
lisans 237 11,1435 ,38578
lisansiistit. 57 1,1579 ,14914
Toplam 405 1,1630 ,37312
Aldatic1 ve Yarulticr Satig Teknikleri ilkogretim 21 1,2619 48181
Kullanilmast lise 60 1,6583 ,56866
onlisans 30 1,7333 ,73187
lisans 237  1,6329 46969
lisansiistiit. 57 1,5789 41679
Toplam 405 1,6173 ,50821
Aldatial ve Yarultica Reklamlar ilkogretim 21 1,0000 ,00000
lise 60 1,4500 ,59447
onlisans 30 1,2500 ,52111
lisans 237  1,4620 ,54523
lisansiistit. 57 1,3158 ,46896
Toplam 405 11,4000 ,53746

Aragtirma sonuglarma gore, Tiiketicinin Ekonomik Cikarlari, Inanci ve
Saghg: Tle Tlgili Sorunlar alt faktor grubunda egitim diizeyi yiikseldikge etik
dis algis1 azalmaktadir. Buna gore ekonomik ¢ikar ve saglikla ilgili sorun-
larda egitim diizeyi arttikga etik dis1 davranus algis1 goreceli olarak azalmak-
tadir. Aldatic1 ve Yarultici Satis Teknikleri Kullanilmasmin etik disi algilan-
masmin 6n lisans ve lisans diizeyinde diger egitim gruplarma gore daha dii-
siik oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore 6n lisans ve lisans egitim seviyesi
diger egitim diizeylerine gore aldatici satis tekniklerine kars: duyarliliklart
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daha diisiik olmaktadir. Aldatici ve Yaniltict Reklamlarin etik dis1 kabul
edilme algisinin lise ve lisans egitim mezunlarinda diger egitim gruplarmna
gore daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Tablo 9.Gelir Degiskeni ve faktor alt gruplan tek yonlii varyans analizi

df F P
Satis Esnasinda Yagsanilan Sorunlar 3 ,892 445
Tiiketicinin Ekonomik Cikarlary, inanci ve Saghg; le ilgili Sorunlar 3 1402 242
Aldatict ve Yaniltia Satis Teknikleri Kullanilmast 3 7,647 ,000
Aldatici ve Yaniltici Reklamlar 3 1,854 ,137
Satig Elemanindan Kaynaklanan Sorunlar 3 3,449 ,017

Arastirma sonuglarma gore gelir degiskeni ile etik dis1 davranis algis1 kar-
silastirmasinda Aldatict ve Yanultic1 Satis Teknikleri Kullanilmasi ve Satis Ele-
manmdan Kaynaklanan Sorunlar alt gruplari anlamh farklilik gosterirken
p<0,05 diger alt gruplarda anlamh farkliik s6z konusu olmamistir. Anlamh
farklilik gosteren alt gruplarin hangi gelir alt gruplarinda farklilik gosterdigi
asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 10. Gelir Alt gruplar1 ve degiskenler aras: ortalamalar

N Ortalama Std. Sapma
Aldatic1 ve Yanulticr Satig 0-1000 27 1,2407 ,27863
Teknikleri Kullanilmast 1001-2000 54 1,6852 ,56604
2001-3000 84 1,7500 ,58855
3001 ve tizeri 240  1,5979 46171
Toplam 405  1,6173 ,50821
Satis Elemanindan 0-1000 27 1,1111 ,22646
Kaynaklanan Sorunlar 1001-2000 54 1,3519 ,30658
2001-3000 84 1,4167 48780
3001 ve tizeri 240 11,3292 ,A5277
Toplam 405  1,3358 ,43656

Arastirma sonuglarma gore, etik dis1 davranis algis1 konusunda Aldatic
ve Yaniltic1 Satis Teknikleri Kullanilmas: alt faktor grubunda 1001 ve 3000
arasinda ki gelir grubunun diger gelir gruplarma gore anlamh farklilik gos-
terdigi ve bu alt faktor grubunu diger gelir gruplarma gore daha az etik dis1
buldugu ortaya ¢ikmistir. Satis Elemanindan Kaynaklanan Sorunlar alt faktor
grubunda ise 2001-3000 TL gelir grubunun etik dis1 algis1 diger gelir grupla-
rina gore daha diistik ¢ikmustir.
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Sonug ve Oneriler

Pazarlama karar ve uygulamalarinda ahlaki yaklasimm gegerli kilinmasi
noktasmda, kisisel 6zellikler, organizasyonel farkliliklar ve toplumsal ahlaki
ve kiiltiirel degerlere uygun bir gercevenin olusturulmasinda yarar vardir.
Boyle bir ¢ercevede pazarlamacilarmn kisisel ahlaki degerleri, tecriibeleri ve
kurumsal ahlaki degerler, pazarlama ahlakinin uygulama ve denetiminde
belirleyici olurlar.

Tiiketicilerin is etigine yani isletmelerdeki etik dis1 davranislara bakis aci-
larmin ele alindig1 arastirmada, Ankara ili smirlari i¢cinde 405 cevaplayici ile
goriisiilm{istiir. Nihai degisken seti dort faktor altinda toplanarak tiiketicile-
rin is etigine iliskin tutumlarini agiklamaya yonelik bir yaklasim saglanmistir.
Tiiketicilerin is etigine yonelik tutumlarini temsil eden faktorler agiklanmaya
cahisilmgtir.

Arastirma sonuglarma gore, isletmelerdeki etik dis1 davranislarin tiiketi-
cilerin aligveris tercihinde son derece 6nemli oldugu ortaya ¢ikmistir. Tiiketi-
ciler agisindan en etik dis1 bulunan konu 1,0667 ortalama ile Et ve et iiriinle-
rinde hile yapilmasidir. (%100 dana eti denilen sucugun at veya esek etinden
ya da tavuk ve sakatattan yapilmasi gibi). Bu veri de bize tiiketicilerin gida
konusunda oldukga hassas olduklarmi gostermektedir. Tkinci sirada etik dig1
bulunan konuysa 1,1333 oran ile “Insan saglig1 acisindan giivenli olmayan
iiriinlerin satilmast” ve “Qlgii ve tartida hile yapilmas1” cikmustir. Ugiincii
sirada etik dis1 bulunan hususlar ise 1,1407 oran ile “Gidada toplumun dini
hassasiyetlerine aykir1 katkilarin kullanilmasi ve bunun satis aninda bil-
dirilmemesi (domuz jelatini, alkol vb.)” ve “Daha fazla kar elde etmek icin
saghiga zararl iiriinler satilmas1” olarak belirtilmistir.

Daha az etik dist bulunan konulara bakacak olursak; ilk sirada 1,9185
orani ile Baz1 miisterilere ayricalikli davranilmasi gelmektedir. fade kabul
edilmemesi de 1,7111 oraru ile daha az etik dis1 bulunan konulardan ikinci
siray1 almaktadir. Ugiincii sirada ise “Gostermelik veya aldatici indirimlerle
miisteri cekilmeye calisilmas1” gelmektedir. Bu nedenle 6zellikle perakende
sektoriinde tiiketiciye mal ve hizmet sunan firmalarmn pazarda kalic1 hale gel-
mek ve pazar paymi artirmak icin ¢alisanlarini etik dis1 davranislar konu-
sunda egitmesi, satilan mal ve hizmet hakkinda aldatic1 ve yaniltic1 bilgi ver-
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melerinin oniine gegilmesi, tiiketicilerin dini inanglarma aykir1 mallar konu-
sunda hassasiyet gostermeleri ve pazarlama stratejilerini gelistirirken bu ko-
nular da ciddi sekilde ele almasi faydal olacaktir.

Aragtirma sonuglarina gore, etik dis1 algi 6lgegi faktor analizi uygulanabi-
lirligi miimkiin ¢ikmaktadir. p<0,05. KMO 0,832 olup bire yaklastig icin gii-
venilirlik diizeyi ytiiksektir. S6z konusu degerlerin uygun ¢ikmasi arastirma-
nin faktdr analizine uygunlugunu gostermistir. Arastirma kapsaminda fir-
malarin etik dis1 davranislarma iliskin tiiketici algilar 5 alt faktor grubunda
ortaya ¢ikmistir. Bunlar sirastyla “Satis Esnasinda Yasanilan Sorunlar, Tiike-
ticinin Ekonomik Cikarlari, Inanci ve Saglig: {le Ilgili Sorunlar, Aldatici ve Ya-
niltict Satis Teknikleri Kullanilmasi, Aldatic1 ve Yaniltict Reklamlar ve Satis
Elemanindan Kaynaklanan” sorunlardir. Bu alt faktor gruplarin firmalarmn
etik dis1 davranislarina iliskin tiiketici algisinda varyansin % 67 sini agikla-
maktadir.

Etik dis1 davranislar konusunda sadece satis esnasinda yasanilan sorunlar
alt faktor grubunda kadin ve erkekler arasmnda anlamli farklilik goriilmekte-
dir (p<0.05). Buna gore kadinlarin ortalamasi erkeklere gore anlaml sekilde
daha ytiksektir. Yani satis esnasinda yasanilan sorunlar kadmlar tarafindan
erkeklere gore daha az etik dis1 olarak kabul edilmistir. Diger faktor alt grup-
larmda anlamli farklilik olmasa da ekonomik ¢ikarlar ile ilgili sorunlar ve sa-
tis elemanlarndan kaynaklanan sorunlar: kadmnlarin daha fazla etik dis1 bul-
dugu soylenebilir. Bu nedenle kadmn ve erkeklere yonelik satis politikalarmda
farkliliklarm g6z 6niinde bulundurulmasinin faydah olacagi sdylenebilir.

Tiiketicinin Ekonomik Cikarlari, Inanci ve Sagligi ile ilgili sorunlar alt fak-
tor grubunun disindaki tiim alt gruplarda anlamli farklilik s6z konusudur
p<0,05. satis esnasinda yasanilan sorunlar1 26-32 yas aras1 katithmcilar diger
yas gruplarina gore daha fazla etik dis1 bulmaktadir. Bu yas grubunun satis
esnasin1 diger yas gruplarma gore daha fazla etik dis1 buldugu ortaya ¢ik-
maktadir. Aldatic1 ve Yaniltici Satis Teknikleri Kullanilmas alt faktor gru-
bunda ise 18-25, 41-48 ve 48 yas {lizerinde ki grubun diger yas gruplarina goére
daha az etik dis1 algilarnin oldugu goriilmektedir. Aldatic1 ve Yaniltici Rek-
lamlarm etik disilig1 konusunda 41-48 ve 18-25 yas gruplarmin daha fazla etik
dis1 kabulii s6z konusudur. Buna gore bu yas gruplarinin reklam algi duyar-
lilig1 diger yas gruplarina gore daha fazladir. Satis Elemanindan Kaynakla-
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nan Sorunlarin etik dis1 kabul edilmesi 48 yas {izeri grubunda diger yas grup-
larma gore daha yiiksek ¢ikmaktadir. Buna gore bu yas grubu tiiketicilerin
satis elemanlar1 konusunda daha hassas olduklar1 sdylenebilmektedir.

Egitim diizeyi ve etik dis1 alg1 karsilastirmasinda, Tiiketicinin Ekonomik
Cikarlari, Inanci ve Saghg Tle Ilgili Sorunlar, Aldatici ve Yaniltici Satis Tek-
nikleri Kullanilmasi, Aldatici ve Yaniltici Reklamlar alt faktor gruplari egitim
diizeyine gore anlamh farklilik gostermektedir p<0,05. Tiiketicinin Ekonomik
Cikarlari, Inanci ve Saglig: fle Ilgili Sorunlar alt faktor grubunda egitim dii-
zeyi ylikseldikge etik dis1 algis1 azalmaktadir. Buna gore ekonomik ¢ikar ve
saglikla ilgili sorunlarda egitim diizeyi arttikca etik dis1 davranis algis1 gore-
celi olarak azalmaktadir. Aldatici ve Yaniltic1 Satis Teknikleri Kullanilmasi-
nin etik dig1 algilanmasmin 6nlisans ve lisans diizeyinde diger egitim grupla-
rina gore daha diisiik oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore onlisans ve li-
sans egitim seviyesi diger egitim diizeylerine gore aldatici satis tekniklerine
kars1 duyarhiliklar: daha diisiik olmaktadir. Aldatici ve Yarultici Reklamlarin
etik dig1 kabul edilme algisinn lise ve lisans egitim mezunlarinda diger egi-
tim gruplarma gore daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Gelir degiskeni ile etik dis1 davranis algisi karsilastirmasinda Aldatic ve
Yarultic1 Satis Teknikleri Kullanilmasi ve Satis Elemanmdan Kaynaklanan So-
runlar alt gruplari anlamh farkhlik gosterirken p<0,05 diger alt gruplarda an-
laml farklilik s6z konusu olmamigtir. Aldatici ve Yaniltiai Satis Teknikleri
Kullanilmas: alt faktor grubunda 1001 ve 3000 arasinda ki gelir grubunun di-
ger gelir gruplarina gore anlamli farklilik gosterdigi ve bu alt faktor grubunu
diger gelir gruplarma gore daha az etik dis1 buldugu ortaya ¢ikmistir. Satis
Elemanindan Kaynaklanan Sorunlar alt faktor grubunda ise 2001-3000 TL ge-
lir grubunun etik dis1 algis1 diger gelir gruplarma gore daha diistik ¢ikmustir.

Sonug olarak tiiketicilerin igletmelerin etik dis1 davraniglarindan rahatsiz-
ik duydugu, bu konuda farkindahklarmm oldugu ancak yukarida belirtil-
digi gibi bazilarimi gérmezden gelip bazilarma tepki verdikleri anlagiimakta-
dir. Et ve et iiriinlerinde hile yapilmasi, Insan saghg1 agisindan giivenli olma-
yan tirtinlerin satilmasy, 6l¢ii ve tartida hile yapilmasi, gidada toplumun dini
hassasiyetlerine aykir1 katkilarm kullanilmasi ve bunun satis aninda bildiril-
memesi (domuz jelatini, alkol vb.) ve daha fazla kar elde etmek i¢in sagliga
zararh iiriinler satilmasi gibi konularda hassas olduklari ortaya ¢ikmistr. Is-
letmelerin miisteri memnuniyetini saglayarak pazarda kalic1 hale gelebilmek
i¢cin bu hususlara dikkat etmeleri faydal olacaktir.
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When the studies related to work ethics are reviewed, it is seen that work
ethic is perceived as internal matter of businesses in general; therefore, it is
more focused on work ethics of the personnel in that businesses. However,
work ethics is directly related to corporate image of business and especially
have importance with regards to businesses’ stakeholders. One of them most
important stakeholders of business is consumer and in terms of consumer to
what degree honesty and reliability of business or brand is important? When
we consider the relationship between business and consumer, we realize that
studies are more on work ethics and consumer ethic. There is need for a com-
prehensive work towards the impact of work ethics on consumer behavior
and ethic standards within business- consumer relations.

In this scope, with the aim of identifying that how unethical behaviors in
businesses providing goods and services to consumers are evaluated by con-
sumers, in the study, the ethical evaluation of complaints of consumers over
the 18 age and residing in Ankara, in consumer perception are examined as
field research in December 2019. Each and every complaint and their fre-
quency rates are obtained from field research data. The ethical evaluation of
that complaints are also tried to be uncovered through asking to consumers.
In this way, with regards to customer satisfcation which type of behaviors
that businesses need to avoid could be find out.

The study aims at analyzing ethical evaluations in consumers’ perception
in terms of business complaints from consumers who live in Ankara, through
a field analysis.

The study results reveal that unethical behaviors of businesses are decisive
for consumers’ shopping preferences. The most unethical issue for consumers
is cheating on meat and processed meat products, by the average of 1,0667.

The second unethical issue for consumers is “marketing products that are
unsafe for human health” and “cheating on meausurement and weighing.”
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by the average of 1,1333. The third place is shared by “usage of additives that
are contrary to religious sensibilities of the community in food and refus-
ing to inform consumers on these practices at the time of sale (foods con-
taining pork gelatin or alcohol)” and “marketing products that are harmful
to health in order to gain more profit”, by the average of 1,1407.

The less unethical issues that the study found are “privileged treatment
for some consumers”, by the average of 1,9185, and “refusing to accept con-
sumers’ returns” by the average of 1,7111. The issue that takes the third place
in this category is “attracting consumers’ attention with false and mislead-
ing discount claims”. Accordingly, it will be useful for companies offering
products and services to consumers in retail sector to train their employees
on unethical behaviors to become permanent and to raise their market share,
and to show sensibility on products that are contrary to consumers’ religious
beliefs. It will be equally useful to prevent companies to give deceptive and
misleading information to consumers

Consequently, it is understood that consumers are disturbed by compa-
nies’ unethical behaviors and they have awareness in this issue. However,
consumers may react to some of these behaviours while they ignore some of
them, as mentioned above. The study also shows that consumers have sensi-
bilities on certain issues such as cheating on meat and processed meat prod-
ucts, marketing products that are unsafe to human health, cheating on
meausurement and weighing, usage of additives that are contrary to religious
sensibilities of the community in food and avoiding notifying this practices at
the time of sale (foods containing pork gelatin or alcohol) and marketing
products that are harmful to health in order to gain more profit. In order to
promote customer satisfaction and to become permanent in the market, it will
be beneficial for all businesses to pay attention to these issues.
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