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Ozet

Bu arastirma, Kastamonu il merkezinde bulunan yiyecek-igecek isletmelerinin miisteri
cekmek icin uyguladiklar: satis ¢abalarint ve bu ¢abalarin miisteriler tarafindan etik olarak
algilamp algilanmadigini tespit etmek amaciyla planlanmig ve yiiriitiilmiistiir. Arastirmaya
katilan bireylerin % 31,651 genel olarak yiyecek-icecek isletmelerinden memnun iken
%10,9’u memnun olmadigim, geriye kalan % 57,5lik kisim ise kismen memnun oldugunu
ifade etmistir. Katilimcilar isletmelerin yemeklerini kalitesiz ve lezzetsiz bulduklar: (%25,8)
ve servisi begenmedikleri i¢in (%25,5) isletmelerden memnun olmadiklarini bildirmislerdir.
Yiyecek-igecek isletmelerinin uyguladiklar: satis cabalar igerisinde tiiketiciler tarafindan etik
bulunmayan davranis 3,73 ortalama ile kisisel satig cabast olarak tespit edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlamada etik, yiyecek-igecek isletmeleri, Kastamonu.

ETHICS IN SALES EFFORTS OF CATERING FIRMS: A
SAMPLE FROM KASTAMONU

Abrasct

This study was designed and carried out in order to determine sales efforts that catering
firms used to tout for custom and whether these efforts were considered ethical by the customers.
While 31,6% of the participants were content with the catering firms, 10,9% of the participants
were not, and 57,5% of the total population mentioned that they were partly content with the
firms. The participants stated that they were not content with the catering firms due to the
fact that the food was untasteful (25,8%) and that the service was not satisfactory (25,5%).
Of all the sales efforts that catering firms used to tout for custom, the one that the consumers
considered the most unethical was individual sales efforts with an average of 3,73 %.

Key words: Ethics in marketing, catering firms, Kastamonu

January 2010 Vol:18 No:1 Kastamonu Education Journal



242 Sait DOGAN, Nevin SANLIER, Mehmet TUNCER ...

1. Giris

Pazarlama faaliyetlerinin gergeklestirilmesi asamasinda etik; diriistlik ve iyi
niyet kurallarina gore hareket etmek, ahlak ve toplum diizenini bozacak bir takim
faaliyetlerden uzak durmak seklinde tanimlanabilir (1). Globallesen diinyada ulus-
lararas1 yiyecek-icecek isletmelerinin piyasaya girmesi ile kizigan rekabet ortaminda
kar oranini artirmak ve piyasada kendine bir yer edinmek amaciyla yapilan bazi etik
dis1 davraniglarda bulunmak hem i¢ ¢evre hem de dis gevre tarafindan hos karsilan-
mamaktadir. Isletmelerde etik bir misyon olmadig: siirece de uzun vadede rekabet séz
konusu olamayacaktir.

Yiyecek-icecek isletmeleri ve simflandirilmasi

Yiyecek-igecek isletmeleri, yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim durumu
gibi maddesel, sosyal degeri ve hizmet kalitesi gibi niteliksel elamanlart ile, kisilerin
beslenme ihtiyaglarini karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve di-
siplin altina alinmig isletmelerdir (2)

Yiyecek ve icecek endiistrisi, insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer disin-
da degisik nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde veya gecici konaklamalarda yeme-igme
ihtiyaglarmin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmet {ireten ticari ve kurumsal islet-
melerden olugsmaktadir (3). Yiyecek ve icecek isletmeleri birgok farkli bigimde sinif-
landirilabilmektedir. Ancak bu arastirma kapsaminda ticari yiyecek-icecek isletmeleri
incelenecektir.

Ticari yiyecek-icecek isletmeleri

Ticari isletmeler; yiyecek ve igecek hizmeti sunan, konuklarin tatminini saglayan
ve hedefledigi kar marjina ulasan isletmelerdir. Farkl: ticari isletmelerde, farklt menii
ve servis uygulamalari, mutfak ve restoran diizenlemeleri yapilabilmektedir. Ticari
isletmeler su sekilde siniflandirilabilir (4);

Liiks restoranlar (fine dining rooms), kafeler/snack barlar (cafe), cabuk yemek
restoranlar (fast food/qick service restaurants), aligveris merkezlerindeki restoranlar
(food halls/courts), siradan/olagan restoranlar, (casual dining restaurants), etnik res-
toranlar (ethnic restaurants), 6zellikli restoranlar (specialty restaurants), ulasim mer-
kezlerindeki restoranlar.

Satis Cabalan

Herhangi bir pazarda iiriin ve/veya hizmeti satmak amacriyla, sirketin ve alicinin
kosullarinin yaninda ¢evre kosullarini da degerlendirerek gergeklestirilen cabalara sa-
tis denmektedir (5).

Satig ¢abalari, bir isletmenin tirettigi mal veya hizmetleri tiiketicileri bilgilendir-
mek ve tiiketicilerin begenisini kazanmak suretiyle hedef tiiketicilere satmak i¢in
siirdiirecegi zorunlu g¢abalardir. Pazarlamanin temel kavraminit olusturan degisimin
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gerceklesebilmesi icin ilk olarak taraflarin iletisim kurmalari gerekmektedir (6).

Isletmeler satislarini artirmak amaciyla farkli ¢abalar uygulamaktadirlar. Satisla-
1 artirmak amaciyla bir yontem veya birden ¢ok satis artirma araci bir arada kulla-
nilmakla birlikte tiim bu yapilan faaliyetler yiyecek-igecek isletmeleri ile miisteriler
arasinda gergeklesen iletisim siirecini de olusturmaktadir. Isletmeler uyguladiklar1 bu
satig artirma araglarini planl bir bigcimde uygulamalidir. Hangi teknik uygulanirsa uy-
gulansin yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan iiriiniin tanitim1 ve satiginda; inandi-
ricilik, giivenirlik ve kaliteden 6diin vermeme 6nemlidir. isletmelerin kullandig1 satis
cabalar su sekilde gruplandirilabilir:

1.  Reklam: agizdan agza reklam, yazili basin reklami, radyo ile reklam, televiz-
yon ile reklam, posta reklami, agik hava reklami (out door),

2. Kisisel satis: iceride satig, disarida satis,

3. Satis gelistirme: fuarlara katilma, indirim, kupon verme, armagan verme, 0r-
nek iirlin sunma, 6zel satis gelistirme ¢abalari,

4.  Tanitma ve halkla iligkiler (7).
Satista Etik

Kullanilan ahlak terimlerini ya da ahlaki yargilarin statiisiinii analiz eden etik, taki-
nilan ahlaki tutumlarin ardinda yatan yargilari ele almaktadir (8). Etik kelimesi; kdken
olarak Latince’de “karakter” anlamini iceren “ethos” kelimesinden gelmis, Ingilizce
“ethics” kelimesi de bu Yunanca kelimeden tiiretilmistir (9). Giintimiizde etik; insan
hareketlerinin ahlaki uygulamalar dogrultusunda diisiiniilmesi girisimine verilen ad-
dir. Yani; neyin dogru neyin yanlig, neyin iyi neyin kotii, neyin faydal neyin zararli,
neyin kabul edilebilir neyin kabul edilemez oldugunu tanimlayan standartlardir (10).
Isletmeler karlarm artirmak, maliyetleri azaltmak ve rekabeti kizistirmak amach etik
olmayan davraniglara bagvurmakta bu durum da 6ncelikle tiiketicileri olumsuz olarak
etkilemektedir. Etik bir ¢aligan, iligkilerinde giiveni korumaya, sorumluluklarini ye-
rine getirmeye ve Orgiitteki ya da orgiit disindaki diger kisilere karsi, onlari etik dist
davranmaya tesvik edecek baskilarda bulunmaktan kaginmaya ¢aligir (11).

Bir isletmede etik kurallarin olmadig1 durumda ¢aligsanlarin sik sik etiksel ikilem-
lerle kars1 karsiya kalmasi olasidir. Bu sebeple, yeni igse baslayan veya mevcut ¢ali-
sanlarin bu tiir durumlar sik yasamasini engellemek icin etik konusunda bilgilendi-
rilmeleri gerekir (12)

Giliniimiizde tiiketiciye kars1 etik dist davraniglarda bulunan isletmeler kisa vade-
de karm yiikseltirken uzun vadede bunu gergeklestirememektedir. Nitekim tiiketici
artik bilinglenmekte ve daha dikkatli davranmaktadir. Etik ile rekabet arasinda giiglii
bir iliski oldugunu ileri siiren IBM Baskant ve CEO’su Akers (13)’e gore, toplumun
etik anlayisinda karsilikli giiven ve itimat derecesi ne kadar fazla olursa, ekonomik
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anlamda gii¢lii olma derecesi de o dlgiide fazla olmaktadir. Siirdiiriilebilir rekabet i¢in
etik isletmelerde bir misyon olarak yerlestirilmelidir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Etik 21. ylizyilin vazgegilemez kavramlarindan birisidir. Giinlimiizde egitim ve kiil-
tiir seviyesinin yiikselmesi ile birlikte etik degerlere verilen 6nem yiikselmis, etik
olmayan davraniglar ise birey ve toplum tarafindan hos karsilanmamaya baglamistir.
Kadmlarin ¢alisma hayatina girmesi, eglenme istegi, zaman vb. nedenlerden dolayi in-
sanlarin disarida yemek yeme aligkanliklar1 bu yiizyilda giderek artis gostermistir. Ki-
zisan rekabetle birlikte, daha fazla kar elde etmek ve daha fazla misteriyi isletmeye
¢ekebilmek i¢in igletmeler farkli satig ¢abalari uygulamakta, bunlart yaparken de bazen
etik dist davranislarda bulunabilmektedirler. Kisa vadede kazangli gibi gériinen bu etik
dig1 davraniglar, uzun vadede isletmelerin ayakta kalmasini engelleyecek davraniglar
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Bu aragtirma Kastamonu il merkezinde bulunan yiyecek-igecek isletmelerinin
iiriinlerini pazarlayip sunarken etik davranislarinin ne diizeyde oldugunu, miisteriler
tarafindan goriilen ve farkina varilan etik ve etik olmayan davraniglarin neler oldugu-
nu saptamak amactyla planlanip yiiriitilmistiir. Bu amag¢ dogrultusunda elde edilen
verilerin yorumlanarak sunulmasinin, yiyecek-icecek alaninda faaliyet gosteren islet-
melerin eger varsa bu tiirdeki etik olmayan davranislarini tespit etmelerine ve satis
cabalarint etik olarak yeniden diizenlemelerine, rekabette iistiinliik saglayip, tiiketici
goziinde giivenilir bir marka olmalarina biiyiik katkisinin olacag: diisiiniilmektedir.
Ayrica aragtirma literatiire katki saglayacak ve diger arastirmacilara kaynak teskil
edebilecektir.

2. Arastirmanin Yontemi
Veri Toplama ve Coziimleme Yontemi

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket teknigi ve yiiz ylize goriisme yontemi
kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu, kaynak¢ada yer alan mevcut lite-
ratiir ile birlikte disarida yeme-igme hizmeti alan kisilerin goriisleri ve yapilan goz-
lemler sonucunda uzman goriisii alinarak hazirlanmigtir. Bu ¢alisma Temmuz- Ekim
2008 tarihleri arasinda Kastamonu il merkezinde yasamakta olan 18 yas ilizeri 60,274
kisi (14) igerisinden 382 kisilik 6rneklem sayisina ulagilmigtir. Ancak anket yapmada
zorluk yasanmadig1 i¢in 416 kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS 11.5
kullanilarak degerlendirilmis ve tablolastirilmistir.

Anketin tamami Cronbach’s Alpha testine tabi tutulmustur ve anketin giivenirlik
katsay1sinin test sonrasinda a=0,8138 oldugu goriilmiistiir. Anket yiiksek derecede gii-
venilir (0,80<a<1,00) ¢ikmustir (15).
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Evren ve Orneklem

Arastirmanin 6rneklem hesaplamasi Krejcie and Morgan (16)’de belirtilen formiil
esas almarak yapilmigtir. Bu formiil ve formiil dogrultusunda bulunan 6rneklem asa-
gi1da agiklanmugtir.

X2.N.P(1-P)

&.(N-1)+X2.P(1-P)

X2 - 1 serbestlik derecesinde segilen giiven diizeyine gore kay kare degeri
(3,841)

N - 6rneklem alinacak evrendeki eleman sayist (60274)
P - Evren ortalamasi (Maksimum &rneklem biiyiikliigii 0,50)
d - Kabul edilen giiven diizeyi (0,05)

3,841. 60274 . 0,50 (1 — 0,50)

S =
0,057 . (60274 — 1)+ 3,841. 0,50 (1 — 0,50)
57878,108
S =
151,64275

S = 381,67 bu da 382 olarak ¢ikmaktadir.
Verilerin Analizi

Bu arastirmanin degiskenleri, reklam, kisisel satis, satig gelistirme ile tanitim ve
halkla iligkilerdir. Bu dort degiskeni de 6lgmek igin uygulanan anket belirlenen 6rnek-
lem dahilinde Kastamonu il merkezinde yasayan kisilere uygulanmigtir. Uygulama
yapildiktan sonra kisilerin 6l¢gme aracina verdikleri cevaplar amaca uygun bir sekilde
kodlanarak SPSS 11.5 (Statistical Packages for the Social Sciences) programi araci-
ligiyla bilgisayara yiiklenmistir. Yapilan ¢calismanin anket sorulari i¢indeki yiyecek-
icecek isletmelerinin satig cabalarinda etik olmayan davraniglar bir araya getirilmis ve
katilimcilara besli likert 6l¢egi dogrultusunda belirlenen yargilara katilimlarini 6lgmek
i¢in sorular sorulmustur. Katilimcilardan “kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, ka-
rarsizim, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum” seklindeki yargilara cevap vermeleri
istenmistir. Katilim derecesine katilim derecesinin artigina gére 1’den 5’e kadar puan
verilmis ve bu dogrultuda yorumlar yapilmistir. Olgek degerleri: 1=kesinlikle katil-
miyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4= katilryorum, 5= kesinlikle katiliyorum
olarak puanlandirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler, arastirmanin ama-
ct dogrultusunda ¢esitli istatistiki ¢éziimlemeler (frekans, yiizde, aritmetik ortalama,
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anova ve bagimsiz guruplar i¢in t testi) kullanilarak ve konulara iligskin uzman destegi
almip yorumlanmigtir. Arastirmada elde edilen bulgulara ait aritmetik ortalamalarin
yorumlanmasinda asagidaki araliklar dikkate alinmistir (17). Ayrica, arastirma sira-
sindaki gozlem ve yiizyiize goriisme neticesinde elde edilen bilgiler de sonug ve dne-
riler kisminda degerlendirilmistir.

Aritmetik Ortalama Arahklar

Cok Diisiik 1-1,79
Diisiik 1,80 - 2,59
Orta 2,60 — 3,39
Yiiksek 3,40 4,19

Cok Yiiksek 4,20 -5,00

Arastirmanin Kapsam ve Stmirliliklar

Arastirma Kastamonu il merkezinde bulunan yiyecek-igecek isletmelerinin hiz-
metlerinden faydalanmis olan, 18 yas istii tiiketicileri kapsamaktadir. Aragtirmay1
kisitlayan onemli bir etken olmamakla birlikte anket dolduracak kisilere tutarliligt
6lgmesi amaciyla iki ayni soru farkli bigimde sorulmus olup, bunun sonucunda tutar-
siz oldugu tespit edilen 14 anket aragtirma kapsamina dahil edilmeyip iptal edilmistir.
Arastirmada farkli demografik 6zelliklere sahip insanlara ulasilmaya ¢aligilmistir. Ev-
renin biiyiik olmasi sebebiyle drneklem hesaplamasi yoluna gidilmistir.

3. Bulgular

Yiyecek-icecek isletmelerinin satig politikalarinda uyguladiklari etik olmayan
davranislar1 belirlemek amaciyla Kastamonu’da faaliyet gosteren yiyecek-igecek is-
letmelerine giden, bu isletmelerin verdikleri hizmetten yararlanan bireylere iligskin
demografik bulgular Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Kisilere liskin Demografik Bulgular

Demografik Ozellikler n %
Erkek 227 56,5
Cinsiyet Kadin 175 43,5
18-25 129 32,1
26-35 128 31,8
Yas (y1l) 36-45 87 21,6
46-55 51 12,7

56 ve lizeri 7 1,7

Okur-yazar degil 1 0,2

.. Okur-yazar 19 4,7
;:ug:_::::u Hkééretim mezunu 57 14,2
Lise ve dengi oku mezunu 132 32,8
Yiiksekokul/liniversite mezunu 193 48,0
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Katilimeilarin %56,5°1 erkek, %43,5°1 kadindir. Yas gruplarina bakildiginda aras-
tirmaya katilan bireylerin %63,9’u 18-35 yas arasinda yogunlagmistir. En az yogun-
lasmanin oldugu yas grubunu ise 56 ve lizeri yas grubunda oldugu goriilmektedir. Bu
durum ev diginda yemek yiyen bireylerin ¢ogunlugunu calisanlar ve 6grenciler olus-
turdugu seklinde yorumlanabilir. Bireylerin egitim durumlar incelendiginde biiyiik
cogunlugu yiiksekokul/iiniversite (%48,0) ile lise ve dengi okul (%32,8) mezunlari
olusturmaktadir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Kisilerin Gittikleri Yiyecek-icecek Isletmelerinin

Dagilimr*

isletme Tiirii n %
Liiks Restoranlar 41 6,0
Kafeler/Snack Barlar 93 13,6
Cabuk Yemek (Fastfood) Restoranlar 114 16,7
Alig-Veris Merkezlerindeki Restoranlar 130 19,0
Siradan/Olagan Restoranlar 177 25,9
Etnik Restoranlar 36 5,3
Ozellikli Restoranlar 41 6,0
Ulasim Merkezlerindeki Restoranlar 46 6,8
Toplam 683 100,0

* Birden fazla segenek isaretlenmistir.

Arastirmaya katilan bireylerin tercih ettikleri yiyecek-igecek isletmelerine bakil-
diginda siradan/olagan restoranlar (%25,9) en fazla tercih edilirken, sirasiyla alig-
verig merkezlerindeki restoranlar (%19), cabuk yemek yenen (fastfood) restoranlar
(%16,7), kafeler/snack barlar (%13,6) da tercih edilmektedir. En az tercih edilen
yiyecek-icecek isletmesi ise etnik restoranlardir (%5,3) .

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Kisilerin Memnuniyet Diizeyleri

Memnun Olma Durumu n %
Memnun 127 31,6
Memnun Degil 44 10,9
Kismen Memnun 231 57,5
Toplam 402 100,0

Katilimeilarin % 31,6’s1 gittigi yiyecek igecek isletmesinden memnun iken,
%357,5°1 de kismen memnun, %10,9’u memnun degildir. Genel olarak katilimcilarin
tercih ettikleri yiyecek-igcecek isletmelerinden kismen memnun olduklari ortaya ¢ik-
mistir.
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Tablo 4. Arastirmaya Katilanlarin Memnun Kalmama Nedenlerine Iliskin Bul-

gular

Memnun Olmama Nedeni n %
Yemekleri kalitesiz ve lezzetsiz olmasi 89 25,8
Servisini begenmemesi 88 25,5
Fiyatlarini tutarsiz bulmast 79 22,9
Mekani begenmiyor 39 11,3
Cevresini begenmiyor 27 7,8
Porsiyon kontrolii yok 23 6,7
Toplam 345 100,0

Katilimeilarin %25,8°1 yemekleri kalitesiz ve lezzetsiz bulurken, %25,5°1 servisi
begenmemekte , %22,9° u fiyatlari tutarsiz bulmaktadir. Yemeklerin standart bir ka-
litede sunulmamasi ve servis konusunda da yaganan sikintilarin énemli oldugu soy-
lenebilir.

Tablo 5. Yiyecek-icecek Isletmelerinin Reklam Satis Cabasi icerisinde Uygula-
nan Etik Olmayan ifadelere iliskin Bulgular

TOPLAM

Reklam
n % Ort S.S

Isletme ve iiriin icin yapilan reklamlar gercegi

yansitmamaktadir. 400 1 99,5 | 3,46 1 0,94

Sunulan yiyecekler menii kartinda agiklandigi

ve gosterildigi gibi degildir. 399 | 99,3 | 344 1 105

Miisteri ¢ekmek igin bazi yiyecek-igeceklerin
fiyat1 diisiik olarak tanitilirken diger tiriinler ok | 400 | 99,5 | 3,40 | 1,06
yiiksek fiyatlarda satilmaktadir.

Tablo 5’¢ gore katilimcilarin belirtilen {i¢ ifadeye de (ort:3,46; ort:3,44; ort:3,40)
yiiksek diizeyde katildig1 sonucu ortaya ¢ikmustir. Ozellikle isletme ve iiriin icin ya-
pilan reklamlarin gercegi yansitmadigi ifadesine katilim (ort:3,46) digerlerine gore
daha fazla olmustur.
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Tablo 6. Yiyecek-icecek Isletmelerinin Kisisel Satis Cabasi Icerisinde Uygulanan

Etik Olmayan ifadelere iliskin Bulgular

TOPLAM

Kisisel Satis

n % | Ort| s.s
Personel tanidik miisterilere doncelik tantyip bu
miisterileri daha iyi bir masaya oturtmakta ve hizmet 400 | 99,5 |3,76 | 1,00
vermektedir.
Personel bahsis aldiginda miisteriye daha iyi 400 | 995 371 1,08
davranmaktadir.

Tablo 6’ya gore “personelin tanidik miisterilere dncelik tanidig1 ve bu miisterileri
daha iyi bir masaya oturttugu” ifadesine katilimcilar 3,76’lik bir ortalamayla, “perso-
nelin bahsis aldiginda miisteriye daha iyi davrandigi” ifadesine de 3,71°lik bir ortala-

mayla yiiksek diizeyde katildiklari ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 7. Yiyecek-icecek isletmelerinin Satis Gelistirme Satis Cabasi icerisinde
Uygulanan Etik Olmayan ifadelere iliskin Bulgular

TOPLAM

Satis Gelistirme

n % | Ort| s
Fl}/at"larlr} dq?lrulmes.lyle? b1rl1ktve? uret1md§ kullanilan 399 1993 | 3.65 | 0.95
iiriiniin niteligi ve kalitesi de degigsmektedir.
F.1'yz.1'tl.e.1r dusuru.ldugunde porsiyon miktari da 402 | 100 13,59 | 0,97
diisiiriilmektedir.
Hazirlanan yiyeceklerin lezzetinde zaman zaman
farkliliklar ve eksiklikler s6z konusudur. 400 199,51 3,57 | 0,88
Fp/atlarln Qusurulmes1yle verilen hizmet kalitesi de 401 99.8 | 3.5 | 0.89
diismektedir.
M?}llyetln ar.trna51 d'olay1s1'}./12'1. sfandart olma51 gereken 402 | 100 | 3.42 | 0,92
iiriiniin porsiyon miktari diistirilmektedir.
0-6 yas ticretsiz olarak belirtilmesine ragmen
bu say1 birden fazla oldugunda diger ¢cocuklar 402 | 100 | 3,34 | 0,92
licretlendirilmektedir.
Isletme karini artirmak i¢in iiretimde taze olmayan,
kalitesiz ve sagliksiz tirtinler kullanmaktadir. 402 1 100 13,30 0,94
Urtinlin sunuldugu mekan temiz olmasina ragmen,
iiriiniin hazirlandig1 yer hijyen kurallarina uygun 402 | 100 | 3,29 | 0,86
degildir
Behrtllmeme.sme ragmen gkstra ticretler hesaba 400 1995 | 3.20 | 1,09
eklenmektedir(servis licreti vb).
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Miisterinin tiilketmemesine ragmen iiriin veya iiriinler

hesaba yansitilmaktadir. 4011998 3,19 1,08

Istenmedigi halde bir iiriin hediye gibi sunulup daha
sonra iicretlendirilmektedir.

Urtin istenip servis edilmemesine ragmen, hesap
istenildiginde servisi yapilmayan {iriin hesaba 399 199,31298| 1,09
yansitilmistir.

401 | 99,8 | 3,04 | 1,11

Tablo 7’ye gore yiyecek-igecek isletmelerinin satis gelistirme ¢abalar igerisinde
cogunlukla etik olmayan davraniglar sirasiyla; 3,65 ortalama ile “fiyatlarin diisiiriil-
mesiyle birlikte tiretimde kullanilan {irlinlin niteligi ve kalitesi de diismektedir”; 3,59
ortalama ile “fiyatlar diigiiriildiigiinde porsiyon miktar1 da diismektedir”; 3,57 ortala-
ma ile “hazirlanan yiyeceklerin i¢eriginde ve lezzetinde zaman zaman farkliliklar s6z
konusudur”; 3,55 ortalama ile “fiyatlarin disiiriilmesiyle verilen hizmet kalitesi de
disiiriilmektedir”; 3,42 ortalama ile “maliyetin artmasi dolayisiyla standart olmasi ge-
reken {irlinlin porsiyon miktar diistiriilmektedir” ifadelerine kisilerin yiliksek diizeyde
katildiklar1 ortaya ¢ikarken, belirtilen diger ifadelere ise orta diizeyde katildiklari so-
nucuna varilmistir.

Tablo 8. Yiyecek-icecek isletmelerinin Tamitim ve Halkla fliskiler Satis Cabasi
Icerisinde Uygulanan Etik Olmayan ifadelere iliskin Bulgular

TOPLAM
n % | Ort | s.s

Tanitim ve Halkla fliskiler

Caliganlar ve isyeri sahipleri isletme ve ¢evre hakkinda

dogru tanmitim yapmamaktadir. 402 1100 3,34 10,89

Personel iiriinle ilgili yaniltici bilgi vermektedir. 402 |100| 3,20 (0,99

Calisanlar rakip isletmeler hakkinda yanlis bilgiler

verip bu isletmeleri karalamaktadir. 402 /100 3,12 /1,08

Tablo 8’e gore yiyecek-icecek igletmelerinin tanitim ve halkla iligkiler satig ¢a-
balar1 igerisinde ¢ogunlukla etik olmayan davranis olarak sirastyla; 3,34 ortalama ile
“calisanlar ve igyeri sahipleri isletme ve ¢evre hakkinda dogru tanitim yapmamakta-
dir”; 3,20 ortalama ile “personel iiriinle ilgili yaniltic1 bilgi vermektedir.”; 3,12 ortala-
ma ile de “calisanlar rakip isletmeler hakkinda yanlis bilgiler verip bu isletmeleri ka-
ralamaktadir.” Ifadelerine kisilerin orta diizeyde katildiklar1 sonucu ortaya ¢ikmustir.
Calisanlar ve igyeri sahipleri isletme ve ¢evre hakkinda dogru tanitim yapmamaktadir
ifadesinde % 40,5 ile katiliyorum segeneginin isaretlenmis olmasi ise dikkat ¢ekici-
dir.
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Tablo 9. Yiyecek-icecek isletmelerinin Uyguladiklari Satis Cabalarinin Arastir-
maya Katilanlarin Cinsiyet Tiirlerine Gore Karsilastirilmasi

Satis Cabalan Cinsiyet | n g?tt;:l:;il; S;Z‘;i?;t F Degeri
P e s ey e
Kisisel Satis gﬁ f% gggf 8:32% 0,983 | 0,326
Satis Geligtirme Eﬁi %gz gg;i 8:22? 0,171 | 0,865
e
TOPLAM 402

Yiyecek-icecek isletmelerinin uyguladigi satis ¢abalarindan olan reklam
(P=0,055>0,05), kisisel satis (P=0,326>0,05), satig gelistirme ¢abasi (P=0,865>0,05)
ve tanitim, halkla iliskiler (P=0,224>0,05) faaliyetleri ile cinsiyet arasinda anlamli
farklilik bulunamamistir. Sonuglar1 degerlendirmek i¢in aritmetik ortalama degerle-
rine bakilacak olursa; reklam satis ¢cabasinda kadinlarin (x=3,520) etik dig1 davra-
nislardan erkeklere oranla biraz daha fazla etkilendigi sdylenebilir. Ancak farklilik
istatistiksel olarak anlamli degildir.

Tablo 10. Yiyecek-icecek isletmelerinin Uyguladiklari Satis Cabalarinin Arastir-
maya Katilanlarin Yas AraliZina Gore Karsilastirllmasi (n.402)

Yas arahg Aritmetik | Standart P
Satis Cabalar (yl) n Ortalama Sapma F Degeri
1825 129 3.503 0.792
2635 128 3.471 0,780
Reklam 36-45 87 3.398 0.681 | 1,038 | 0387
46-55 51 3.204 0,609
56 ve iizeri | 7 3.190 0.959
1825 129 3.693 0.956
- 26-35 128 3.820 0.877
Kisisel Satis 36-45 87 3.689 0,699 | 0.458 | 0,766
46-55 51 3.735 0.737
56 ve lizeri 7 3,714 0,698
1825 129 3.049 0.581
Satig 2635 128 3.383 0,600
Gelistirme 36-45 87 3.338 0.551 | 1,908 | 0,108
46-55 51 3.352 0,484
56 ve lizeri |7 2.901 0.534
1825 129 3.124 0,802
2635 128 3.234 0.742
Tamtim ve 36-45 87 3.310 0.787 | 1,679 | 0,154
Halkla Higkiler —4 53 51 3.352 0.767
56 ve lizeri |7 2.809 0.465
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Yiyecek-igecek isletmelerinin uyguladigi satis ¢abalarindan olan reklam
(P=0,387>0,05), kisisel satis ¢abasi (P=0,766>0,05), satig gelistirme ¢abasi
(P=0,108>0,05), tanitim ve halkla iliskiler (P=0,154>0,05) ile yas aralig1 arasinda
anlamli bir fark bulunmamistir. Aritmetik ortalamalara bakildiginda en dikkat ¢eken
nokta reklam satig ¢cabasidir. Reklam satis ¢abasi ile yas araligi arasinda ayni yonde
pozitif bir iligki ortaya ¢cikmistir. Kiigiik yas grubunun reklam satig gabasinda etik dist
davranislardan yiiksek diizeyde etkilendigi ve yas ilerledik¢e bu etik dis1 davranislar-
dan etkilenme oraninda azalmanin oldugu goriilmektedir. Ancak farklilik istatistiksel
acidan anlamli degildir. Bu durum insanlarin yaslari ilerledik¢e deneyimlerinin artma-
st sonucunda ¢evreyi daha iyi gézlemleyip taniyarak, hangi isletmenin reklamlarini
daha etik yapabilecegini kestirebilmelerinden kaynaklanabilir.

Tablo 11. Yiyecek-Icecek isletmelerinin Uyguladiklar1 Satis Cabalarinin Arastir-
maya Katilanlarin Egitim Durumlarina Gore Karsilastirilmasi (n.402)

Satis Egitim Durumu n Aritmetik | Standart F P

Cabalan Ortalama | Sapma Degeri
Okur-yazar degil 1 3,000 .
Okur-yazar 19 3,877 0,755

Reklam [kogretim 57 3,321 0,720 | 4,169 | 0,003
Lise ve dengi 132 3,575 0,643
Yiiksekokul/tiniversite | 193 3,338 0,796
Okur-yazar degil 1 3,500 .

Kisisel Okur-yazar 19 4,000 0,527

Satis [kogretim 57 3,649 0,743 0,936 | 0,443
Lise ve dengi 132 3,803 0,719
Yiiksekokul/iiniversite | 193 3,696 0,973
Okur-yazar degil 1 3,461 .

Satis Okur-yazar 19 3,712 0,348

Gelistirme | Ilkogretim 57 3,418 0,480 | 7,796 | 0,000
Lise ve dengi 132 3,434 0,541
Yiiksekokul/iiniversite | 193 3,170 0,595
Okur-yazar degil 1 3,666 .

Tanitim Okur-yazar 19 3,526 0,641

ve Halkla |ilkogretim 57 3,491 0,707 | 9,791 | 0,000

Diskiler [ ise ve dengi 132 3,409 0,625
Yiiksekokul/iiniversite | 193 2,984 0,830

Yiyecek-igecek isletmelerinin uyguladigi satis cabalarindan olan reklam
(P=0,003<0,05), satis gelistirme ¢abasi (P=0,00<0,05), tanitim ve halkla iligkiler
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(P=0,00<0,05) ile katilimcilarin egitim durumlari arasinda istatistiksel agidan anlamli
bir farklilik saptanirken, kisisel satig ¢abast (P=0,443>0,05) ile egitim durumu arasin-
da anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Satis ¢abalarindaki ortalamalara bakildi-
ginda genel olarak egitim durumu arttik¢a yapilan etik disi davraniglardan etkilenme
diizeyinin azaldig1 goriilmektedir (Tablo 11).

Tablo 12. Uygulanan Satis Cabalarinin Etik Olmayan Ortalama Davramslarina
iliskin Bulgular ( n. 402)

Satis Cabalari Aritmetik ortalama Standart Sapma
Reklam 3,4386 0,74
Kisisel Satis 3,7388 0,84
Satig Gelistirme 3,3184 0,57
Tanitim ve Halkla fliskiler 3,2231 0,77

Tablo 12’ ye bakildiginda uygulanan farkli satis ¢abalari igerisinde en fazla etik
olmayan davranislarin kisisel satis ¢abasinda (3,73) yapildigi, bunu reklamin (3,43),
satig gelistirme (3,31) ile tanitim ve halkla iligkiler satig ¢abasinin (3,22) izledigi so-
nucu ortaya ¢ikmistir. Kastamonu ilindeki yiyecek-igecek igletmelerinin tanitim ve
halkla iliskiler satis cabasinda diger satis ¢cabalarina gore daha etik davrandigi ortaya
citkmaktadir.

4. Sonug Ve Oneriler

Bu aragtirmanin amact ev disinda yiyecek-icecek ihtiyacini gideren bireylere,
yiyecek-icecek isletmelerinin satig cabalarinda ne kadar etik ve etik dis1 davrandigina,
eger etik dis1 davraniglar varsa bu davraniglarin tiikketiciye hangi safthada uygulandi-
gin1 ortaya koyup, ¢ikan veriler sonunda da isletmelere geri bildirim saglamaktir. Ni-
tekim arastirma kapsaminda farkli demografik 6zelliklere sahip bireylere ulagilmistir.
Arastirmanin bir¢cok kesime ulagmis olmasi sonuglarin objektif olmasini saglamistir.
Arastirma sonucunda elde edilen veriler incelendiginde arastirmaya katilan kigiler
arasinda erkek ve kadin oraninin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Cinsiyet farki
olmaksizin katilimcilarin anket sorularini igtenlikle cevaplamis olmalari aragtirmayi
basarili kilmaktadir.

Ankete katilan bireylerin egitim diizeyine baktigimizda biiyiik ¢ogunlugunun
yiiksekokul/iiniversite, lise ve dengi okullar mezunu olduklar1 tespit edilmistir. Islet-
melerin satig politikalart i¢erisinde katilimeilar tarafindan etik dis1 davranislarin en
fazla goriildiigi satis ¢abasi, kisisel satis olarak gozlenmistir. Kisisel satig cabasinda
ki etik dis1 davraniglardan en fazla etkilenen grup okur-yazar grubudur. Katilimcilar
personelin tanidik miisterileri kayirmasimi dogru bulmamakta, ayrica kendisine iyi
davranilmasi i¢in bahsis vermeyi zorunluluk olarak gérmek istememektedir.
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Kisisel satis ¢abalarindan sonra etik olmayan davraniglarin en fazla yasandigi bir
diger satig ¢abasi reklamdir. Reklam satig ¢abasinda goriilen etik disi davranislarin
basinda sirastyla isletme ve {iriin igin yapilan reklamin ger¢egi yansitmamasi, sunulan
yiyeceklerin monii kartinda oldugu gibi olmamasi ve tiiketiciyi isletmeye ¢ekmek i¢in
birkag yiyecegin fiyat1 diisiik olarak gosterilip, diger yiyecek ve igeceklerin ise yiiksek
fiyatlarda satilmasi, etik dis1 davranislar olarak goriilmektedir. Kiiciik yas gruplarinin,
reklam satig ¢abasindaki etik disi davraniglardan daha c¢ok etkilendigi goériilmiistiir.
Ayni1 bigimde kadinlarin reklam satig ¢abalarindaki etik dist davranislardan erkekler-
den daha ¢ok etkilendigi sonucu ortaya ¢ikmigtir. Okur-yazar grubu da burada etik dist
davranislardan en ¢ok etkilenen grup olarak belirlenmistir.

Yiyecek-igecek isletmelerinin satig gelistirme ¢abalarina bakildiginda zellikle uy-
guladigi indirim promosyonlarinda etik dis1 davraniglarin daha sik olarak goriildiigii
ortaya ¢ikmustir. Tiiketiciler yiyeceklerde indirim yapildiginda isletmelerin indirimle
birlikte kaybettigi karini; porsiyonlar kiigiiltme, farkli kalitede iiriin kullanma veya
hizmet kalitesini diisiirerek telafi yoluna bagvurdugunu diistinmektedirler. Katilimcilar
porsiyon kiiciiltme politikasinin maliyetler artiginda da isletmeler tarafindan kullanildi-
gin1 sdylemektedir. Ayrica hazirlanan yiyeceklerin lezzetinde zaman zaman farkliliklar
ve eksikliklerin olmast tiiketiciler tarafindan uygun goriilmemektedir. Tiiketiciler islet-
melerin temizlik, fiyat yansitmasi ve hesaba ek ticretler gibi etik dis1 davraniglarla ilgili
konularda kararsiz kalmiglardir. Satis gelistirme ¢abasindaki etik dis1 davraniglardan en
fazla etkilenen grup okur-yazar grubu olarak goriilmiistir.

Arastirma kapsamindaki bir diger satis ¢abasi tanitim ve halkla iligkilerdir. Bu
kapsamda sorulan sorularda katilimeilar kararsiz olduklarini ortaya koymuslardir. Bi-
reylerin tanitim ve halkla iligkiler satig ¢gabasinda en fazla katildiklar1 etik dis1 davra-
nis; calisanlarin ve isyeri sahiplerinin igyeri ve ¢evre hakkinda dogru tanitim yapma-
masidir. Egitim durumu ilerledikge bu satis cabasindaki etik dist davraniglardan daha
az etkilenildigi ortaya ¢ikmuistir.

Bu kapsamda yiyecek-icecek isletmeleri tarafindan;

*  Hizmet igi egitimin diizenli araliklarla verilmesi, personelin miisteriler ara-
sinda esit davranmasina yonelik egitim {izerinde durulmasi, bunun yaninda
personelin ¢alisma motivasyonun ist diizeyde tutulmaya c¢alisiimasinin,

+ Isletme ve iiriin konusunda yapilan reklamlarin birebir gergegi yansitmasi-
nin,

*  Sunulan yiyecek ve i¢eceklerin monii kartinda agiklandigi ve gosterildigi bi-
¢imde olmasinin,

»  Fiyat politikasinin dogru ve diiriist bir bigcimde belirlenmesi ve tiiketiciyi al-
datmaya yonelik birkag {irliniin fiyatin1 diisiik meblagda gosterip, diger tiriin-
leri fahis fiyatlarda satip farki ¢ikaririm mantiginin terk edilmesinin,
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Indirim yapildiginda veya maliyetler artiginda, iiriiniin; porsiyonunda, lezze-
tinde, kalitesinde, servisinde ve de igeriginde kullanilan malzeme ¢esitlerinde
hicbir farkliliga gidilmemesi, tirliniin ayn1 kalite ve standartta sunulmaya de-
vam edilmesinin,

Calisanlar ve igyeri sahiplerinin; iiriin, isletme ve ¢evre hakkinda dogru bilgi
sahibi olmasimin ve bu konuda egitimler verilmesinin faydali olacag: kani-
sinday1z.

Ayrica giiniimiiz tiiketicisinin artik daha bilingli oldugu kesinlikle unutulmamali-
dir. Yapilan tiim satis politika ve ¢abalarinda etik olmay1 olmazsa olmaz olarak gor-
mek ve etik dis1 her tiirlii hareketten kaginmak gerekmektedir. Isletmeler 6nce giiven
yaratmak zorunda olduklarint unutmamalidir. Konuya iligkin tiiketicilere, isletmelerin
yonetici ve galisanlarina etkin ve siirekli olarak verilecek bilgilendirme ve egitimlerin
faydasi mutlaka olacaktir.
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