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Arastirmanin amaci, turizm endiistrisinde Onemli bir yere sahip olan yiyecek igecek
isletmelerinde meydana gelen etik dig1 miisteri davraniglarini ortaya koyarak yonetici ve igletme
sahiplerinin konuya iliskin goriislerinin degerlendirilmesidir. Bu amacin ger¢eklesmesi igin
Sakarya ilinde yiyecek i¢ecek isletmelerinde nitel bir ¢alisma tasarlanmistir. 40 isletmeden 38’1
profesyonel yonetici, 52’si ise ayn1 zamanda igletme sahibi olup yoneticilik yapan toplam 90 kisi
ile saglikl bir sekilde yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi kullanilarak veriler toplanmis, igerik
analizinden gegirilmistir. Ayrica, miilakatta literatiir incelenmesi sonucu hazirlanmis, 4’plansiz
12°si planlt olamak {izere 16 soru sorulmustur. Arastirma sonucunda, yiyecek icecek
isletmelerinde etik dis1 miigteri davraniglar ile ilgili ¢esitli sorunlar tespit edilmistir. Elde edilen
verilere gore en fazla gerceklestirilen etik dis1 miisteri davranislari; personeli asagilamak, kaba
iislup ve emir kipinin kullanilmasi, taciz, para 6dememek icin ¢esitli davraniglarda bulunmak
seklindedir. Ayrica, isletmelerin miisteri kaybetmemek adina bu davranislar1 gérmezden gelmesi

ya da olumsuz bir tutum sergilememesi miisterileri bu tiir davraniglarda bulunmaya yonelttigi
anlasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Etik Dis1 Miisteri Davranis1 Etik, Yiyecek ve Igecek Isletmeleri

An Investigation of Unethical Customer Behaviors in Food and Beverage
Businesses from the Perspective of Managers: A Study in Sakarya Province

ABSTRACT

The purpose of the study is to reveal unethical customer behaviors in food and beverage
businesses, which have an important place in the tourism industry, and to evaluate the opinions
of managers and business owners on the subject. In order to achieve this goal, a qualitative study
has been designed in food and beverage establishments in Sakarya. Data were collected using a
healthy semi-structured interview technique with a total of 90 people out of 40 who are
professional managers, 52 of them are also business owners, and they were subjected to content
analysis. In addition, the interview was prepared as a result of the literature review and 16
questions were asked, 4 of which were planned, 4 without plans. As a result of the research,
various problems related to unethical customer behavior in food and beverage businesses were
identified. According to the data obtained, the most common unethical customer behaviors are;
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humiliating the staff, use of rude and imperative, harassment, and behaving in a variety of ways
in order not to pay money. In addition, it is understood that businesses ignore these behaviors in
order not to lose customers or do not exhibit a negative attitude, leading customers to do this
kind of behavior.

Keywords: Unethical Customer Behavior, Ethical, Food and Beverage Businesses
1. Giris

Yiyecek igecek isletmeleri, kapasitelerine bakilmaksizin bireylerin beslenme ihtiyaglarini karsilayan
orgiitler olarak ifade edilmektedir (Ozbay ve Sarica, 2020, s. 858). Turizm endiistrisinde énemli bir yere
sahip olan yiyecek icecek isletmeleri turizmin en 6nemli sektorleri arasinda yer almaktadir. Turizmin
alt sektorii olan yiyecek icecek isletmelerinde is giicliniin insan unsuruna dayali olmasi, etik dist
davraniglarin meydana gelmesinde 6nemli bir unsur olarak gdsterilmektedir. Bu etik dis1 davranislar
gerek miisteriden gerekse personelden kaynaklanabilmektedir. Her insan farkli 6zelliklere, kiiltiir, duygu
ve diigiinceye sahiptir. Bu durum goz oniinde bulunduruldugunda etik dis1 davraniglarin yaganmasi
kaginilmaz olacaktir. Giiniimiiz insaninin bos zamanlarinda seyahat etme egiliminin artmasi ve ev harici
farkli mekanlarda yeme ve igme istegi, kadinlarin ¢alisma hayatinda aktif rol almasiyla birlikte yiyecek
icecek isletmeleri hayatimizda daha fazla yer edinmistir. Tiim bunlarla birlikte, toplumun sahip oldugu
geleneklere, kurallara, yasalara ve politikalara uyulmamasi, géz ardi edilmesi olarak ifade edilen etik
dis1 kavraminin da 6nemi ortaya ¢cikmistir (Brass, vd., 1998, s. 15; White, 1999, s. 110; Tonus ve Orug,
2012, s. 164). Baskalarina zarar veren, yasa dis1 davraniglar etik dis1 davranis olarak ifade edilmektedir
(Tirkoglu, 2019, s. 17). Ayrimcilik, adam kayirma, yildirma, istismar, ihmal, risvet almak, bencillik,
bagnazlik, iskence, mobbing ve yolsuzluk gibi kavramlar etik dis1 davranislara 6rnek verilebilir
(Mammadova, 2015, s. 22-24) Etik dis1 davraniglar isletmeler agisindan degerlendirildiginde mutlak
tedavi gerektiren bir hastalik ifadesi olarak goriilmektedir. Fakat isletmelerin tek basina bu hastalig:
tedavi etmesi kolay degildir (Giil, 2006, s. 69). Ciinkii bu davraniglarin kaynagi bireysel algilamalar ve
toplumsal yapilardaki bozulmalardir. Boyle bir siirecte isletmeler tek basina gabalamalari ile batakliktan
kurtulmayacaktir. Bu kapsamda bu arastirma, yiyecek icecek isletmelerinde yasanan etik dist
davraniglart ortaya koymak amaciyla gergeklestirilmistir. Arastirma sorularindan yola g¢ikilarak;
isletmelerde en sik yasanan etik dis1 davraniglar ortaya konularak yonetici ve isletme sahiplerinin bu
davraniglarin karsisinda nasil bir tutum sergiledikleri ve ¢6ziim yontemlerinin neler oldugu anlagilmaya
calisilmistir. Ayrica, bu arastirma, yiyecek igecek isletmelerinde etik dis1 miisteri davranislarina yonelik
calismalarin smirli olmasi, tiiketici etigi konusunun sik tartisilan konular arasinda yer almasi,
isletmelerin etik dis1 davraniglarda bulunan miisterilere kargi tutumlarina yol gdstermesi ve tiiketici
davraniglarini ortaya koyan bir ¢alisma olmasi nedeniyle 6nem arz etmektedir.

Ote yandan, yapilan yerli ve yabanci akademik yazinda etik dis1 miisteri davramislar farkh sekiller ile
ifade edilmektedir. Gayri ahlaki tiiketici davranisi (Giiler ve dig., 2017; Berry ve Seiders, 2008; Huang
ve Miao, 2016), “sapkin miisteri davranisi—‘deviant consumer behavior” (Moschis ve Cox, 1989;
Reynolds ve Harris, 2009; Mills ve Bonoma, 1979; Fullerton ve Punj, 1993; Boo ve dig., 2013), “Sorun
¢ikaran tiiketici — misbehaving customer” (Jaarsveld ve dig., 2015), “islevsiz tiiketici davranigi -
dysfunctional customer behavior” (Harris ve Reynolds, 2003; Reynolds ve Harris, 2009; Daunt ve
Harris, 2012), sorunlu miisteri davraniglari (Jaarsveld ve dig., 2015; Fullerton ve Punj, 1997; Tonglet,
2001) gibi farkli bigimlerde isimlendirilmistir. Bu arastirmada, anlam kargasasinin 6niine ge¢cmek
amaciyla “etik dis1 musteri davranist” olarak incelenmeye calisilmistir.
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2. Kavramsal Cergeve
2.1. Etik Kavramn ve Is Etigi

Tiirk Dil Kurumu’nun Tiirkge sozliiglinde yer aldig sekliyle etik kavram, ¢esitli meslek kollar1 arasinda
taraflarin uymasi veya kaginmasi gereken davraniglar biitiinii, ahlak, ahlakla ilgili, ahlaki, tore bilimi
seklinde tanimlanmustir (sozluk.gov.tr). Etik, Yunanca “karakter” anlamina gelen “ethos” sézciigiinden
tiiremis olan bir kavramdir ve aligkanlik, gorenek, tore anlamlarimi tagimaktadir. Tarihi Aristo ve
Platon’a kadar uzanmaktadir. Etik kelimesinin sozliikteki anlami; ahlak, tore bilimi, ahlak bilimi
seklinde tamimlanmaktadir. Etik, 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 pek ¢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 ). Baska bir tanima gore etik, insanlar arasi iliskilerde sorunlari
¢Oziime kavusturan, sorunlarin dogruluk ve yanlighigini ortaya ¢ikarmaya calisan bir felsefe dalidir
(Kuguradi, 2002, s. 44). Etik toplum tarafindan kabul gérmiis kurallar ve bu kurallara uyan insanlari
kapsamaktadir. Bu sekilde etik, birey ve toplumun neyi yapmasi gerektigi ya da neyi yapmamasi
gerektigini sdylemektedir (Yilmaz, 2019, s. 4). Etigin farkl tiir ve sekilleri bulunmaktadir. Ilki
betimleyici etik, var olan seyler iizerinde ilerlemektedir. Ikincisi normatif etik ise iyi-kétii, dogru-yanlis
kavramlarmin tanimlarim yapmaktadir. Ugiinciisii ise, meta etiktir ki, etigin gorevinin analiz yapmak
oldugunu savunmaktadir (Erim, 2018, s. 7-8; Uzun, 2013, s. 6).

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
olani ortaya koyabilmektedirler. Bu kapsamda etik insanlarin kendisine ve diger insanlara karsi olan
gorevini tanimlamakta ve insanlar arasinda iliskileri diizenlemektedir (Yesilyurt, 2019, s. 53).

Is etigi ise, is ve calisma hayatimizda ahlaki davranislarimiza yon veren ilke ve kurallar1 kapsamaktadir.
Kisilerin 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 lizerinde durmaktadir
(Tutan, 2006, s. 15). Is etigi, grup ya da topluluklarm ydnetimi, adalet, esitlik konulariyla yakindan
ilgili, temelinde insan iligkilerinde yer alan degerleri barindiran ve insanlar tarafindan kabul goriip
inanilan davranis kurallarimi igermektedir (Boatright 2003; Maclagan 1995, s. 85; Tansal, 2002, s. 10).
Is etigi ile ilgili yapilan tanimlar incelendiginde genel olarak tiim ekonomik ¢alismalarda diiriistliik,
giiven, saygi ve hakkaniyetli bir sekilde davranmay ilke haline getirmek ve ayni ¢evreyi paylagan
topluma destek olma seklinde ifade edildigi anlasilmaktadir (Ozgener, 2004, s. 51; Sayim, 2011, s. 3;
Mc Hung ve Francis, 1992, s. 12).

Orgiitlerin varligini siirdiirebilmeleri i¢in gerekli en 6nemli sart, degerlere dayali davranis bigimini
benimsemektir. Orgitlerin uluslararas: is standartlara uyum saglayabilmeleri ve rekabet iistiinliigii
saglayabilmeleri icin; yenilige acik olmalari, cesitli sosyal sorumluluk projeleri iistlenmeleri ve etik
degerleri benimsemeleri hem zorunluluk hem de gereksinim olarak ortaya ¢ikmaktadir (Gok, 2009, s.
554).

2.2. Miisterilerin Etik Dis1 Davramislari ve Nedenleri

Miisterilerin isletmeler ile ilgili kotli imaj yaratmasi, personeli zor durumda birakacak davranislarda
bulunmasi, isletmeye uygunsuz gelerek calisanlara ya da diger miisterilere sarkintilik edilmesi,
isletmeden hatira kalmas1 amaciyla kiil tablasi, havlu, ¢arsaf vb. araclar1 ¢almalari gibi davraniglar etik
dis1 davraniglara 6rnek verilebilir. Ayrica bir miisterinin baska bir miisteriyi rahatsiz edecek davranista
bulunmasi ve isletmenin misteri kayb1 yasamasina sebebiyet vermesi yine etik disi miisteri davranislar
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basligi altinda degerlendirilmektedir (Akyol, 2010, s. 49). Etik dis1 davranig kavram, bir isletme gatisi
altinda farkli sebeplerden kaynaklanan ¢atigsmalar, saldirgan davranislar ve davranis problemleri olarak
aciklanabilmektedir (Ozdevecioglu ve Aksoy, 2005, s. 96). Her ne sebepten meydana gelmis olursa
olsun etik dis1 davramislar calisanlarin motivasyonunu, performasini ve isletmeye olan bagliligim
olumsuz yonde etkilemektedir (Akyol, 2010, s. 29). Etik dis1 miisteri davraniglar litaratiirde farkli
sekillerde adlandirilsa da arastirmacilarin ortaya koymus olduklar1 sonuglar genel olarak; (a) bir iiriinii
ticretsiz elde etmek ya da iriinii indirimli alabilmek i¢in kasitli olarak problem gikarmak, (b) isletmelerin
sahip oldugu kurallara uymay1 reddetmek, (c) kiifiir, hakaret, argo gibi davranislara yonelmek, (d)
calisanlara fiziksel temasta bulunmak, (e) hirsizlik, (f) s6zlii ve fiziki taciz gibi davranislar olmak tizere
alt1 baglik altinda ele alinmaktadir (Giiler ve dig., 2017, s. 634). Etik dis1 davranig, toplum tarafindan
kabul gormiis kurallarin bozulmasi ya da kurallara uyulmamasidir (Giil, 2006, s. 69). Etik dist davranis,
kétii ve yanlis olarak ifade edilen davranig bigimidir (Griffin ve Ebert, 1999, s. 82). Insanlara zarar veren
ve toplum tarafindan ahlak dis1 sayilan, mesru yasal olmayan davranislar gayri ahlakidir (Tore, 2006,
s.15).

Yapilan bir¢ok ¢alismada tiiketicilerin etik dis1 davranislari, farkli nedenlerle agiklanmistir. Huefner ve
Hunt (1994) tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasi sebebiyle etik disi davraniglarda
bulunduklar1 sonucuna varmislardir. Albers-Miller (1999) ise tlketicilerin herhangi bir ceza alma
durumu ile kars1 karsiya olmamalarini etik dis1 davranig gostermeleri ile iliskilendirmistir. Kisilerin etik
dis1 davranig gosterme durumunu karsi tarafin hak ettigini diisiinmesi, bu davranislarin kanuna aykir
olmamasi, g¢alisanlarin egitimlerini tamamlamamis olmasi ve ¢alisanlarin miisteri ile ilgilenmemesi
durumunda tiiketicilerin etik dis1 davraniglarda bulundugunu belirtmistir (Efendi, 2018, s. 46). Fullerton
ve Punj (1993) gergeklestirmis olduklari ¢alismada tiiketici davraniglarina etki eden faktorlerin oldugu
gibi tiiketici davraniglarinin olusumunda etkili olan bazi unsurlarin da olduguna deginmistir. Bunlardan
ilki tiiketici 6zellikleri ve egilimlerdir. Bu baslik altinda; demografik ve psikolojik 6zellikler, sosyal
gruplarm etkileri ve tiiketici zihinin etkileri ele alinmistir. ikinci kisimda ise; de@isim ortami ve
pazarlama kurumu Ozelliklerine deginilmistir. Hizmet tiirleri ve sunulan {irlinler, fiziksel gevre,
caydiricilik, toplumun pazarlama imaj algis1 ve Onciil durumlar bu baslik altinda incelenmistir. Son
olarak etkilesim etkileri basliginda bireylerin keyfi diirtiileri, isletmelere karsi duyulan giivensizlik,
firsat degerlendirmesi yapmasi bireyin kazanim ve kayiplarin1 géz 6niinde bulundurmasi, tiiketicilerin
memnuniyetsizlik duymasi veya ortam ile ilgili olumsuz algilar tiiketicilerin etik dis1 davranmasina yol
acabilir (Fullerton ve Punj, 1993, s. 571). Yasal diizenlemelerin, politikalarin, normlarin géz ardi
edilmesiyle bagkalarina zarar veren tiim davranislar etik dig1 davranig olarak kabul edilmektedir. (Brass
vd., 1998, s. 15; Tonus ve Orug, 2012, s. 151; Gino, 2015, s. 108). Etik dig1 davraniglar toplumdan
topluma fark gosterebilmektedir. Ornegin bazi toplumlara gore riisvet vermek yasal olarak kabul
edilmez ve bu durum etik dis1 bir davranig olarak goriiliir fakat baska bir toplumda riisvet vermek kabul
edilir bir davranmis olarak goriilebilir. Etik anlayislar iilkelere, toplumlara, gruplara gore farklilik
gosterdigi i¢in evrensel etik ve etik dis1 kavramlarini belirlemek olduk¢a zordur (Tiirkoglu, 2019, s. 18).

2.3. Yiyecek I¢ecek isletmeleri ve Etik Dis1 Miisteri Davramislar

Yiyecek icecek isletmeleri, insanlarin yeme i¢cme ihtiyaglarini karsilayan yerlerdir (Olali ve Korzay,
1989, s. 7). Yiyecek igecek isletmeler ile ilgili yapilmis bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bir baska tanima
gore yiyecek icecek isletmeleri; bireylerin ¢esitli sebeplerden 6tiirii ev disinda bagka bir ortamda yeme
icme ihtiyaglarin karsiladigy, lirlin veya hizmet iireten orgiitler olarak ifade edilmistir (S6kmen, 2010,
s. 1-2; Kogak, 2012, s. 1). Dogdubay ve Karan (2015)’a gore yiyecek icecek isletmeleri, yapisi, teknik
donatimi, konforu, bakim durumu gibi maddesel ve sosyal deger ile hizmet kalitesi gibi niteliksel
elamanlarla, kisilerin beslenme ihtiyaclarini karsilamay1 meslek olarak kabul eden, ekonomik, sosyal ve
disiplin altina alinmis isletmelerdir.
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Yiyecek icecek isletmeleri iilkelere, bolgelere gore farklilik gostermektedir. Fakat temel Ozellikleri
bakimindan siniflandirildiginda birbirine benzedigi goriilmektedir. Giin gegtikce 6nemi daha ¢ok artan
yiyecek icecek sektorii piyasa yapilarima belgelerine ve Ozelliklerine gore bircok sekilde
siniflanmaktadir. Ozelliklerine gére monii, mutfak, restoran diizenlemeleri ve bulunduklari yere gore
siniflandiriimaktadir (Bekar ve Donmez, 2014, s. 35). Siniflandirma yaparken kitalar arasi (Amerika,
Afrika, Avrupa ve Asya kitasi gibi) farkliliklar ortaya ¢ikabilmektedir. Yapilanmalarina gore restoranlar
(bulundugu yere gore yapilanan yiyecek-i¢ecek isletmeleri); otel restoranlari, bagimsiz restoranlar,
kurum restoranlar1 (iiniversite ve hastane), ulasim merkezlerindeki restoranlar1 (gemi, tren, hava
alanlar1, otogar, istasyon), endiistriyel isletmelerde yapilanan restoranlar, alisveris merkezlerinde
yapilanan restoranlar seklindedir (Sarusik vd., 2010, s. 30; Erdek, 2011, s. 61; S6kmen, 2010, s. 8).
Biiyiikliiklerine gore restoranlar; kiigiik, orta ve biiyiik restoranlar seklinde siiflandirilmistir (Pirnar,
2015, s. 4). Yiyecek icecek isletmeleri yasal agidan ise su sekilde siniflandirmistir (Denizer, 2012, s. 5):

o Belediyeye Bagh Restoranlar: Kurulusu asamasinda gerekli olan tiim izinleri igletmenin baglh
bulundugu belediyeden aldig1 ve gerekli denetimlerin ilgili belediye tarafindan yapildigi
isletmeler belediyeye bagli restoranlar olarak adlandirilir (Kogak, 2007, s. 3; Yildiz, 2010;
Suricu, 2016, s. 26).

o Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi’na Bagh Restoranlar: 2634 sayili Turizm Tesvik Kanunun 3
md./g bendine gore turizm isletme belgesi; turizm sektoriinde faaliyet gosteren, isletilmesi icin
Kiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagli olan restoranlardir (Akin, 2012, s. 13; Yildiz, 2010; Siiriici,
2016, s. 26).

e Birinci Simif Restoranlar: Bu restoranlarin kapasitesi en az 150 kisilik olmalidir. Kisi basina 1,2
metre karelik alan diismelidir. Mutfak biiyiikligli minimum 50 metrekare olmali ve ayrica servis
girisi, miizik, havalandirma sistemi gibi ikinci sinif isletmelerin sahip oldugu bu 6zelliklere de
sahip olmalidir (Korkmaz, 2010, s. 127).

e Ikinci Simf 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 i¢in ayrilan boliimiin miisterilere hizmet veren salonun %25’inden daha
kiiglik olmamasi zorunlulugu belirtilmistir (Tasdagitici, 2016, s. 37-38).

Yapilan pek cok galigmada, tiiketicilerin etik dis1 davraniglara yonelmede farkli nedenlere bagh oldugu
aciklanmis ve Huefner ve Hunt (1994) miisterilerin memnuniyet diizeylerinin diisiik olmas1 sebebiyle
etik dis1 davramiglarda bulunduklar1 sonucuna varmislardir. Albers ve Miller (1999) tiketicilerin
herhangi bir ceza alma durumu ile karsi karsiya olmamalarini etik disi davranig gostermeleri ile
iligkilendirmistir. Efendi (2018) ise kisilerin etik dis1 davranis gosterme durumunu karsi tarafin hak
ettigini diislinmesi, bu davranislarin kanuna aykiri1 olmamasi, galiganlarin egitimlerini tamamlamamis
olmasi ve calisanlarin misteri ile ilgilenmemesi durumunda tiiketicilerin etik dis1 davranislarda
bulundugunu belirtmistir (Efendi, 2018, s. 46). Etik dis1 davranislarin temel kaynaklar1 bulunmaktadir.
Bunlar, etik dis1 orgiit kiiltiir(i, ahlak dis1 liderlik, zay1f kisisel etik, ger¢ek dis1 performans hedefleri ve
etik gorlsleri goz Oniine almada basarisizlik seklinde siralanmistir. Etik dis1 davraniglarin kaynaklar
sekil 1’de verilmistir (Hills ve McShane, 2008, s. 90).
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Sekil 1: Etik dis1 davraniglarin kaynaklar1 (Hills, C.W. and McShane, S.L, 2008, s. 90)

3. Arastirma Metodolojisi

Bu boliimde, arastirmanin amaci ve dnemi, aragtirmanin evreni ve Orneklemi, aragtirmanin sorulari,
arastirmanin yontemi, veri toplama sureci ve sinirliliklar ile aragtirnma bulgulart yer almaktadir.

3.1. Arastirmamin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, turizm endiistrisinde 6nemli bir yere sahip olan yiyecek icecek isletmelerinde
meydana gelen etik dig1 miisteri davranislarini ortaya koyarak yonetici / isletme sahiplerinin konuya
iligkin goriislerinin degerlendirilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda Sakarya’da faaliyet gdsteren yiyecek
icecek isletmeleri ile goriismeler yapilarak etik dis1 miisteri davraniglari ortaya konmaya c¢aligilmistir.
Konuya iliskin yerli ve yabanci literatiirde yiyecek i¢ecek isletmelerine yonelik yapilan ¢alisma sayilari
oldukga siirli olmasi bu ¢aligsmaya 6zgiin bir calisma niteligi kazandirmaktadir.

3.2. Arastirmamn Evren ve Orneklemi

Arastirma Sakarya Ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinde yapilmistir. fldeki isletmelerin
tiimiine ulagma zorlugu nedeniyle, Adapazari, Serdivan, Sapanca ve Karasu il¢elerinde faaliyet gosteren
ulusal/uluslararasi, bagimsiz/zincir, 2. smif ve belediye belgeli yiyecek icecek isletmeleri arastirma
kapsaminda yer almaktadir. Bu isletmelerden 38’1 profesyonel yonetici ve 52’si ise ayn1 zamanda
isletme sahibi olup yoneticilik yapan toplam 90 kisi ile saglikli bir sekilde goriisiilmiis ve mulakat
yapilmistir. Yani arastirmanin Orneklemini yonetici ve isletme sahipleri olmak iizere 90 kisi
olusturmaktadir.

3.3. Arastirma Sorulan

Aragtirmada, yiyecek igecek isletmelerinde etik dist miisteri davraniglarinin incelenmesi amaciyla
yoneticilere sorular yoneltilmistir. Arastirma sorular1 mevcut literatiire baglh olarak hazirlanmistir. Bu
sorular ilgili alan yazin taranarak eksik ve yiyecek icecek isletmelerinde ¢oziilmesi gerekli oldugu
diisiiniilen konular g6z 6niinde bulundurularak hazirlanmistir. Derinlemesine bir aragtirma yapilmis olup
asagidaki arastirma sorulari ortaya konmustur;

1) Yiyecek icecek isletmelerinde en sik karsilasilan etik dis1 miisteri davranislari nelerdir?

2) Miisterilerin gosterdigi etik dis1 davranislar isletmeyi maddi anlamda zarara ugratiyor mu?

3) Etik dis1 miisteri davranislari isletmeleri mali olmayan agidan ne tiir zararlara ugratiyor?

4) Calisanlarin gérmiis olduklar etik dis1 miisteri davraniglarini bildirebilecegi kanallar1 var m1?
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5) Calisanlar etik dis1 davraniglarla karsilastiklarinda ne yapmalar1 gerektigini biliyor mu ve bu konuda
bir egitim altyorlar m1?

6) Etik dis1 davraniglara karsi igletmelerin ¢6ziim yontemleri nedir?

7) Miisteriler cinsiyetlerine gore degerlendirildiginde kadinlari mi erkekler mi daha ¢ok etik dist
davranista bulunuyorlar?

8) Genel olarak etik dis1 davranigta bulunan miisterilerin yas araligi kactir?

9) Hangi miisteri daha ¢ok etik dig1 davranista bulunmaktadir?

10) Miisterilerin etik dis1 davranista bulunmasinda isletmelerin etkisi var mi1?

11) isletmelerde etik dis1 miisteri davranisi ile karsilagildiginda nasil bir tutum sergilenmektedir?

12) Calisanlar etik dis1 davraniglarda bulunuyorlar m1?

3.4. Arastirmanin YO0ntemi

Yapilan bu arastirma nitel olarak tasarlanmistir. Nitel arastirma bireylerin, yasamlari, davranislar1 ve
toplumdaki yerini tespit etmeye yonelik bilgi liretme siirecidir (Yildirim ve Simsek, 2008). Nicel
arastirmaya kiyasla nitel arastirmalar, bireylerin olaylara yliklemis oldugu anlamlara ve bu olaylari nasil
nitelediklerine cevap aramaktadir. Nitel arastirma yontemi 6znel bakis agilarini kesfetmesi sebebiyle
nicel aragtirmalardan daha Ustiin oldugu belirtilmektedir. Bu nedenle nitel ¢aligma, bireylerin derin
duygularim ortaya cikararak bilgi iiretme yolu olarak tamimlanabilir (Ozdemir, 2010, s. 325-326;
Karatas, 2015, s. 63-64; Neuman, 2012, s. 224). Calisma yiriitiiliirken yar1 yapilandirilmig goriisme
teknigi kullanilmig ve derinlemesine goriisme yontemine bagvurulmustur. Gorligme, iki ya da daha fazla
sayida kisinin bir amag¢ dogrultusunda soru-cevap bi¢ciminde gergeklestirdikleri sdylesilerdir (Coskun
ve dig, 2017, s. 99). Bu teknigin giiclii yonleri ele alindiginda, degisen duruma ayak uydurabilmesi, geri
doniitiin aninda olmast, yanlis anlagilmalari diizeltebilmek, katilimcilar: yonetebilmek ve derin bilgi elde
edebilmek gibi avantajlariin oldugu goriilmektedir. Goriigme tekniginin zayif yonleri ise zaman alici
ve maliyetli olmasidir (Kapucuoglu, 2018, s. 24).

3.5. Arastirmamn Kisitlar

Aragtirma kapsaminda bazi kisitlar ortaya ¢ikmistir. Maddi ve zamansal kisitlar aragtirmanin 6ncelikli
kisitin1 olusturmaktadir. Sakarya bolgesinde c¢ok sayida yiyecek icecek isletmesinin bulunmasi
isletmelerin tiimiine ulagimin zorlugu, koronavirls (Covid-19) sebebiyle isletmelerin ¢ogunun kapali
olmas1 arastirmanin diger bir kisitidir. Arastirma Sakarya Ilinde Adapazari, Serdivan, Sapanca ve
Karasu ilgelerinde bulunan 2. simif ve belediye belgeli isletmelerde yonetici ve isletme sahibi
katilimcilar ile sinirlidir. Bu nedenle belirli bir bolgeyi ve belirli 6zellikleri kapsamakta olup biitiin
yiyecek igecek isletmelerine genelleme yapilmasi s6z konusu degildir.

3.6. Veri Toplama Sureci

[k énce isletmeler ile 6n goriisme yapilmis, arastirma amaci ve konusu hakkinda yoneticilere bilgi
verilerek randevular alinmistir. Muilakat sorulari, 60 isletmeden, 120 kisiye ulastirilmis, fakat 40
isletmeden, 38 profesyonel yonetici ve 52 isletme sahibi yonetiler olmak tizere toplam 90 kisiden saglikli
bilgiler alimmistir. Katilimeilar ile goriismeler yiiz yiize gergeklestirilmistir. Goriismeler incelendiginde
yapilan en uzun goriismenin 36 dakika en kisa gorlismenin ise 10 dakika siireyle gerceklestigi
saptanmistir. Goriismelerde veri kaybini engellemek amaciyla ses kaydi yapilmistir.

3.7. Katimeilara Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan 90 yonetici/isletme sahibi ile yapilan gdriisme sonucu elde edilen demografik
ozellikler asagida Tablo 1’de verilmistir. Bu bilgiler sirastyla incelendiginde katilimcilarin cinsiyeti,
medeni hali, yasi, egitim durumlari, sektérdeki toplam deneyim siireleri yer almaktadir. Katilimeilar
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cinsiyetlerine gore kategorilestirildiginde %90 ile erkek katilimcilarin daha fazla orana sahip oldugu
gorilmektedir. Medeni hal degiskenine gore incelendiginde %77 oranla bekar olduklart belirtilmistir.
Katilimeilarin yaslar incelendiginde %73 ile 21-30 yas grubunun daha fazla oldugu goéze ¢arpmaktadir.

Katilimeilarin egitim durumlart degerlendirildiginde %39’unun lisans mezunu oldugu %5’inin ise 6n

lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin sektérdeki deneyim siireleri irdelendiginde en fazla
%41 ile 1-5 yil ve en disik %11 oranla 1 yildan az degiskenidir. Katilimcilarin pozisyonlar
degerlendirildiginde en yiiksek oranin %58 dagilim ile isletme sahibi oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin demografik dzellikleri

Demografik Ozell
Cinsiyet

Medeni Hal

Egitim Durumu

Deneyim Suresi

Pozisyon

ikler f %
Kadin 9 10,0
Erkek 81 90,0
Evli 21 23,0
Bekar 69 77,0
20 ve alt1 0 -
21-30 66 73,0
31-40 12 13,0
41-50 7 8,0
51 ve lzeri 5 6,0
[kdgretim 17 19,0
Lise 33 37,0
On Lisans 5 5,0
Lisans 35 39,0
Lisansisti 0 -
1 yildan az 11 11,0
1-5yil 42 41,0
6-10 y1l 26 25,0
11 y1l ve Uzeri 23 23,0
Yonetici 38 42,0
isletme Sahibi 52 58,0

3.8. Yoneticilerden Elde Edilen Bulgular

Aragtirmada katilimcilara yiyecek icecek isletmelerinde etik dis1 miisteri davranislarina iliskin 16 adet
soru sorulmustur. Bu sorular ve alinan cevaplar (Tablo 2) asagida yer almaktadir.

Tablo 2: Katilimcilardan elde edilen bulgular

SORU

Sizce isletmede etik dist davranig
nedir?

En sik kargilagtiginiz etik dis1
miigteri davranisi nelerdir?

Etik dig1 davranislarin 6niine
gecmek icin 6nlemleriniz nedir?

TEMA

Miisteri, yonetici ve ¢alisanlarin etik digi davranmasi
Isletmede yasanan her tiirlii saygisizlik

Calisanlarim isini dogru yapmamast

Isletmeyi zarara sokan tiim davranislar

Isletme kurallarina uymamak

Isletmede ¢alisana/miisteriye etik dis1 davranilmamasi
Para 6dememeye ¢aligmak

Garsonlara kotii (agagilayict) davranmak

Hesap 6demeden isletmeden kagmak

Miisterilerin emir kipi kullanmasi

Miisterilerin kiifretmesi

Odeme sirasinda problem ¢ikarmak

Isletmeye alkollii gelinmesi

Miisteri ile iletisim kurmaya ¢aligsmak

Miisteri odakli olmak

Giivenlik kameralar1 kullanmak
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Yakalanan etik digt davranig
karsisindaki tutum ve yaptirim
nedir?

Etik dis1 davranislar diger
miisterilere kars1 tavrinizi etkiler
mi?

Etik dis1 davranislar i¢inde olan
miigterilerin davranislari ile nasil
basa ¢ikarsiniz?

Sizce miisterilerin etik dist bir
tutum sergilemesinde isletmelerin
etkisi var mi1?

Etik dis1 davraniglara karsi
isletmenizin ¢dziim yontemi
nedir?

Su an ya da daha 6nce ¢aligmis
oldugunuz isletmede
calisanlariniz etik dis1 bir
davranista bulundu mu?

Calisaniniz hangi etik dist
davranista bulundu?

Calisaninizin etik dig1 davranigina
kars1 yaptiriminiz ne oldu?

Calisanlar aras1 meydana gelen
etik dig1 davranislar nelerdir?

Son zamanlarda yasamis
oldugunuz ve hatirladiginiz etik
dis1 miisteri deneyimini bizimle
paylasir misiniz?

Miisteriyi uyarmak

Daha kaliteli hizmet sunmaya ¢aligsmak
Miisteri ile polemige girmemek

Belli periyotlarda toplantilar diizenlemek
Miisteriye mesafeli davranmak

Miisteri haklidir bakis agisiyla davranmak
Herhangi bir sey yapmamak

Miisteriyi sakinlestirmeye ¢alismak
Hukuki yollara bagvurmak

Miisteriyi uyarmak

Bakis agimi etkilemez

Diger miisterilere karsi 6n yargili olabilme
Anlik yansir

Bakis agimu etkiler

Kibarca ikazda bulunmak

Isletmeden disariya ¢ikarmak

Sakin tutum sergilemek

Telafi yontemini uygulamak

Tecriibelerden faydalanmak
Isletmenin etkisi var

Isletmenin etkisi yok

Telafi yontemini uygulamak

Isletmede yonetici bulundurmak

Hukuk yolu ile ¢6ziim saglamaya ¢aligsmak
Sorunlu miisteriden personeli uzak tutmak
Duruma miisteri g6zii ile bakmak

Miisteri daima haklidir

Koti miisteri ile iliskiyi kesmek

C06zim yontemi yok

Kamera kayitlarini kullanmak

Miisteriye kaliteli hizmet sunmaya ¢alismak
Bulundu

Bulunmadi

Bayan miisteriyi taciz etmek

Hirsizlik

Isini dogru yapmamak

Personel arasi iliski yasanmasi
Miisteriye kaba davranmak

Erkek calisanin bayan calisana siddet uygulamasi
Birbirini suglamak

Isletme malina zarar vermek

Isten ¢ikarmak

Uyarida bulunmak

Gayri ahlaki davranmasina izin vermemek
Caliganlar aras1 gruplagma
Samimiyetten kaynaklanan problemler
Birbirlerini isten ¢ikarmaya caligmak
Kiskanglik

Hirsizlik

Gereksiz rekabet

Masa ¢almak

Taciz

Miisterinin kaba (usulsiiz) davranisi
Gayri ahlaki davranigla karsilasmamak
Miisterinin disaridan yiyecek getirmesi
Tabagi kasitl olarak madde atilmasi
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Miisterinin kavga ¢ikarmasi 6

Indirim yap1lmadig1 igin problem ¢ikarmak 6

Miisterinin isletmeye polisle gelmesi 6
Cinsiyete gore Kadn 24
degerlendirdiginizde sizce kim Erkek 54
daha ¢ok etik dig1 davranislarda Her ikisi de 12

bulunuyor?

Sizce en ¢ok etik digt davranigta Tark /8

bulunan miisteri profili kimdir? Arap 6

) Yunan/Italyan 6
Sizce en ¢ok etik dig1 davranista Geng 30
bulunan yas kusagi hangisidir? Orta yas 42
y ' Yaslt 18

3.9. Yoneticilerin Sorulara Verdigi Cevaplarin Analizi

Sizce isletmede etik dist davranis nedir? Sorusu yonetici/isletme sahibine (katilimci) yoneltildiginde
her birinin farkli sekilde tanimlamalari olmustur. Her katilimer igletmede yasadigi etik dis1 davranistan
yola ¢ikarak soruyu kendi bilgi ve deneyimleri ile yorumlamistir. Katilimcilarin verdigi cevaplar
incelendiginde en sik verilen yanitin %53 ile ‘miisteri, yonetici ve ¢alisanlarin etik dis1 davranmast’®
oldugu goriilmektedir. Ikinci sirada ise % 20 oranla ‘isletme kurallarina uymamak’ yanit1 yer almaktadir.
Katilimeilarin diger yanitlan irdelendiginde isletmede etik dis1 davranis olarak iiciincii sirada %7 ile
‘isletmede caligana/miisteriye etik disi davranilmasi, c¢alisanlarin igini dogru yapmamasi ve isletmeyi
zarara ugratacak tiim davranislar’ yanitlari aynm1 oranda yer almaktadir. Katilimecilarm %6’s1 ise
‘isletmede yasanan saygisizlik® yanitlarimi vermistir. Katilimeilarin soruya birbirinden farkli cevap
vermeleri dikkat cekmektedir. Yukarida katilimcilardan alinan cevaplara istinaden yonetici veya isletme
sahiplerinin isletme catisi altinda gergeklesen her tiirlii olumsuz davranisi ve isletmenin kurallarina
aykir1 davraniglart etik disi bulduklari tespitine varilmistir. Yoneticiler, c¢alisanlarin asik surath
davranmasini, miisteriye karsi olumsuz tutumunu, miisterinin de ¢alisani zor durumda birakabilecek her
tiirli davranigin etik dis1 oldugunu dile getirmistir. Yapilan bu yorumdan yola ¢ikilarak toplumsal
normlar disinda gerceklesen her tiirlii davranis etik disi olarak kabul edilebilir. Pieper (2012)’de bir
davranigin etik dis1 olarak degerlendirilmesinin ¢ogunluk tarafindan kabul goriilmemesi ve yasalar
disinda davranmasi olarak tanimlamistir (Pieper, 2012, s. 32).

En sik karsilasilan etik disi miisteri davraniglar: nelerdir? Seklindeki soruya katilimcilar %33 ile
garsonlara kotii (asagilayici) davranilmas1 yanitini yiiksek oranda verilmistir. ikinci sirada ise %20 ile
kaba iislup cevabi yer almistir. Diger yanitlar sirastyla; %13 miisterilerin kiifretmesi ve para ddememeye
calismak, %7 hesap ddemeden igletmeden kagmak, isletmeye alkollii gelinilmesi ve 6deme sirasinda
problem ¢ikardigi seklindedir. Konuya iliskin Y38 kodlu katilimecinin bir¢ok miisteri tipi var ama sayist
en fazla olan bence asagilik kompleksi olan miisterilerdir. Bu tarz miisteriler personeli asagilamak igin
ellerinden geleni yapiyorlar. Ben bir isletme sahibi olarak personellikten gelmeyim bu yiizden bu tarz
davranislart anlayabiliyorum. Fakat miisteri bizim velinimetimiz oldugu icin personelimizi ona gore
egitiyoruz. Farkly bir davramy sergilendiginde yoneticiler olarak ona gére davraniyoruz yaniti dikkat
cekmektedir. Miisterilerin ¢alisan personele karsi daha kibar ve anlayish yaklagsmalari bir problem ile
karsilastiklarinda personele o problemi ¢dzmesi i¢in zaman ve sans taninmasi ¢aliganin motivesi i¢in
6nem arz etmektedir.

Etik dist davraniglarin oniine gecmek igin onlemleriniz nedir? Sorusu katilimcilara yoneltildiginde
bazi 6nlemler aldiklarinin tespitine varilmistir. Her isletme kendi miisteri profiline ve o miisterilerden
elde ettikleri deneyimlerden faydalanarak onlem almislardir. Katilimcilarin %27°si ‘miisteri ile
polemige girmemek’ yanitin1 yiiksek seviyede vermistir. ikinci sirada %13 ile ‘miisteri odakli olmak,
miisteriye mesafeli davranmak, miisteriyi uyarmak ve miisteri ile iletisim kurmaya ¢aligmak’ yanitlar
esit oranda yer almaktadir. Son olarak katilimcilar %7 oranla ‘belli periyotlarda toplantilar diizenlemek,
giivenlik kameralarini kullanmak, daha kaliteli hizmet sunmaya ¢aligmak, toplanti diizenlemek ve
miisteriye mesafeli davranmak’ yanitlarini esit oranda vermislerdir. Y72 kodlu katilimer Sert bir tepki
alsak bile miisteriye sert bir davrams ve fiziki bir miidahalede bulunmuyoruz. Her zaman miisteri
haklidir diyerek alttan altyoruz onlarn isteklerini yerine getirmeye ¢aligiyoruz yanitini vermistir. Genel
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olarak katilimcilarin soruya verdigi yanitlar incelendiginde yoneticilerin miisteri kayb1 yasamamak igin
cogunlukla miisteri ile tartismaktan kag¢indigini ifade etmeleri dikkate deger bir bulgudur. Her yonetici
kendi deneyim ve tecriibelerine dayanarak farkli yanitlar vermistir.

Yakalanan etik disi davramig karsisindaki tutum ve yaptirim nedir? Sorusu soruldugunda
katilimcilardan birden fazla yanit alinmistir. Her yoneticinin gérev almig oldugu isletmenin politikasina
uygun bir sekilde yakalanan etik dis1 davraniglara karsi1 bir tutum ve yaptirimi oldugu ortaya konmustur.
Katilimeilarin %60°1 ‘miisteriyi uyarmak’ yanitim yiiksek seviyede vermistir. Verilen cevabi takiben
%20 oranla ‘miisteriyi sakinlestirmeye calismak’ yaniti ikinci sirada yer almaktadir. Katilimeilarin
%7’s1 ‘herhangi bir sey yapmamak ve hukuki yollara bagvurmak’ yanitlar1 esit oran ile verilmistir. Son
sirada ise %6 ile ‘miisteri haklidir bakis agisi ile davranmak’ yanit1 yer almaktadir. Y13 kodlu katilimet
Miisterinin ya iiriiniinii  degistiriyorum ya da fiicretini almiyorum. Kimseye haksiz oldugunu
ispatlayamiyorsun yanit1 dikkat ¢ekmektedir. Alinan cevaplara bakildiginda yoneticilerin ¢oziim odakli
davranmaya calistig1 goriilmektedir. Fakat katilimcilar isletme huzurunu kagiracak veya taciz vb. olaylar
gerceklestiginde miisteriye isletmeden uzaklastirdiklarini ifade etmislerdir.

Etik disi davranmiglar diger miisterilere karst tavrimizi etkiler mi? seklindeki soruya katilimcilarin
%73’1 etkilemez yanitin1 vermistir. %13 oraninda ise etkiler yanit1 alinmistir. Katilimeilarin %7’si ise
misteriye karst on yargili yaklastiklarini ve durumun anlik yansiyabilecegini belirtmislerdir. Soruya
iliskin katilimcilarin vermis oldugu bazi cevaplar asagidaki gibidir;

Y41: Her ne kadar etkilemiyor desek de illaki gelen miisterilere karsi 6n yargili olabiliyoruz. Acaba
ayni tavrt ya da tutumu gosterecek mi diye bekliyoruz.

Y35: Ister istemez etkiliyor. Cok az insan vardir etkilemiyor diyen.

Etik disi davraniglar icinde olan miisterilerin davranislariyla nasu basa cikarsiniz neler yasadiginizla
iligkilendirerek anlatabilir misiniz? Seklinde yoneltilen soruya katilimcilar %33 oranla ‘kibarca ikazda
bulunmak’ yanitin1 yiikksek seviyede vermistir. Katilimcilardan alinan ikinci yanit ise %26 ile
‘isletmeden disar1 ¢ikarmaktir. Katilimeilarin %21°1 “sakin tutum sergilemek yanitin1 verirken %12’si
‘telafi yontemi uygulamak’ %8’1 ise ‘tecriibelerden faydalanmak yanitlarini sirasiyla vermistir. Alinan
yanitlara gore miisterilerin ¢cogunlukla isletme huzurunu kagiracak davraniglarda bulundugunu ve bunu
diger miisterilere yansitmamak adina problemli miisterinin isletmeden uzaklastirildigi tespit edilmistir.
Y90 kodlu katilime1 soruya kétii miisteri davranist ilk olmadigr gibi son da olmayacak. Yasanan bu
olaylar ister istemez tecrlbe kazandiriyor. Biz de yasadiklarimizdan yola ¢ikarak ne yapmamiz
gerektigine karar veriyoruz seklinde yanit vermistir. Katilimcilarin verdigi yanitlardan yola ¢ikarak
genel olarak yonetici ve isletme sahiplerinin miisteri kaybi1 yagsamamak igin ilimli davrandigi tespit
edilmistir. Ileri diizeyde yapilan etik dist davramslarda isletmelerin tolerans gostermedigi ve
miisterilerin 6deme yapmamak i¢in etik dis1 davranislarda bulundugu ortaya konmustur.

Sizce miigterilerin etik disi davranmasinda igletmelerin etkisi var mi? Secklinde sorulan soruya
katilimeilarin yarisindan fazlasi (%53) isletmelerin etkisi oldugunu belirtirken %47’si isletmelerin bir
etkisi olmadigini sdylemislerdir. Katilimeilarin vermis oldugu yanitlar asagidaki gibidir;

Y54: Isletmelerin etkisi oldugunu diistinmiiyorum. Ulkemizin dogusundan batisina kadar her isletme
miisteri memnuniyeti icin ¢abaliyor. Insanla ugrasmak ¢ok zor ama bazi isletmeler gereginden fazla
miisteriye miisemma gosterdigi i¢in insanlar kendilerinde bunu yapma hakkr buluyorlar.

Y23: Isletmelerin etkisi %10 kadar diyebilirim. Sakarya 'nin miisteri profili cok farkl bilingli degiller
diyebilirim. Ortada hi¢chbir sey yokken problem ¢ikarabiliyorlar.

Katilimcilarin yanitlarindan yola ¢ikarak miisterilerin etik dist davranmasinda isletmelerin etkisi
oldugunu soéylemek miimkiindiir. Bu etkinin personel kaynakli oldugu ve isletmelerin misterilere
gereginden fazla tolerans gostermesinden kaynakli oldugu belirtilmistir. Ayaz ve Siinbiil (2018) yiyecek
icecek isletmeleri gibi hassas olan sektorlerde personelin bilgisiz olmasi, servisin gecikmesi, fiyat, gida
giivenligi gibi konularda miisterilerin problem ¢ikardigini vurgulamistir (Ayaz ve Siinbiil, 2018, s.165).

Etik dist davramislara karst isletmenizin ¢oziim yéntemi nedir? Sorusuna katilimcilarin verdigi yanitlar
incelendiginde her yoneticinin gorev aldigi isletme kurallarima ve miisteri profiline gore ¢oziim
yontemleri belirledikleri tespit edilmistir. Katilimeilarin soruya verdikleri yanitlar dikkate alindiginda
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%33 oran ile ‘kaliteli hizmet sunmak’ yanit1 yiiksek seviyede verilmistir. Ikinci sirada %13’le ‘kotii
misteri ile iligkiyi kesmek’ cevabi yer almaktadir. Katilimecilar %7 ile ‘hukuki yollara bagvurmak,
sorunlu miisteriden personeli uzaklastirmak, duruma miisteri gozii ile bakmak, miisteriyi daima hakl
gormek, ¢oziim yontemi yok ve kamera kayitlarini kullanmak’ yanitlarini esit oranda vermistirler.
Katilimeilarin %6°s1 ise ‘hatalar1 telafi etmek ve isletmede yonetici bulundurmak’ yanitlarmi ayni
oranda vermistir. Soruya iligkin K10 ve K11 kodlu katilimcilarin yanitlari su sekildedir; Kurumsal
firmalarda miisteriye karsi olumsuz bir tutum sergilemek gibi bir durum soz konusu degil. Miisterinin
davranist ne olursa olsun ¢oziime kavusturmak zorundasiniz. Aksi takdirde bélgedeki puanlariniz
diisiiyor. Katilimeilarin verdikleri yanitlar dikkate alindiginda 6zellikle kurumsal firmalarin bolgedeki
puanlarin1 kaybetmemeleri i¢in miisteri memnuniyeti saglamak zorunda olduklar1 ve bu sebepten &tiirii
memnuniyet saglamaya yonelik ¢abalarinin oldugu tespit edilmistir. Diger katilimcilarin yanitlarindan
ise calisanlara kargi kaba bir davranis ya da kiifiir, argo vb. durumlarda miisteriyi uyardiklar1 devam
ettigi takdirde isletme disina c¢ikarildiklari sonucuna varilmistir. Fakat tim katilimcilarin soruya
verdikleri yanitlar genel olarak incelendiginde 6zel bir ¢6ziim yontemlerinin olmadigi duruma gore
davranis sergiledikleri tespit edilmistir.

Su an veya daha énce calismis oldugunuz isletmelerde calisanlariniz etik digt bir davranista bulundu
mu? seklinde yoneltilen soruya yoneticilerin neredeyse tamami (%73) ‘evet’ calisanim etik dist
davranista bulundu yanitin1 vermistir. Diger katilimeilar (%27) ise ‘hayir’ cevabini vermistir.

Calisanlarimiz hangi gayri ahlaki (etik dist) davranmista bulundu? sorusu yukaridaki soruya ‘evet’
cevabini veren katilimcilara (%73) yoneltilmistir. Katilimeilarin 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 ii¢lincii sirada yer almaktadir. Katilimcilarin son sirada %7 oran ile ‘isletme malina
zarar vermek, birbirini su¢lamak, erkek ¢alisanin bayan caligana siddet uygulamasi, personel arast iligki
ve personelin isini dogru yapmamasi’ yanitlart ayni oranda verilmistir. Katilimcilarin soruya birden
fazla yanit vermesi dikkat cekmektedir. K2 kodlu katilime1 soruya ‘Evet, hirsizlik yapan da oldu kasitl
olarak ige gelmeyen de oldu. Basit bir tanimla iyi niyetimizi kétiiye kullandilar. Biz yokken ¢alismiyoriar
biz gelince ¢alisiyor gibi yapiyorlar. Cep telefonum igletmenin kamerasiyla baglantili kameradan her
seyi goriiyoruz.” K14 kodlu katilimer ise ‘Evet, oldu. Bir personelimizin kiz arkadasi geldi gecip bir
masaya oturdu. Ondan sonra igletmeye bir erkek miisteri giris yapti. Onun girigiyle kyyamet koptu.
Meger gelen bayanmin eski erkek arkadastymis. Kavga ettiler ve isletmede 1 masa kirildi.” Katilimceilarin
genel olarak verdigi yanitlar incelendiginde genellikle disariya yemek servisi olan igletmelerin kuryeler
tarafindan etik dis1 davraniglarla karsilastigini sdylemek miimkiindiir. Bayan calisanlarin taciz vb.
olaylarda yoneticilere bildirmeden kendi baglarina problemi halletmeye c¢alismalar1 yoneticiler
tarafindan hos karsilanmamaktadir. Baz1 isletmelerin yonetimdeki ahengi bozmamak adina personel
aras1 iliski yagsanmasina miisaade etmemesi dikkate deger bir bulgudur. Ayrica Sakarya ilindeki kafe ve
restoranlarda ¢cogunlukla 6grencilerin ¢alismasi ve bu konuyla ilgili egitimlerinin olmamasi etik dis1
davranmalarma yol agmaktadir. Miisterilerin en sik gerceklestirdigi sdylenen kiifiir argo gibi
davraniglarin ¢alisanlar tarafindan da meydana geldigi tespit edilmistir.

Calisanlarin etik disi davraniglariyla karsilagtirdiginizda nasu bir yaptiriminiz oluyor? Seklindeki
soruya katilimeilarin %69°u ¢alisanin is haddine son verilir yanit1 yliksek oranda verilmistir. Diger
katilimcilar ise %23 oraninda uyarida bulunduklarin1 %8’1 ise etik dis1 davraniglara izin vermemek
yanitin1 vermistir. Kisilerin bir problemi ¢dzerken ya o problemin meydana gelmesini engellerken etik
ilke ve degerlere uygun hareket etmesi gerektigini bununda bireysel sorumluluk ve 6z disiplin
saglayarak gergeklesecegini savunur. Bunu saglamak ise ¢alisanlarin ve takimin sorumlulugundadir. Bu
sebeple, modern is etigi takim ¢alismasini savunmaktadir. Modern ig etigi bireylere karsi duyarli olmay1
ve takimin degisen kosullarina ayak uydurulmasini talep eder (Sennett, 2002, s. 104).

Calisanlar arasinda meydana gelen etik dist davranislar nelerdir? Sorusuna katilimcilarin birden fazla
cevap verdigi tespit edilmistir. Katilimcilarin soruya vermis oldugu en yiiksek yanit %20 oran ile
‘gereksiz rekabet’tir. Yanitlar sirasiyla verildiginde %14 ile ‘calisanlar aras1 gruplasma ve samimiyetten
kaynakli problemler’ ikinci sirada yer almaktadir. Son sirada ise %13 oranla ‘birbirini isten ¢ikarmaya
calismak, kiskanglik, masa ¢almak, hirsizlik’ cevaplart ayni oranda verilmistir. 83 kodlu katilimcinin
soruya verdigi yanit sdyledir; ‘Birbirlerinin yerini almaya ¢alismak, rekabeti farkli boyutlara ¢ekmet,
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isten kaytarmaya ¢alismak gibi davramglar meydana gelebiliyor.” 63 kodlu katilimci ise ‘Birbirlerini
cekememezlikleri oluyor. Tip kavgast her personel arasinda var. Herkes bireysel prim almaya ¢aligiyor.
Havuz prim sisteminde herkes esit tip altyor ama bu durum bazi ¢aliganlarin isine gelmiyor.” seklinde
yanit vermistir. Katilimcilardan alinan cevaplardan yola ¢ikarak yiyecek icecek isletmelerinde rekabetin
fazla olmasi, hizmetin insan giiciine dayali olmasindan kaynakli personel arasi problemlerin yasandigi
sOylenebilmektedir. Personel arasinda 6zellikle ¢calisma saatleri ve ¢alisma temposu gibi durumlar sorun
teskil etmektedir. Baz1 yonetici/isletme sahipleri bu gibi personel davranislariyla karsilagmadigini
belirtirken ¢ogunluk personel arasinda birden fazla etik dist davramisin meydana geldigini dile
getirmistir. Konuyla ilintili olarak Dogdubay ve Karan (2015) yapmis oldugu calismada isletme adi
tasityan her yerde etik dis1 problemlerin meydana geldigini vurgulamistir. Fakat hizmet sektoriinde
emegin yogun olmasi sebebiyle calisanlar arasinda etik dis1 davramislar meydana gelmektedir. Insan
unsurunun 6n planda olmasi hizmet sektoriinde bu tarz davranislarin 6n plana ¢ikmasina sebebiyet
vermektedir (Dogdubay ve Karan, 2015, s. 25).

Son zamanlarda yasadiginiz etik dist miisteri deneyimini bizimle paylasir misiniz? seklindeki soruya
katilimcilar sahit olduklar1 etik disi miisteri davraniglaryla ilgili olaylar aktarmigtir. Katilimeilarin
%27’si taciz ve kaba miisteri davranisi yanitlarini en yiiksek oranla vermistir. %13’ ise etik dis1 miisteri
davranisi ile kargilagmadigini belirtmistir. %7 oranla miisterilerin kavga ¢ikarmasi, indirim yapilmadig:
icin problem ¢ikarmasi ve isletmeye polis getirmesi yanitlari esit oranda verilmistir. Yine katilimcilarin
%06’s1 miisterilerin disaridan yiyecek getirmesi ve tabaga kasitli olarak madde atilmas1 yanitlarini aym
oranda vermistir. Soruya K12 kodlu katilimcinin ‘bir miisterimizin tabagindan sart bir sag ¢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 gériismemiz bitince bélge miidiiriimiiz geldi.
Bu sebepten otlrl mutfak sefimiz isinden oldu.” Hem de bizden kaynakli olmadigina %100 emin
oldugumuz bir konu yiiziinden. Hi¢bir sey yapamadik seklinde verdigi yanit dikkat ¢cekmektedir. K38
kodlu bayan katilimei ise ‘siirekli miisterim olan bir beyefendi vardi gelip siparigini verdi. Ucretini
odeyecegi sirada parayr alirken elimi tutmaya ¢alisti. Farkinda olmamis gibi davrandim yarim saat
sonra sosyal medyada arkadaslik istegi gonderdi. Engelledim bir daha isletmeye gelmedi’ seklinde yanit
vermistir. Yukarida katilimcilardan alinan yanitlara istinaden miisterilerin bayan yoneticilere taciz vb.
davraniglarda bulundugu, para 6dememek adina cesitli davraniglara kalkistigi ve bundan kaynakli
isletmeyi ve calisanlar1 zor durumda biraktigini sdylemek miimkiindiir. Ayrica bazi miisterilerin
toplumsal kurallara uymamasi, kaba davraniglarda bulunmasi diger miisterileri ve yoneticileri rahatsiz
etmektedir. Ayrica pandemi siirecinde insanlarin sagligini riske atmamak ve miisterilerin bu durumdan
rahatsizlik duymamalari igin isletmelerin hijyen, maske, eldiven gibi hususlara ekstra dikkat etmesi
gerektigi tespit edilmistir.

Cinsiyete gore degerlendirdiginizde sizce kim daha cok etik disi davramglarda bulunuyor? seklinde
yoneltilen soruya katilimcilar en ¢ok etik dis1 davranista bulunan kisilerin %60 oranla erkekler oldugu
yanitim1 vermistir. Katilimcilari %27’si ise kadinlar, %131 ise her ikisi de cevaplarini vermislerdir.
Soruya iligkin K29 kodlu katilimci ‘Kesinlikle erkekler. Bir ¢ay 3 lira olur mu? Kahvede 1 lira diyorlar.
Kahvenin kirast ka¢ para buramnki ka¢ para? Kahve kag kisi ¢alistiriyor burada kag kisi ¢alistyor?
Kahvede bardaklar elle yikaniyor burada endiistriyel makineler var. Denk iicret olmasi miimkiin mii?’
yanitini vermistir.

Sizce en cok etik dist davranista bulunan miisteri profili kimdir? sorusuna katilimcilar en yiiksek %87
ile Tirk miisteriler cevabini vermistir. Daha sonra %7 ile Arap miisteriler ve son olarak %6 oranla
ftalyan ve Yunan miisteriler yanitlarinin esit oranda verildigi goriilmiistiir. Katilimeilar verdigi
cevaplardan yola ¢ikarak en ¢ok etik disi) davranista bulunan miisteri profilinin Tiirkler oldugu
goriilmektedir. Bu durumun Sakarya ilinin Serdivan il¢esinin yogun bir turistik bir destinasyona sahip
olmamasi, 6grenci sehri olmasi, yerel halkin cafe restoran fast food sunan isletmeleri ziyaret etmesi ve
genel itibariyle miisteri profilinin Tiirk olmasindan kaynaklandig: ortaya konmustur.

Sizce en cok etik disi davranista bulunan yas kusagr hangisidir? Sorusuna katilimcilarin %47’si orta
yaslilar cevabin1 vermistir. Sirastyla %33 oranla gengler ve %20 oranla yashlar yanitlar1 alinmistir.
Katilimcilar sorulan soruya istinaden yukaridaki yanitlari vermistir. Isletmelerin hitap ettigi yas grubuna
gore etik dis1 davraniglarla karsilastigi tespit edilmistir. Etik dis1 davranigta bulunan misterilerin yas
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aralig1 isletme konsepti, hitap ettigi kitle, sundugu {iriin gibi konularla baglantili olarak farklilik
gostermektedir.

4. Sonug ve Oneriler

Turizm endistrisinin alt sektorii olan yiyecek igecek isletmeleri bireylerin hem sosyal hem de fiziksel
ihtiyaglarin1 karsilamaktadir. Gilinlimiiz kosullar1 g6z oniinde bulunduruldugunda yiyecek igecek
isletmelerinin hayatimizda 6nemli bir yer aldigin1 séylemek miimkiindiir. Isletmelerin sayisindaki artis,
kisilerin bos zamanlarinin azalmasi, ihtiya¢ ve beklentilerin degismesi ile birlikte bireyler yiyecek
icecek isletmelerine daha fazla ragbet gostermektedir (Ozbay ve Sarica, 2020: 875). Kisiler herhangi bir
iiriin veya hizmet satin aldiginda memnuniyet duymak ve paralarin karsiligini almak istemektedir.
Memnuniyetsizlik ise etik digt davramslarin meydana gelmesine sebebiyet vermektedir. Hizmet
isletmelerinde is giiciiniin insan unsuruna dayaniyor olmasi etik dis1 davranislarin meydana gelme
sebebi olarak gosterilebilir. Ornegin; miisteri ile personel arasinda aktif bir iletisim olmasi, personelin
irin veya hizmeti miusterinin istedigi sekilde sunmamasi tiiketicileri bu tarz davraniglara
yoneltebilmektedir. Turizm endiistrisinde 6nemli bir yere sahip olan yiyecek igecek isletmelerinde
meydana gelen etik dis1 miisteri davranislarini ortaya koyarak yonetici ve igsletme sahiplerinin konuya
iligkin goriislerinin degerlendirilmesini amag edinen bu ¢aligmanin bulgular1 sunlardir.

Oncelikle katilimcilara yoneltilen isletmede etik dist davrams nedir? sorusuna katilimeilarin bilyiik
¢ogunlugunun “miisteri, yonetici ve ¢alisanlarin etik dis1 davranmasi” seklinde yanit vermeleri soruyu
objektif cevapladiklar seklinde yorumlanabilir. Arastirma kapsaminda yiyecek icecek isletmelerinde en
stk meydana gelen davranigin “galiganlari agagilamak/kotii davranmak™ oldugu tespit edilmistir. Giiler
ve digerleri (2017)’de yapmis oldugu calismada kotii s6z, hakaret, el kol hareketlerine maruz kalmak
gibi davraniglarin restoranlarda en sik gerceklesen etik disi davranis oldugu sonucuna ulasmistir.
Misterilerin etik disi davramiglart karsisinda yoneticilerin - “polemige girmekten kagindigi”
belirlenmistir. Bu durum yoneticilerin miisteri kaybetmek istememesi ile iligkilendirilebilir. Yakalanan
etik dist davranig karsisinda miisterinin uyarildigi ifade edilmistir. Yoneticiler, etik digi miisteri
davraniglar ile karsilasmalarinin diger miisterilere karsi bakis agilarini degistirmeyecegini aktarmistir.
Katilimcilar ¢ogunlukla etik dis1 miisteri davranislar ile “sakin bir tutum sergileyerek” basa ¢ikmaya
calistiklarini belirtirken miisterilerin etik dis1 davranmasinda isletmelerin etkisi oldugunu ifade etmistir.
Isletmelerin etik dig1 miisteri davranislarina kars1 ¢oziim yontemlerinin ‘kaliteli hizmet sunmak’ oldugu
tespit edilmistir. Cogu katilimeinin vermis oldugu bu yanit igletmelerin hali hazirda bir ¢6ziim yontemi
olmadig1 sonucunu ortaya cikarmaktadir. Isletme yéneticilerine calisanlarinin etik dis1 davranislarda
bulunup bulunmadigi soruldugunda neredeyse tamami (%73) evet yanitim vermistir. Evet, yanitini
veren katilimcilarin ¢ogu ise “misterilere karsi kaba davraniglarda bulunmak™ oldugunu ifade etmistir.
Bu durumda yoneticiler personeli isten ¢ikardigini belirtmistir. Caligsanlar arasinda meydana gelen etik
dis1 davranigin “gereksiz rekabet” oldugu yani her ¢alisanin kendini yoneticilere karsi ispatlama gayreti
seklinde yorumlanabilir. Son zamanlarda karsilasilan etik dis1 davranis “taciz ve kaba” davranisidir.
Yiyecek icecek isletmelerinde bayan ¢alisanlarin tacize ugramasi ve kaba davranis ile karsilagilmasi
katilimeilarin  en ¢ok tizerinde durdugu sorunlar oldugu goriilmektedir. Cinsiyete gore
degerlendirildiginde erkek miisterilerin daha fazla etik dis1 davranista bulundugu tespit edilmistir. Bu
durum erkeklerin kiiflir, argo, hakaret, taciz vb. davramiglarda daha fazla bulunmasi ile
iligkilendirilebilir. Ayrica, orta yas grubunun etik dis1 davramislara daha fazla yoneldigi sonucuna
ulasilmistir. Isletmelerin uzun vadede kar elde edebilmesi, varliklarini siirdiirebilmesi ve diger
isletmelere karsi rekabet iistlinliigii saglayabilmesi i¢in etik dis1 davraniglarin farkinda olmasi ve isletme
igerisinde bu tarz davraniglarin ¢6ziime kavusturulmasi énem arz etmektedir. Calisma sonucunda,
konuya iliskin yonetici/ isletmelere yonelik bir takim oneriler gelistirilmistir:
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o Yoneticiler personel kaynakli gergeklesen etik dis1 olaylar1 6nlemek igin is ihtiyact duyan herkesi
ise almak yerine kalifiye personel ile ¢alismayi tercih etmelidir.

e (Calisanlara gesitli ssmpozyum, konferans vb. toplantilar diizenleyerek egitimler verilebilir.

e Yoneticiler gerek miisteri agisindan gerekse personel agisindan etik dist davranislari onleyici
konumda olmalidir. Uyarilmayan her tiirlii etik disi davranig kabul goriildiigii hissiyati
uyandirabilir.

e Yoneticiler kisa vadede kar elde etmeyi amaglamak yerine uzun vadede kér elde etmeyi
amaglamali ve etik ilkeler dogrultusunda hareket etmelidir.

e Yoneticiler etik disi miisteri davranislarinin 6niine gecebilmek i¢in bu konuda egitim almig
personel ile ¢aligmali, is ihtiyaci duyan her bireye personel gdziiyle bakmamalidir. Isletmeler
bilinyesine bir personel almak istediginde ise alim sirasinda personel ile agik bir sekilde konusmali
isletme kurallar1 hakkinda net bilgiler vermelidir.

e Isletme sahibi veya yonetici miisterinin personele karsi etik dis1 davranisini gordiigiinde buna g6z
yummamali direkt olarak miidahale etmeli uyarilmayan her davranis miisteriler agisindan dogru
olarak kabul edildigi algis1 yaratabilir.

e Sakarya ilinde yonetici ve isletme sahiplerinin yer aldigi bir whatsapp grubu kurulabilir. Bu
gruptan personel ile ilgili yasanan kotii olaylari, miisteri ile ilgili sorunlar1 ya da olumsuz olan her
durumu birbirleriyle paylasilabilir. Her bdlge i¢in bdyle bir paylasim platformu olusturulabilir.
Isletmelerin konu ile ilgili 6nlemler almasina yardimci olabilir.

e Yoneticilerin etik davramslar1 6diillendirmesi, etik dis1 davramiglart cezalandirmas: isletme
icerisinde tutarlilik oldugunu gosterecek ve 6diil sistemi ile de calisanlarin motivasyonu artmis
olacaktir. Dolaysiyla, yoneticiler performansa doniik 6diil ve ceza sistemi olusturmalidir.
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