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OZET

Tarih boyunca insanlar arasi iligkileri diizenlemede ve bu iligkileri toplumsal normlar
haline getirmede onemli bir 6zelige sahip olan etik, turizm sektorii gibi insan
iligkilerinin yogun oldugu bir sektorde onemli bir konudur. Otel isletmeleri turizm
sektoriiniin ve dolayisiyla hizmet sektoriiniin bir pargas: olmasi, bu isletmelerde insan
iligkilerinin &nemini ortaya koymaktadir. Bu kapsamda c¢aligmanin amaci, Otel
isletmelerinde Onbiiro ¢alisanlarmin  etik algilamalarim  ve goriislerini  ortaya
¢ikarmaktir. Arastirma yontemi olarak yerli ve yabanci akademik yazin taramasi
yapildiktan sonra anket uygulamasi ve yiiz yiize goriisme yontemi kullamlmstir. Ug
boliimden olusan anket sorularinda, birinci bdliimde demografik bilgiler ikinci ve
iiciincii boliimde ise kisilerin etik algilar1 ile ilgili besli Likert tiirii 6l¢ek kullanilmistir.
Calisma sonunda ortaya c¢ikan veriler degerlendirilerek konaklama igletmelerinde
Onbiiro ¢alisanlarinin etik anlayisina bir agiklama getirmeye calisilmistir. Yapilan
arastirma sonucunda; konaklama isletmelerindeki ¢alisanlarin etik algilama diizeylerinin
genelde kabul edilebilir diizeyde oldugu, isletme yoOnetici ve patronlarinin emir ve
gorislerinden etkilendigi, bununla beraber etik algi diizeyinde g¢alisanlarin kisiliginin
6nemli bir yeri oldugu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Etik, Turizm Etigi, Etik Kurallar, s Etigi

A STUDY ON FRONT OFFICE EMPLOYEES’ PERCEPTIONS OF ETHICS IN
HOTEL ESTABLISHMENTS

ABSTRACT

Ethics which is crucial arranging human relationships and constituting the social norms
through the ages holds a place as an important subject in Tourism sector that has
intensive and complex human relations. Because of being part of both Tourism sector
and Service sector requires Hotel Establishments to be more sensitive and responsible
about human relationships. This study therefore, aims at discovering Front Office
employees’ perceptions and viewpoints of ethics in Hotel Establishments. As a research
method, after broad range of literature review, a questionnaire application and face to
face interviews have been used. First, participants’ demographic data were inquired and
then Likert Scale questions were asked in order to reveal the employees’ perceptions of
ethics. Finally, by analysing the findings obtained from the research, it is tried to
explain the employees’ understanding of ethics. Considering the results, it is emerged
that employees’ levels of perception of ethics are acceptable, but they are affected by
managers’ directives and opinions in the Hotels. Besides these, it can be clearly said
that the employees’ character and personality have a great deal of importance on their
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evel of perception of ethics. Key Words: Ethics, Ethics in Tourism, Code of Ethics,
Busines Ethics

GiRisS

Etik terimi dilimizde iki anlama sahiptir. Birincisi, insanlarin toplum i¢inde uymasi
gereken kural ve ilkeleri belirtirken, ikincisi ise ahlak felsefesini belirtmektedir. Etik,
belirli bir donemde belli insan topluluklarinca benimsenmis olan, bireylerin birbirleriyle
iligkilerini diizenleyen tore davranig kurallarinin, yasalarn ve ilkelerinin toplamidir
(Brinkmann, 2002). Yine bir bagka tamima gore etik, insanlarin eylemlerini 6zel bir
problem alan1 olarak arastirip bu alanin varlik nitelikleri ile bu alani ydneten insanlarin

eylemlerinin bagimli ya da bagimsiz olduklarini inceleyen disipline denilmektedir
(Stevens, 2000).

Turizm isletmelerinin hizmet iretiminde sosyal sorumluluk anlayisi ile etik anlayis
arasinda siki bir iliski vardir. Turizm igletmelerinin sosyal basarisi, bir organizasyonun
sosyal sorunlara iliskin programlari yonetmek ve cevresel degerlendirme siirecini
gelistirmeye yonelik sosyal sorumluluk alanlari ile 6zdeslesmesi olarak ifade edilebilir.
Toplumun goéziinde deger kaybetmeyi goze almak istemeyen otel isletmeleri, gelecekte
telafi edilemeyecek sonuglara maruz kalmamak ve riskleri ortadan kaldirmak adina; son
yillarda kendi isletmelerine 6zgii is etigi kurallar1 benimsemis, bu ilkeleri yazili halde
tanimlamig ve isletme icinde bu ilkelere uyulmasi zorunlulugu getirmislerdir. Bu
konuda dikkat ¢eken onemli noktalardan biri de sunulan hizmetlerin {iretimi ile ilgili
hususlardir. Is etigi kurallarma aykir1 davramslarin, mutlaka bir bedeli vardir. Hatta bu
bedel bazen oldukga agir olmaktadir. Turizm isletmelerinde agiklik ilkesine dayali
ilkelerin yerine getirilmemesi halinde giivenin yitirilmesi, grup ¢alismalarinin
etkinligini kaybetmesi, iliskilerin zarar gormesi, yonetici ve ¢alisanlarda 6z sayginin
kaybolmasi, orgiitsel baglilik duygusunun yok olmasi, igletme imajinin zarar gérmesi ve
istifa gibi olumsuzluklar meydana gelebilir.

Bu calisma dort bolimden olugmaktadir. Birinci bolimde konuyla ilgili bir giris
yapildiktan sonra, ikinci boliimde yerli ve yabanci yazin incelenerek genel anlamda etik
ve is etigi tanimu, tiirleri, etik kurallari, 5nemi ve standartlar1 incelenmistir. Ugiincii
bolimde Istanbul’da Bes Yildizli Otellerde calisan Onbiiro personellerinin etik
algilamalar1 degerlendirilmistir. Bu baglamda Calismanin amaci, sinirliligt ve yontemi
ile ¢aligma evreni ortaya konulduktan sonra genel degerlendirme ve sonucun yer aldigi
dordiincii boliimle sonuglandirilmaktadir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1.Etik Kavram ve Kurallar:

Yakin ge¢cmiste sik sik tizerinde durulan etik kavrami, aslinda insanlarin asirlar boyunca
yasamlarint sekillendiren ilkeleri, degerleri ve yargilari inceleyen bir felsefenin bir
dalidir. Ural’a gore (2003) etik, insanlar arasindaki iliskilerde iyi veya kotii, dogru veya
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yanlig kavramlarinin temelini arastiran felsefi bir anlayistir (Brinkmann, 2002,s.159).
Etik davranis dogru ile yanlis1 ayirarak dogruyu segme ve ahlakli davranma yoludur.
Ayrica etik davranig bireylerin toplum tarafindan iyi giizel ve dogru kabul ettikleri bir
takim kurallara uygun davranmaktadir. Etik her seyden once istenilecek bir yasamin
arastiritlmasi ve anlagilmasidir. Daha genis bir bakis agisi ile biitiin etkinlik ve amaglarin
yerli yerine konulmasi neyin yapilacagi ya da yapilamayacaginin; neyin istenecegi ya da
istenemeyeceginin neye sahip olunacagi ya da olunamayacagimin bilinmesidir
(Pehlivan, 2001).

Etik (Ethics) Yunanca karakter anlamina gelen ethos ahlak (morality) Latince “adet”
gelenek anlamma gelen moralis ve “terbiye-iislup” anlamma gelen manners
kavramlarindan gelmektedir. Etik kavrami daha ¢ok bireylerin karakterlerine yonelik
olarak algilanirken ahlakilik (morality) insanlarin birbirleriyle olan iligkilerine dikkat
cekmektedir  (Thiroux, 1998). Etik bir ahlaki eylem kuramidir ama bunu oncelikle
“bilgi” adina degil “eylem” adina gerceklestirir. Bu nedenle etik salt kuram olusturma
amaciyla gelistirilmis bir kuram; salt entelektiiel bir doyuma hizmet eden zihinsel bir
calisma degil en basta diigiince ve eylem iligkisidir (Pieper, 1999).

Degisik meslek gruplarinda farki etik degerler 6n plana ¢ikariliyor olsa da, genel etik
degerler ve kurallar asagidaki gibi siralanabilir (Smith, 1995, s. 85; Akarsu, 1998);

e Yetkinlik (Yeterlilik-Ehliyet) Acisindan Etik Kurallar: Hizmetlerini en st
diizeyde yeterlilikte yiriitmeyi amaglarlar. Uzmanlik alanlarinin yetkinlik
smirlarint bilirler.

o Diiriistliik Agisindan Etik Kurallar: Kisileraras: iliskilerde bilimsel ve
mesleki caligmalarda ozellikle hizmet siirecinde diirGistliigii dogrulugu
gercekeiligi on plana alir.

e Duyarhlhik ve Hosgorii Acisindan Etik Kurallar: Meslek iliskilerinde
ozellikle de miisteriye karst duyarli ve kabul edicidirler. insan iliskilerinde
anlayisin her kapiy1 agan bir anahtar oldugunu bilirler.

e Mesleki ve Bilimsel Sorumluluk Acisindan Etik Kurallar: Etik davranis
standartlarina bagli olmay1 gorev ve rollerini iyice kavrayip bunlara uygun
davranma sorumlulugunu yiiklenmislerdir. Danismanlar meslektaglarinin
bilimsel ve mesleki etik kural ve standartlara uygun davranip davranmamalari
ile de ilgilenirler.

o Genel Ahlaki Kurallar Agisindan Etik: Etik, iyi olam degil, bir seyin iyi
oldugu hiikmiine nasil varildigimi soyler. Etik ahlak iiretmez, ahlak {izerine
konusur. Ahlaki yargilar ve ahlaki yargilara iliskin onermeler, farkli dil ve
nesne diizeylerinde ikili bir durumu yansitir.
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1.2.Etik Tiirleri ve Is Etigi

Bilindigi tizere her gecen giin kendisini daha yogun bir sekilde hissettiren kiiresellesme
stirecinin baskin oldugu bir diinyada yasamaktayiz. Boylesi bir ortamda kiiresellesme,
tilkeler aras1 uyumun ist diizeylere ¢ekilmesi, gerek ekonomik gerek siyasi ve gerekse
giivenlik alanlarinda etkin bir isbirligi saglamasi agisindan onemi giderek artan bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Avrupa Birligine girmeyi ve Avrupa’ya ortak olmay1 hedefleyen Tiirkiye, gerekli uyum
yasalarini ¢ikararak ve bu konudaki ¢aligmalara hiz kazandirarak kararliligini agik bir
sekilde gdstermeye devam etmektedir. Insanlar arasi iyi iliski ve eylemlerin kiiresel
Olcekte gerceklestirilebilmesi igin tiizerinde asgari miistereklerde uzlastirabilecek
normatif bir zeminin kurulmasi gerekmektedir. Evrensel meslek etigi degerlerinin
olusabilmesi i¢in en biiyiik gorev etik degerlere sahip profesyonel bir anlayis i¢inde
calisan meslek mensuplarina diismektedir. Mesleki etik, biitiin iliskilerde diiriistliik,
soziinde durmak, dogaya ve insanlara saygilt olmak, hakca davranmak ve haksizlara
kargt cikmayi1 gerektirir. Dolayisiyla etik bu anlayis iizerine kuruludur. Bundan
dolayidir ki 21.yy ilk c¢eyreginde “etik” sozctigii her alanda daha ¢ok duyulmaya
baglamistir. Bagta “toplumsal etik”, “tip etigi” olmak iizere ¢cevre sorunlarinin insana ya
da insanligin gelecegine olasi etkilerini konu edinen “gevre etigi”, en genis anlamiyla is
ya da ticaret yasaminda ortaya ¢ikan etik sorunlari ele alan “isletme etigi” siyaset ve

oY

kamu yonetimi alaninda karsilasilan etik sorunlari ele alan” siyaset etigi” dir. Ayrica,
“yonetim etigi” , “basin etigi”, “meslek etigi” gibi giiniimiizde kendilerinden en fazla
s6z edilen mesleki etik tiirleri olmaktadir ( Aydimn, 2002). Ote yandan, giiniimiizde etik,
insan hareketlerinin neyin dogru neyin yanlis, neyin iyi neyin kotii, neyin faydali neyin
zararli neyin kabul edilebilir neyin kabul edilemez oldugunu tanimlayan standartlardir
(Velasquez, 2002). Is etigi ise genel etik kurallarindan farkli olmayan, etik kurallarim is
hayatina uyarlanmasidir (Frederic ve dig, 1988,s.52). Diger taraftan, McNamara (2005)
is etigini, i yerinde dogru ve yanlig olanmi ayurt ederek, dogru olani yapmak iizere
oOlusturulan kurallar ve prensipler biitiinii olarak tanimlamaktadir. Baska bir ifadeyle is
etigi, kisisel ahlak normlarinin ticari yatirnm, hedef ve aktivitelerde nasil
uygulanacaginin arastirilmasi olarak tanimlanabilir. Etigin tiim sosyal hayatta oldugu
gibi is hayatinda da 6nemli bir yeri oldugu sdylenebilir. is hayatinda karlilik tek amag
olmamalidir. Karliligin yaninda sosyal sorumluluklarin da ayni 6nemde kabul
edilmelidir. s diinyasmin etik davranislarinin azalmasmimn sebepleri olarak sunlar
gosterilebilir (Woods, 2003);

e Menfaate yonelmek,
e Ne olursa olsun maksimum kar etme,
e  Bazi sektorlerdeki kanun bosluklar,

o  Etik dis1 davraniglart 6nemsemeyen isletme sayisindaki artis,
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e Bireyciligin artmasi,

e Onemli mevkide etik liderlik eksikligidir.

1.3.Turizm Sektoriinde Etik

Turizm disiplinler arasi bir konu olarak, birgok toplum ve doga bilimi ile yakin bir iliski
igindedir. Turizmde, bircok konu ve sorun etik uygulamalar ile ilgilidir (Payne ve
Dimanche,1996). Turizm sektoriinde farkli ¢ikarlar pesinde kosan bir¢ok paydas
bulunmaktadir. Turizmin sosyo-kiiltiirel, ekonomik ve ¢evresel boyutlar1 bircok
karmagsik etkiye neden olabilmektedir. Tim bu 6zel durumlar, turizmin etik olarak
incelenmesini gerekli kilmaktadir (Fennell ve Przeclawski, 2003). Ayrica, isletmeler
tarafindan etik degerlerden yararlanmanin 6nemli bir gegmise sahip olmasi, bu alanda
caligmalarini yiirliten arastirmacilara da genis olanaklar saglamaktadir. Ancak, hizmet
sektoriiniin 6nemli bir parcasit olan turizm isletmelerinde ikili iliskilerde yasanan
sikintilar1 ortadan kaldiracak etik degerlerin olugturulmasi, personele benimsetilmesi ve
uygulanmasi {iizerine yapilan ¢ok sayida yabanci yazina karsin Tiirkiye’de yapilan
arastirmalar oldukga sinirlidir.

Son yillarda etik ve uygulamasi konusunda literatiire kazandirilan yeni calismalarla
birlikte bu alanda 6nemli gelismelerin oldugu dikkat ¢ekmektedir. Fennell ve Malloy’
un (1999) belirttikleri gibi, turizm endiistrisi hizla genisleyen sosyo-kiiltiirel bir olaydir
ve bu genis ¢apli bliylime ve gelisme beraberinde turizm endiistrisindeki etik davranis
ve uygulamalara olan ilgiyi de artirmaktadir. Ozellikle uluslararasi norm ve niteliklere
sahip olmasiyla dikkat ¢eken bu sektorde, uluslararasi, ulusal, bolgesel ve kurumsal etik
degerler olusturma ¢aba ve calismalar1 da her gegen giin hiz kazanmaktadir. Ote yandan,
turizm sektoriinde karsilagilan en 6nemli etik sorunlarin; gikar ¢atigmalari, ¢alisanlarin
karakterleri, maag ve Odiillendirme, ticari sirlarin disariya agiklanmasi gibi konular
iizerinde yogunlastig1 saptanmustir (Sarusik ve dig, 2006). Ayrica, turizm isletmelerinin
onemli bir kisminin etik kodlara sahip oldugu ya da hazirlik agamasinda olduklart ama
uygulamalarin diger sektorlere gore son derece diisiik oldugunun alti ¢izilmektedir.

Etik yaklasima iliskin tarihsel siireg, teleolojik ve deontolojik olmak iizere baslica iki
yaklagimin 6ne ¢iktigimi gostermektedir. Teleolojik yaklasima gore bir davranisin dogru
ya da yanlis olduguna o davramigin sonuglarina bakarak karar verilirken, deontolojik
yaklasim, sorumluluklarin sonuglarindan bagimsiz oldugunu savunmaktadir. Isletme
etigi alaninda yapilan ¢aligmalarda her iki yaklagim da kullanilmaktadir. Giiniimiizde is
hayatinda etik konusu, ikincil derecede dnemli bir konu ve/veya sorun kaynagi olarak
gorlilemeyecek kadar fazla 6nem tagimaktadir ve bu 6nemin yansimasi olarak iginde
bulundugumuz dénem, “etik ¢ag1” diye nitelenebilmektedir (Smith, 1995,s. 85).
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1.4. Genel Olarak Turizmde Etik Kurallar

Genel olarak arastirmacilarin degisik tasnifleri incelendiginde, turizm isletmelerinde
etik kurallar asagidaki gibi siralanabilir (Haynes, 2002);

e Insanlara saygi-diiriistliik, tarafsizlik,
e lyi olmak, adalet-esitlik, 6zgiirliik
e  Zarar vermemek, zarar verme riskine girmemek
e  Zarari 6nlemek onarim, zarar1 ortadan kaldirmak
e Gizlilik, mahremiyet, miilkiyet haklar
e  Yasamin kutsalligi, yasamin degeri
e Soziinde durmak-baghlik, etkililik
e  Sorumluluk hesap verebilirlik
e  Gizlilik resmi sirlara saygidir.
1.5. Diinya Turizm Orgiitiiniin Etik Standartlar

Uluslararasi turizmin 6niimiizdeki 20 yil i¢inde yaklasik ii¢ kat bilyliyecegini dngdren
turizm profesyonelleri, bu biiyilk endiistrinin g¢evre ve kiiltiirel miras tizerindeki
olumsuz etkilerini en aza indirmek ve turizmden elde edilecek faydayr maksimum
diizeye ¢ikarmak iizere uluslararasi baglayiciligi olan bazi ilkeler {izerinde caligmaya
baslamuslardir. Ik kez 1997 yilinda Diinya Turizm Orgiitii’niin (WTO) istanbul’da
yapilan Genel Kurul toplantisinda Kiiresel Turizm Etigi Ilkeleri’nin belirlenmesi ¢agris
yaptlmistir. Hemen ardindan olusturulan bir komite konuyla ilgili taslak metni
hazirlamigtir. 1999 Nisan’inda New York’ta toplanan Birlesmis Milletler Siirdiiriilebilir
Gelisme Komisyonu bu girisimi destekleyerek, WTO’dan bu taslak metni 6zel sektor,
sivil toplum ve is¢i Orgiitlerine de sunarak, katkilarmi almasini istemistir.
10 maddelik Kiiresel Turizm Etigi ilkeleri WTO’nun 1999 Ekim’inde Santiago’da
gerceklestirdigi Genel Kurul toplantisinda kabul edilmistir. Bu maddeler sunlardir;
(Yazicioglu ve Boylu 2003);

e Turizmin halk ve toplumlar arasinda karsilikli saygi ve anlayis iliskilerine
katkilar,

e Bireysel ve kollektif bir tatmin araci olarak turizm,

o Siirekli bir gelisme faktorii olarak turizm,
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e insanhigm ortak kiiltiirel mirasindan yararlanan ve onu zenginlestiren bir
etkinlik olarak turizm,

e Ev sahibi iilkeler ve toplumlar i¢in fayda iiretici bir etkinlik olarak turizm,
e Yatirimcilarin turizmin gelismesindeki yiikiimliiliikleri,

e Turizm hakki,

e Turistik hareket 6zgiirliigi,

e Turizm calisanlari ve girisimcilerinin haklari,

e Global etik maddelerinin turizme uygulanabilirligidir.

2. BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE ARASTIRMA
2.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, Otel isletmelerinde Onbiiro calisanlarinin etik algilamalarina
yonelik degerlendirmenin yapilmasidir. Bunun yaninda, konaklama isletmeleri i¢in
onemli bir kalite gostergesi olan miisteri memnuiyetinin st diizeye ¢ikarilabilmesi igin
ozellikle Onbiiro departmaninda uygulanan ve etik kurallarin uygulanmasindaki
algilanig bigimlerini belirleyerek bu departmanla ilgili bilimsel veriler olusturulmasi
ikincil amag olarak ifade edilebilir.

2.2. Arastirmanin Onemi

Etik ve/veya ahlakin tiim sosyal hayatta oldugu gibi is hayatinda da 6nemli bir yeri
vardir. Is etiginin turizm isletmeleri ile ilgili boyutlarina bakildiginda, kar amaci giiden
turizm isletmeleri arasinda, is etigine uyulmamasi birtakim sorunlari da beraberinde
getirmektedir. Ornegin, etik anlayis1 olmayan isgorenler, kisisel cikarlari igin calisabilir
ve bencil davranabilirler. Ayrica, isletmeye ve topluma zarar veren bu diisiince
anlayigina sahip olabilirler.

2.3. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhihig:

Arastirmanin evreni, uygulama kolayligi, zaman ve maliyet unsurlar1 da dikkate
almarak, calismanin kapsami daraltilmis ve Istanbul ili ile smrlandirilmistir. Bu
kapsamda Istanbul ilinde faaliyet gdsteren toplam 33 adet 5 yildizli otel arastirma evreni
olarak belirlenmistir. Otellerin tamamina anket formu génderilmis ve 27 otelden 207
onbiiro otel ¢aligsanlarindan saglanmigtir. Turizm isletmelerinde g¢alisanlart ilgilendiren
etik uygulamalar iki farkli perspektifte incelenebilir. Bunlardan ilki yoneticilerin
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calisanlarina yonelik uygulamasi gereken etik ilkeler, digeri ise ¢aliganlarin miisterilere
yonelik uygulamasi gereken etik ilkelerdir .

2.4 Arastirma Yontemi

Bu aragtirma iligkisel tarama yontemiyle gerceklestirilmigtir. Arastirmanin yontemiyle
belirlenmeye ¢aligilan olgu bir bagka deyisle bagimli degisken etik kurallara uyma
diizeyi ve daha sonra Konaklama Isletmelerinde calisanlarm (Onbiiro personeli) etik
kurallar1 algi diizeyleri cinsiyet, yas, ¢alisma siiresi ve egitim diizeyi durumuna gore
nasil degistigini belirlemek oldugundan, iligkisel tarama yontemi kullanilmistir.
Arastirma anket tekniginden yararlanilarak gergeklestirilmistir. 2009 Ekim-Kasim
aylarinda anket uygulamasi yapilmistir. Anket sorularimi olustururken Coskun ve
Karamustafa’nin (1999) “Isletme Ogrencilerinin Etik algilari Uzerine Ampirik Bir
Calisma” ve Giil ve Ergiin’niin (2004) “Muhasebe Meslegi Etik Kurallar1 ve Bu
Kurallarin Meslek Mensuplarinca Algilanisi” adli ¢alismalarinda kullandiklari anket
formlar1 ve galigmamizdaki temel arastirma sorular1 da dikkate alinarak hazirlanmigtir.
Ayrica, giivenirlik calismalart kapsaminda i¢ tutarlilik hesaplamalari yapilmistir.
Bilindigi gibi boliinmiis test ¢dziimlemeleri yoluyla yapilan “i¢ tutarlilik katsayilari
giivenilirligin belirlenmesinde kullanilan yontemlerden biridir” Bu ¢alismada da
cronbach a i¢ tutarlilik katsayisi hesaplanmis ve 0,88 olarak bulunmustur. Arastirmada
elde edilen verilerin asagidaki 6zellikleri tasidigi varsayilmistir.

e Arastirma drnekleminin evreni tam temsil ettigi diisiiniilmektedir.

e Arastirmaya katilan konaklama isletmesi c¢alisanlarinin verdikleri bilgilerin
dogru ve samimi oldugu varsayilmaktadir.

e Arastirma sonuglarina katilimcilarin ve uygulama ortamima kontrol dist
faktorlerin diisiik diizeyde de olsa etki etmis olabilecegi kabul edilmektedir.

e Arastirmada kullanilan veri toplama araglarinin Sl¢iilmek istenen ozellikleri
dogru olarak 6lcebilecegi kabul edilmistir.
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3.ARASTIRMA BULGULARI VE IRDELENMESI

3.1. Demografik Bulgular:

Tablo 1.0n Biiro cahganlarimin cinsiyet, egitim diizeyi, isletmede calisma siiresi,
personel statiisiiniin degerlendirilmesi

Bagimsiz degiskenler Frzl:)ans Y(l;/zo()le Bagimsiz degiskenler Fre(lr(]';ms Y(l;/i()ie
isletmede Calisma Cinsiyet
Siiresi
1-3 yil arasi 53 (25,0) |Kadm 66 (32,0)
4-6 y1l arast 55 (27,0) | Erkek 141 (68,0)
7-10 y1l arasi 58 (28,0 | Toplam 207 (100)
11 yil ve yukarisi 41 (20,0) | Egitim durumu

Toplam 207 (100) | ilkdgretim 49 (24,0
Personel Statiisii
Yonetici 46 (23,0) |Lise 48 (23,0)
Ara Yénetici 69 (33,0) | On lisans 41 (20,0)
Personel 92 (44,0) | Lisans 69 (33,0)
Toplam 207 (100) | Toplam 207 (100)

Bes yildizli otel isletmelerinde Tablo 1.°de de goriildigii gibi 6rneklemi olusturan
onbiiro calisanlarinin %53’e yakin kismu iiniversite egitimi almistir. Bunun yaninda
calisanlarin = %23’i lise mezunudur. %24’lik kismu ilkdgretim egitimi almiglardir.
Yapilan arastirmaya katilan personellerin %56’s1 isyerinde orta diizey yonetici olarak
caligmaktalar bunu %33’liik pay ile ara yonetici ve %44°liik payla da normal personel
izlemektedir. Arastirma bulgularina bakildiginda 6rneklemimizi olusturan yoneticilerin
%681 erkek, %32’si de kadindir. Otelde ¢alisma siirelerine bakildigin da ise, %80 ninin
10 yilin1 doldurmayan personel oldugu goriilmektedir. Bu durum, otel isletmelerinde
personel devir oraninin ne kadar yiiksek oldugunu gostermektedir.

3.2.Arastirma Orneklemini Olusturan Personelin Tiim Sorulara Verdigi Cevaplar

Tablo2:Personelini etik dist davranisa yonelten sebeplere iliskin gériislerin dagilimi

Personelinin Etik Dis1 Davramisa Yonelten Sebeplere iliskin Goriisler
N %

Y oneticiler 80 (38,6)
Miisteriler 50 (24,2)
Diger 30 (14,5)
Calisma Arkadaslari 26 (12,6)
Toplumun Deger Yargilar 15 (7,2)
Yasalar 6 (2,9)
TOPLAM 207 (100)
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Tablo 2’de Onbiiro Personelini etik dis1 davramisa yonelten sebeplere iliskin siralama
sorulmustur. Soruyu cevaplayanlardan % 38,6’st en Onemli etkenin ydneticiler
oldugunu belirtmistir. Tkinci olarak % 24,2’si ile de miisteriler diyenler gelmektedir. Bu
veri Onbiiro personelini etik dig1 algilamaya iten en dnemli iki unsurun ydneticiler ve
miisteriler oldugunu géstermektedir.

Tablo 3. Onbiiro personelinin etik davranisa yonelten sebeplere iliskin goriislerin
dagilimi

Davranis Sebepleri N %
Tecriibe 46 (22,2)
Kisilik 46 (22,2)
Hizmet i¢i egitim 37 (17,9)
Orgiin egitim 25 (12,1)
Isletme sahip ve yoneticileri 23 (11,1)
Toplumsal deger yargilari ve kiiltiir 18 (8,7)
Diger 12 (5,8)
TOPLAM 207 (100)

Tablo 3 den de anlasilacag1 gibi Onbiiro personelini etik davranmaya iten nedenlerin
basinda % 22, 2 ile kisilik ve mesleki tecriibe gelmektedir. Bunun yaninda hizmet i¢i
egitim ve Orgiin d6gretimde dnemli birer neden olarak goriilmektedir. Bu verilerden de
anlagilacag gibi etik kurallara algilamada, etik kurallarin baglayicihigindan ¢ok kisisel
ozellikler 6n plana ¢ikmaktadir.
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Tablo 4: Isletmelerde etik Kurallann algdamisina iliskin gériiglerin  frekans
dagilimlart

g g g [ zs | ¢
Durumlar 2 2 2 < 2 ~ 2 é 2
o O S O < O ° S & o
X o X @ XY O T X
N % |N| % | N| % | N| % | N| %
Yasal Olmayan islere 153 | 739 |42 | 203 | 7 3,4 5 2,4 - -
Karigsma
Diiriistliik 147 | 710 |56 | 271 4 | 1,9 - - - -
Seffaflik 140 {679 |41 |198| 21101 | 5 | 24
Miisteri Memnuniyeti | 137 | 66,2 | 35 | 169 | 17 | 8,2 2 10 (16| 7,7
Giivenilirlik 107 | 51,7 | 55 | 26,6 | 45 | 21,7 | - - - -
Mesleki Dayanisma 103 {498 |69 | 333|30|145| 5 2,4 - -
Sir Saklama 100 {48,382 |396| 15| 72 | 7 | 34 | 3 | 14
Tarafsizhk 94 | 454 | 62| 30 |51 |246 | - - - -
itibar ve Ahlak 92 | 444 |94 | 454 (12|58 | 7|34 | 2| 10
Sadakat 86 | 415|193 (449 |18 | 8,7 |10 | 4,8 - -

Tablo 4°de isletmelerin etik kurallara algilamis diizeyine Onbiiro personelinin verdigi
yanitlara gore, genelde otel isletmeleri etik kurallara uymaktadir. En yiiksek yiizdeligi
olan yasal olmayan isler %73,9, diristlik % 71,0, Seffaflik % 67,6 ve misteri
memnuniyeti % 66,2 almaktadir. Bu tabloya gore en yiiksek yasal kurallara uyma
konusunda tam bir uyum varken Sir saklama, Mesleki dayanisma ve seffaflik
konusunda zaman zaman etik dis1 uygulamalar goriilmektedir.

Ayrica, otel isletmelerinde Calisan Onbiiro Personeline etik kurallarmin &ncelikli
siralamast soruldugunda, 41 frekans ve 4.19 agirlikli ortalama ile diiriistliigii birinci
derecede, etik kurali olarak gordiklerini belirtmisglerdir. Bunu 35 frekans ve 4.02
agirlikh ortalama ile mesleki bilgi ve yeterliligi ikinci derecede, 25 frekans ve 3.76
agirlikli ortalama ile de giivenilirligi ligiincili derecede, 24 frekans ve 3.56 ile tarafsizligt
etik kurallar olarak gordiikleri ortaya ¢ikmaktadir

Tablo 5. Onbiire personelinin isletmelerdeki etik uygulamalara yonelik algilama
frekans ve viizdeliklerin dagulimi

Etik Uygulamalarin Diizeyi N %

Orta 160 (77,3)
Yetersiz 30 (14,5)
Yeterli 17 (8,2)
Toplam 207 (100)
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Tablo 5 te ki verilere bakarak anket uygulamasi yapilan isletmelerdeki Onbiiro

personelinin %

77,3 oraninda etik konusunda ortalama bir bilgiye sahip oldugu

goriilmektedir. Bu veriye gore isletmeler etik kurallar konusunda % 14,5 lik dilimdeki
bilgisi yetersiz grubun bilgilendirilmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir

Tablo 6. Kadin ve erkek onbiiro ¢alisanlarimin isletmelerdeki uygulamalarin etik

algilama frekans ve yiizdeliklerin dagilim

Cinsiyet Yetersiz | Orta Yeterli Toplam
Erkek N 23 109 9 141
% (16,3) (77,3) (6,4) 100
Kadmn N 7 51 8 66
% (10,6) (77,3) (12,1) 100
Toplam N 30 160 17 207
% (14,5) (77,3) (8,2) (100)
X°=2,81 sd=2 P>,05

Tablo 6’ya gore kadin ve erkek Onbiiro galisanlarmin etik algilamalari diizeyi kadinlara
oranla erkekler daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu tabloda da personelin genelde
orta diizeyde etik algilama diizeyinin oldugu goriilmektedir. Ayrica, (X*=
2,81,5d=2,P>,05) degerlerine gore erkek ve kadin Onbiiro calisanlari arasinda etik
algilama diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 7. Ogrenim durumuna gore énbiiro cahsanlarimin  isletmelerdeki
uygulamalarin etik algilama frekans ve yiizdeliklerin dagilimi

Ogrenim Durumu Yetersiz | Orta Yeterli Toplam
[Ikogretim N 4 40 5 49
% (8,2) (81,6) (10,2) (100)
Lise N 5 31 12 48
% (104) (64,6) (25,0) (100)
On lisans N 8 33 0 41
% (19,5) (80,5) 0 (100)
Lisans N 13 56 0 69
% (18,8) (81,2) 0 (100)
Toplam N 30 160 17 207
% (14,5) (77,3) (8,2) (100)
X?=357 sd=6 P>05

Tablo 7’ye gore {iniversite egitimi alanlarin almayanlara gore etik kurallari algilama
diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir. Universite egitimi alanlarin higbirinde etik
algilama oranlar1 yeterli degildir. Ancak, (X’= 3,57, sd=6,P>,05) degerlerine gore
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ogrenim diizeyine gore ¢alisanlarin igletmedeki uygulamalarin etik algilamalari arasinda
anlamli bir fark olmadigi saptanmistir.

Tablo 8. Onbiiro Cahsanlarimin Turizm Egitimi Alp Almama Durumuna Gore
Isletmelerdeki Uygulamalarin Etik Algilama Frekans ve Yiizdeliklerine Iliskin
Bulgular

Turizm Egitimi Alma Yetersiz | Orta Yeterli Toplam
Evet N 23 107 8 141
% (16,7) (77,5) (5,8) (100)
Hayir N 7 53 9 66
% (10,1) (76,8) (13,0) (100)
Toplam N 30 160 17 207
% (14,5) (77,3) (8,2) (100)
X°=4,29 sd=2 P>,05

Bu tabloya gore Turizm egitimi alanlarin almayanlara gore etik algilama diizeylerinin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu tabloda da daha once tekrarlanan hem turizm
egitimi almis hem da almamis Onbiiro personelinde etik algilama diizeyin orta seviyede
oldugu goriilmektedir. Ayrica, (X?=4,29,5d=2,P>05) degerlerine gore, calisanlarin
turizm egitimi alip almama durumuna gore farkli bir algilama saptanmamuistir.

Tablo 9: Calisanlarin calisma siirelerine gore isletmelerdeki uygulamalarin etik
algilama frekans ve yiizdeliklerine iliskin Bulgularin Dagilinu

Isletmede Calisma Yetersiz Orta Yeterli | Toplam
Siiresi
1-3 Y1l N 12 41 0 53
% (22,6) (77,4) 0 (100)
4-5Y1l N 6 42 7 55
% (10,9) (76,4) (12,7) (100)
6-10 Y1l N 6 46 6 58
% (14,6) (70,8) (14,6) (100)
+11 N 6 31 4 41
% (14,6) (75,6) (9,8) (100)
Toplam N 30 160 17 207
% (14,5) (77,3) (8,2) (100)
X*=3,68 sd=4 P>,05
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Tablo 9’a gore Onbiiro calisanlarinin  calisma siirelerine gére isletmelerdeki
uygulamalarin etik algilama diizeylerine bakildiginda ise yeni grenlerin eskilere oranla
etik algilarinin daha yetersiz oldugu goriilmektedir. Calisma siireleri 3 yili askin
personelin ise algi yeterlilik diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna kargin
11 ve daha uzun siire ¢aligsan personelin ise algi diizeyleri 3—10 y1l arasi ¢alisanlara gore
daha diisiiktir. Ote yandan, (X?=3,68,5d=4,P>,05) degerleri incelendiginde calisma
stireleri bakimindan ankete katilanlar arasinda etik algilama farklilig1 yoktur.

Tablol10. Onbiiro isletmesinin kapasitesine gire isletmelerdeki uygulamalarin etik
algilama frekans ve yiizdeliklerin Dagilimi

Otelin Kapasitesi Yetersiz | Orta Yeterli Toplam
10-99 Kisi N 13 20 2 35
% (37,1) (57,1) (5,7) (100)
100-299 Kisi N 10 69 7 86
% (11,6) (80,2) (8,1) (100)
+ 300 Kisi N 7 71 8 86
% (8,1) (82,6) (9,3) (100)
Toplam N 30 160 17 207
% (14,5) (77,3) (8,2) (100)

X?=328 sd=3 P>05

Tablo 10’a gore isletme kapasitesi arttikga Onbiiro personelinin etik algilama yeterlilik
diizeyi artmaktadir. Bunun sebebi, kapasite arttikca daha profesyonel bir yonetim
anlayis1 kurumsallagmayla gelen etik uygulamalar ve kalite standartlarinin uygulanmasi
olabilir. Ayrica, (X2=3,28,Sd=3,P>,05) degerlerine bakildiginda Onbiiro isletmesinin
kapasitesine gore isletmelerdeki uygulamalarin etik algilamalarina yonelik anlamli bir
fark yoktur.
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Tablo 11. Calisanlarin statiilerine gore isletmelerdeki uygulamalarin etik algilama
frekans ve yiizdeliklerin dagilimi

Personel Statiisii Yetersiz Orta Yeterli Toplam
Y Onetici N 5 41 0 46
% (10,9) (89,1) 0 (100)
Ara YO0netici N 10 54 5 69
% (14,5) (78,3) (7,2) (100)
Normal Personel N 15 65 12 92
% (16,3) (70,7) (13,0) (100)
Toplam N 30 160 17 207
% (14,5) (77,3) (8,2) (100)
X?=428 sd=2 P>05

Tablo 11°den de anlasilacag1 gibi Onbiiro personelinin yénetim seviyesindeki konumu
yiikseldikge etik algilamalardaki yeterlilik diizeyi artmaktadir. Bu da yoneticilerin
hizmet Kkalitesi ve etik standartlara uymanin isletme menfaatleri i¢in ne kadar 6nemli
oldugunun farkinda olduklarint  gostermesi acisindan  Onemlidir.  Ayrica,
(X2:4,28,Sd=2,P>,05) degerlerleri personel statiisiine gore etik algilamasinda anlaml
bir fark bulanamamustir.

Tablo.12. isletme tiiriine gore onbiiro calisanlarimin isletmelerdeki uygulamalarin
etik algilama frekans ve yiizdeliklerine iligkin bulgularin dagilimi

Isletmede Yonetim Sekli Yetersiz Orta Yeterli Toplam
Uluslararas1 Zincir N 3 36 1 40
% (7.5) (90,0) (2,5) (100)
Ulusal Zincir N 13 28 9 50
% (26,0) (56,0) (18,0) (100)
Bagimsiz Ortaklik N 3 42 4 49
% (6,1) (85,7) (8,2) (100)
Aile Isletmesi N 11 54 3 68
% (16,2) (79,4) (4,4) (100)
Toplam N 30 160 17 207
% (14,5) (77,3) (8,2) (100)
X*=3,57 sd=4 P>,05

Tablo 12°deki veriler 15181nda isletme sekline gore Onbiiro calisanlarmin etik algilari
degismektedir. Buna gore Uluslararasi zincir isletmeleri(% 18) ile yeterli etik algilama
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diizeyinde ilk siradadir. Buna kars: aile isletmeleri etik algilama diizeyi siralamasinda %
16,2 ile yeterlik bakimindan en diigiik siradadir. Bu veriye gore aile igletmelerinin
kurumsallagsmakta zorlandigi, sik sik yonetim kararlarinda aile {iyelerinin isletme etik
kurallarina baskin ¢iktig1 anlagilmaktadir. Ancak, (X?=3,57,sd=4,P>,05) isletme sekline
gore Onbiiro ¢alisanlarimin isletmelerdeki uygulamalarin etik algilamalar1 arasinda
anlamli bir fark saptanmamustir.

SONUC VE ONERILER

Konaklama Isletmelerinde Calisan Onbiiro Personellerine ydnelik yapilan arastirmadaki
bulgular analiz edildiginde, en 6nemli goriilen etik Kurallarindan birincisi diirtistliig;
miisteri ve isletme ¢ikarlarini esit sekilde korumak, ilkeli olmak, mesleki sayginligt
korumak ve giiven vermek olarak algiladiklar1 ortaya ¢ikmustir. Ikinci derecede &nemli
etik kural olarak goriilen mesleki bilgi ve yeterliligin ise; kendini yenilemek ve
gelistirmek ile mesleki bilgileri takip etmek olarak algilandigi ortaya g¢ikmustir.
Konaklama Tsletmelerinde Calisan Onbiiro Personelinin arasinda iiciincii derecede
onemli etik kural olarak goriilen giivenilirlik ile ilgili algilamanin da; misterinin
Onbiiro personeline, meslek mensubunun kendine ve mesleki bilgisine giivenmesi ile
kargilikli giiven iizerinde yogunlastigi goriilmiistiir. Yasalara baglilik konusundaki
distinceler; yasalara uymak, yasal yetkileri asmamak, hukukun istiinliigiine baglh
kalmak ve yurttaglik bilincine sahip olmak {izerinde yogunlasmaktadir.

Arastirma bulgularinin da ortaya koydugu gibi, Konaklama Isletmelerinde Calisan
Onbiiro Personelinin énemli bir kisminin meslek etigi kurallar1 hakkinda bilgi eksikligi
icinde olduklar1 anlasilmaktadir. Ayrica, meslek etigi kurallarinin algilanmasi ve
tanimlanmasindaki sorunlar da ciddi boyutlardadir.

Yapilan arastirmada Onbiiro personelini etik dist davranmaya iten nedenlerin basinda
yoneticiler ve isletme sahiplerinin geldigi goriilmiigtiir. Bu durum genelde isletme
menfaatleri ve miisteri menfaatleri ¢atigtiginda ortaya ¢ikmaktadir. Kusurlu bir hizmetin
telafi edilmesi, fazla rezervasyon alma, eksik personelle ¢alisma, yonetici ve patronlara
tamnan ayricaliklar gibi. Ikinci sirada mesai arkadaslar1 gelmektedir. Arkadasimin
yaptig1 bir hatadan dolay1 etik kurallarn ihlal edilmesi sik¢a karsilagilan bir durumdur.
Miisteri geldiginde odanin hazir olmayisi, rezervasyon esnasinda taahhiit edilenlerin
verilememesi, miisteri hesaplarinda yapilan hatalar bunlara 6rnektir.

Onbiiro personelinin etik kurallara uymasim olumlu ydnde etkileyen unsurlarin basinda
personelin  kisiligi ve tecriibesi gelmektedir. Olumlu oOzelliklere sahip kisiler
davranislarinda etik kurallara daha duyarli olmaktadir. Miisteri hesaplariyla oynama,
fazla para tahsil etme, miisteriyi ve yoOneticiyi yanhs bilgilendirme, igini aksatma, ige
gec gelme Kkisilik ile ilgili davramglardir. Bununla beraber tecriibe de etik kurallara
uymada onemli bir etkendir yaptiklar1 hareketlerin sonuglarini bilen ya da tahmin
edebilen bir personeli davranislarinda etik kurallara uyma konusunda daha fazla ¢aba
gosterecektir. Aksi halde hem kendisi, hem mesai arkadaslar1 hem de calistig1 isletme
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bu yanhgin bedelini ddeyecektir. Ayrica hizmet i¢i egitimlerde etik konulara agirlik
verilmesi, toplumsal degerler ve isletme yoneticilerinin etik davranis Ornekleri de
Onbiiro personelinin etik davranmasini olumlu etkileyen unsurlardir..

Aragtirma sonucunda Onbiiro calisanlarimin goziiyle isletmelerin etik uygulamalari
degerlendirildiginde su bulgulara rastlanmistir. isletmeler igin imaj ve ahlak énemlidir.
Pazarlamaya onemli bir etkisi olan pozitif imajin korunmasi ancak etik davranisglarla
stirekli hale getirilebilir. Yasal olmayan islere karigma, miisteri sadakati ve miisteri
memnuniyeti de isletmelerin yiiksek oranda énemsedigi konulardandir. Onbiiro konum
olarak otel isletmesiyle miisteri arasinda en 6nemli iletisim noktasidir. Bu nedenle
davraniglarinda etik kurallara dikkat etmesi hizmet kalitesi agiginda 6nem arz
etmektedir. Fakat Onbiiro departmani en fazla etik ihlallerinin ortaya ¢iktig1 yerdir. Bu
ihlallerin oda arizasiin tamir edilmemesi, yemeklerin ve servisin kotii olusu gibi diger
departmanlardan kaynaklaniyor olabilir; fakat misteri i¢in muhatap Onbiirodur.
Aragtirmada Onbiiro personelinin etik algilama diizeyi genelde orta seviyede oldugu
tespit edilmistir.

Yapilan aragtirmada; davraniglarinda etik degerlere Onem goéstermede bayanlarin
erkeklerden, daha fazla dikkat ettigi saptanmistir. Buna ilave olarak, Turizm egitimi
alanlarin almayanlardan, aymi isletmede ii¢ yildan fazla calisanlarin daha az
calisanlardan, ara ydnetici ve yoneticilerin elemanlardan, uluslar arasi zincir
isletmelerinin diger isletme tiirlerinden ve biiyiik otel isletmelerinin personelinin kiigiik
otel personelinden daha fazla dikkat etigi yapilan ¢alismada tespit edilmistir. Ayrica, bu
calisma, Istanbul ilinde faaliyet gosteren toplam otuziic adet bes yildizli oteli
kapsamakta dolayisiyla arastirma sonuglart genel sonug beyan edilmemektedir. Fakat bu
¢ikan sonuglarin sonraki ¢alismalara katki saglayacagi ve otel yoneticilerine yonetsel
diizlemde 151k tutacagi diigiiniilmektedir.
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