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OZET

Konaklama  sektoriiniin  iilke  ekonomisine ve
istihdama katkilarimi g6z ardir  etmek miimkiin
degildir. Bu denli 6nemli bir sektirdeki isletmelerin
basarini yonlendiren iki onemli konu ise kalite ve
etiktir. Bu c¢aliymada, otel isletmelerinde c¢esitli
diizeylerde ¢alisanlarin etik olmayan uygulamalara
iliskin  kanaatleri  Ogrenilmeye  ¢alisilmigtir.
Kapadokya Bolgesi'nde faaliyet gosteren ii¢ ve dort
yildizli otel ¢alisanlarina yapilan anket uygulamasi
sonucunda, genel olarak cevaplayicilarin etik
olmayan uygulamalar tasvip etmedikleri ortaya
ctkmistir.  Ayrica, calisanlarin  igletmedeki
pozisyonlarmma gore degerlendirmelerinin  farkl
oldugu bulunmusgtur. Calismanin onemli
bulgularindan biri de, isletme odlgcegine gore
calisanlarin bazi etik olmayan uygulamalarda biraz
daha esnek olmalaridr.

ABSTRACT

It is not possible to ignore the benefit of
accommodation sector to the economy of country
and employment . The two main factors that affect
the success of companies in such an important
sector are quality and ethics. In this study, it was
tried to find out employees’ beliefs on non-ethical
applications who work in different positions in
hotels. As a result of the survey applied to the
employees in three and four star hotels in
Cappadocia, it was found out that respondents
generally disapproved the non-ethical applications.
Besides it was found out that the employees’
evaluation was different depending on their
positions. One of the important findings of this
study is that employees were more flexible in some
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of the non-ethical applications depending on
company size.

GIRIS

Gerek dretim isletmesi olsun, gerekse hizmet
igletmesi olsun, hemen her isletme tiiriinde etik
olmayan uygulamalara rastlamak miimkiindiir.
Ancak, emek yogun oOzellige sahip hizmet
isletmelerinde, calisanlar acisindan etik olmayan
uygulamalara sik¢a rastlama olasiginin daha fazla
oldugunu soylemek miimkiindiir. Ger¢i, Rao ve
Singhapaldi (1997) tarafindan hizmet ve diger
pazarlama profesyonellerine yonelik olarak yapilan
aragtirmada, pazarlama etigi agisindan gruplar
arasinda farklilik olmadig1 bulunmustur. Diger bir
ifadeyle, hizmet ve diger isletmelerinin pazarlama
yoneticilerinin benzer etik degerlere sahip oldugu
ortaya cikmusgtir. Yoneticilerin etik
degerlendirmelerinin incelendigi bu arastirmada,
acaba calisanlar acisindan karsilastirma yapilsaydi
benzer sonuglar bulunur muydu seklinde bir soru
akla gelmektedir.

Bu konuda, hizmet isletmeleri ¢alisanlari ile iiretim
isletmeleri calisanlar1 agisindan etik agidan farklilik
olup olmadigimi arastiran herhangi c¢aligmaya
rastlanmamustir. Ayrica, endiistriyel satig elemani
gibi sahada calisan kisisel satis elemani ile hizmet
isletmelerindeki oldugu gibi isletme iginde galisan
kisisel satig elemanlariin etik degerlendirmelerinin
farkli olabilecegi diisiiniilmiistiir. Ancak, bu konuda
da herhangi bir ¢caligmaya rastlanmamistir

Hizmet isletmeleri ve oOzellikle de turizm
sektoriinde etik ile ilgili caligmalarin olduk¢a smirli
oldugu gerek yapilan literatiir taramas1 sonucunda
gerekse bu konuya iliskin cesitli ¢aligmalardan



ortaya cikmaktadir. Calismanin konusunu, hizmet
isletmelerinden emek yogun bir dzellige sahip olan
otel igletmelerinde calisanlarin, cesitli etik olmayan
uygulamalara ve davranislara iliskin
degerlendirmeleri olusturmaktadir. Otel
isletmelerinin &zelligi sebebiyle, hizmet {iretim
siirecindeki hemen hemen tiim ¢aliganlarin hem
iretim hem de pazarlama fonksiyonunu yerine
getirdigini soylemek miimkiindiir. Ozellikle, 6n
biiro, kat hizmetleri ve yiyecek igecek boliimlerinde
calisan elemanlar, ayn1 zamanda kisisel satig roliinii
de iistlenmektedir. Bu ydniiyle hizmet siirecinde hat
calisanlariin (misteriyle yiiz yiize iletisim iginde
olan) etik davraniglarda bulunmasi hem isletme,

hem de tiiketici yoOniinden ayr1 bir Onem
tagimaktadir.

Otel isletmelerinde, hizmet iiretim siirecine
tilketicinin  katilimi, miisteriler ile ¢alisanlarin
sirekli  etkilesim  i¢inde  bulunmast  gibi

ozelliklerden, bu tiir isletmelerde hizmet kalitesi ve
etigin, birbirini tamamlayan iki Onemli unsur
oldugunu soylemek yanlis olmaz. Bdylece, otel
isletmelerine rekabet avantaji saglayacak iki 6nemli
faktor; hizmet kalitesi ve etik kurallaridir (Fox,
2000; Payne ve Dimanche, 1996). Her hizmet
isletmesinde oldugu gibi, otel isletmelerinde de
calisanlar, miisteri tatminini olusturmada ve
stirdiirmede 6nemli bir rol oynar (Singhapakdi, Rao
ve Vitell, 1996). Ayrica, etik, i¢ ve dis pazarlara
kaliteli bir hizmet saglamanin 6nemli bir unsurudur.
Ciinkii, hizmet isletmelerinde tiiketiciler agisindan,
verilen hizmetin kalitesi kadar etiksel boyutu da
onemlidir.

(Payne ve Dimanche, 1996) tarafindan yapilan bir
aragtirmada, otel yoneticilerine etigin, karlhlik
izerinde pozitif bir etkiye sahip olup olmadigi
soruldugunda, %39’u yiiksek etiksel standartlar ile
karlihigin artirilabilecegini diistindiiklerini
belirtmisler ve ayrica, otel yoneticilerinin %801
calisanlarina daha fazla etik olabilmeleri igin
egitilmeleri gerektigine inandiklarini séylemislerdir
Otel isletmelerinin basarili bir sekilde varligim
siirdirmesinde etik kurallarin olusturulmasi ve
calisanlarin  bu etik kurallar dogrultusunda
davranmasi 6nemlidir. Etik kurallarin uygulanmasi
ve calisanlar arasinda kabul gorebilmesinde, bu
kurallarin (neyin dogru neyin yanlis oldugunun)
yoneticiler tarafindan calisanlara aciklanmasi ve
bizzat  yoneticiler  tarafindan  uygulanmasi
gerekmektedir. Dolayisiyla, otel isletmelerinin
basarisinda hem c¢alisanlarin, hem de yoneticilerin
etik sorumluluklarini yerine getirmeleri oldukga
o6nemlidir. Sonugta, faaliyet sahasi, 6l¢egi ne olursa
olsun, isletmelerde cesitli diizeylerde gorev alan
calisanlarin etik davranmasi gerekir.
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KISISEL SATIS VE ETIK

Otel isletmelerinde hemen hemen tiim calisanlarin
hem {iretim hem de pazarlama fonksiyonunu yerine
getirdikleri dikkate alindiginda, tutundurma alt
bilesenlerinden  olan  kisisel  satisin  otel
isletmelerinde 6nemli ve ayr1 bir konuma sahip
oldugu goriiliir.

Kisisel satis; satis yapmak amaciyla bir veya daha
fazla potansiyel alictyla Kkarsilikli  konugmak,
goriigmek ve sonuca ulagsmaktir (Mucuk, 2001:
175). Cogu iiretim isletmesinde olusturulan satis
giicii tek tek saticilart ziyaret ederek iiriinii satmaya
caligirken; hizmetlerin 6zelliklerinden birisi olarak
miisteri, hizmet {iretim ortamima gelmekte ve ayni
zamanda, hizmet satist da gergeklestirilmektedir.
Otel isletmelerinde de isletme dist satis personeli
mevcut iken, agirlikli olarak isletme i¢i personelin
kisisel satis fonksiyonunu iistlendigi s6ylenebilir.

Sonugta, otel isletmelerinde miisteriyle etkilesim
icinde olan herkes hizmet satmaktadir. Bir yandan,
hizmet siireci devam ederken, diger yandan otel
calisanlart  hizmet satislarini  artirma  gabasi
icindedirler. Bu sebepten, otel isletmelerinde
misafirler ile ilgilenen personel (6n biiro, yiyecek-
icecek ve kat hizmetleri) ayn1 zamanda kigisel satis
eleman roliinii de tistlenmektedir.

Etik kavrami ile ilgili ¢ok ¢esitli tanimlar
yapilmistir. Muncy and Vitel (1992) etigi; bireyin
davraniglarina rehberlik eden bir ahlaki kurallar ve
standartlar sistemi olarak tanimlamistir. Baska bir
tanimda etik, bireylerin/gruplarin davraniglari iyi,
kot veya dogru, yanlis gibi degerlendirmeler
yapmasina imkan veren ilkeler veya standartlar
toplulugu olarak ifade edilebilir. Bu tanimlara
dayanarak, kisisel satigta etik, kisisel satis roliinii
istlenen bireylerin isletmeye ve tiiketicilere karsi
davranislarint  diizenleyen kurallar, standartlar
toplam1 olarak tanimlanabilir. Diger bir ifadeyle,
calisanlarm  hangi  davramiglart  yapmalari,
hangilerini yapmamalar1 gerektigini ortaya koyan
kurallar dizinidir. Diger yandan, otel yoneticileri,
calisanlar ve misterilerden kaynaklanan etiksel
konularla kars1 karsiya geldiklerini belirtmektedir
(Stevens and Fleckenstein, 1999, s.69). Bu
aciklamalar, isletmeler acisindan etik kurallarin
onemini bir kez daha ortaya c¢ikarmaktadir. Bir
isletmede etik kurallarin  olmadigt durumda
calisanlarin sik sik etiksel ikilemlerle karst karsiya
kalmasi olasidir. Bu sebeple, yeni ige baslayan veya
mevcut ¢alisanlarin bu tiir durumlari sik yagamasini
engellemek i¢in etik konusunda bilgilendirilmeleri
gerekir.

Bu calismada, kigisel satisin iki yoni ile ilgili
etiksel olmayan  uygulamalar incelenmeye



calismistir. Diger konular arastirmanin kapsami
disinda tutulmustur. Bunlar kisisel satis personeli
ve miigteri yonii ile kisisel satis personeli ve isletme
yoniidiir. Ciinkii, otel isletmelerinde calisanlarin
etik olmayan davranislarinin bir kismi dogrudan
isletmeye, bir kismi dogrudan miisteriye ve bir
kismi da hem misteriye hem de isletmeye
yoneliktir. Ornegin, kat hizmetleri gorevlisinin
carsaflar1 degistirmemesi hem isletmeyi hem de
miisteriyi etkilemektedir. Calisan bdyle bir davranig
ile hem isini yapmadigi halde yapmis gibi
gostermekte, hem de temiz bir c¢arsafta yatmayan
miisterinin isletme hakkinda olumsuz bir intiba
edinmesine yol agmaktadir. Diger yandan, caligan
tarafindan isletme ve tiikketici de etik acidan
aldatilmakta, yaniltilmaktadir.

LITERATUR TARAMASI

Konaklama sektoriinde etik konusu ile ile ilgili
calismalarin daha ¢ok otel ydneticilerine yonelik
olarak yapildig1 dikkat g¢ekmektedir. Calismanin
konusunu olusturan otel c¢alisanlarina yonelik
olarak yapilan c¢alismalarin sayist ise oldukga
sinirlidir. Damitio and  Schmidgall (1993),
konaklama sektoriindeki profesyonellerin  (kliip
yoneticileri, otel yoneticileri ve otel muhasebe
denetgileri) ¢esitli etiksel durumlarmm  kabul
edilebilir bir davranis olup olmadigini belirlemek
amaciyla yaptiklar1 caligmada, orgiit iginde etiksel
davranig1 yonlendiren bu ii¢ profesyonel grubun
etiksel agidan benzer fikirlere sahip olduklari ortaya
cikmustir.

Stevens and Fleckenstein (1999) tarafindan otel
yOneticilerine ve 0Ogrencilere yonelik yapilan
kargilagtirmali galismada, ¢esitli etik olmayan
uygulamalara iliskin degerlendirmelerde iki grup
arasinda anlamli farkliliklar oldugu bulunmustur.
Ayrica, bu etiksel durumlara iliskin 6grencilerin
algilamalariin yoneticilere gore daha esnek oldugu
tespit edilmistir.

Vallen ve Casado (2000) tarafindan biiyiik 6lgekli
otellerin genel miidiirlerine yonelik yaptiklar
calismada, yoneticilerin etiksel konulara iligkin
algilamalarm1  siralamalart  istenmistir.  Bu
¢alismanin ilging sonuglarindan bazilar1 sunlardir:

Genel miidiirler sahsi etiksel hususiyetlerinin
genelde insanlardan ve Ozelde diger otel
calisanlarindan daha yiiksek oldugunu

belirtmislerdir. Ayrica, cevaplayicilardan, belirtilen
etiksel konulart (sorumluluk, miikemmel hizmet
verme, adil olma, diiriist olma, dogru olma, yasalara
uyma, liderlik, baghlik, vaatlerini yerine getirme,
bagkalarinin ihtiyaclarmma onem verme, san-sohret,
herkese saygi gosterme) iki farkli sekilde
siralamalar1 istenmistir. Bunlardan birincisi, bu
konularin 6nemi ve ikincisi ise ne siklikta ihlal
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edildikleri ile ilgilidir. Genel miidiirler, liderlik,
sorumluluk, mikemmel hizmet verme ve
diriistligii  6nemli goriillen o6zellikler arasinda
siralar iken, cok sik ihlal edilen davraniglarini da
sorumluluk, mitkemmel hizmet verme ve herkese
sayg1 gosterme olarak belirtmiglerdir.

Yeung (2004) tarafindan yapilan ¢aligmada,
konaklama sektoriinde c¢alisanlarin 39  etiksel
konuya atfettikleri ©nem diizeyi belirlenmeye
¢alistlmistir. Bu ¢aligmanin sonucunda, ¢ok 6nemli
iki etiksel konu tespit edilmistir. Bunlar; ¢alisanlar
tarafindan firma mallarmin ¢alinmasi ve cinsel
tacizdir.

Upchurch (1998), genellikle konaklama sektoriine
yonelik yapilan arastirmalarda yoneticilerin misafir
haklari, yetki verme, cinsel taciz, firsat esitligi,
boliimler arasi iligkiler, toplum ve halkla iliskiler,
birey ve oOrgiitsel degerler arasinda dengeyi saglama
gibi etiksel konularla karsi karsiya kaldiklarini
belirtmiglerdir.

Literatiirimiizde de turizmde ve oOzellikle
konaklama  isletmelerinde  yoOneticilere  ve
calisanlara yonelik etik konusunda yapilan
calismalarin oldukga sinirli oldugu bulunmustur. Bu
konudaki ¢alismalardan biri, Tirker (2000)
tarafindan turizm-otelcilik ve restorasyon programi
ogrencilerinin etik davranislariin karsilastiriimasi
amaciyla yapilan ¢alismadir. Bu arastirmada,
restorasyon bolimii 6grencilerinin, turizm-otelcilik
ogrencilerine gore, miisteriler ve rakiplere karsi ve
is giivenligi konusunda daha etik davrandiklari,
turizm-otelcilik 6grencilerinin rakiplere karsi etik
olmayan davranislarinin rekabet ortaminin dogal bir
sonucu olarak ifade ettikleri bulunmustur. Ayrica,
her iki program Ogrencilerinin tedarikgilere karsi
etik olmayan davraniglarda bulunduklari, buna
karsin; kadinlara kars1 ayrimcilik, isgdren sagligi ve
¢evrenin korunmasma yonelik konularda etik
davranislarda bulunduklari ortaya ¢ikmustir.

Kilm¢  (2000), is etigi kapsaminda otel
yoneticilerinin calisanlara kars1 etik
sorumluluklarint turizm isletmeciligi ve otelcilik
Ogrenimi  goren Ogrencilerin bakis agilarindan
degerlendirdigi calismasinda, otel ydneticilerinin;
ozel hayatin gizliligine saygili olma, giivenli ve
saglikli kosullar yaratma, c¢alisanlar arasinda
ayrimcilik yapmama ve cinsel tacizden sakinma
gibi konularda etiksel sorumluluklarini yerine
getirdikleri kabul edilmektedir. Diger yandan
ogrenciler, ¢alisma hayatina saygi gosterme ve adil
ticret 6deme ile ilgili konularda otel ydneticilerinin
etiksel sorumluluklarini yerine getirmediklerini
belirtmiglerdir.



Yapilan literatiir taramast sonucunda, otel
isletmelerinde is etigi ve pazarlama etigi ile ilgili
olarak yapilan c¢alismalarin sayisinin ¢ok siirh
oldugu ortaya ¢ikmistir. Oysa, otel calisanlariin
etik davranmasi hizmet Kkalitesi, dolayisiyla
isletmenin basarili olmasinda Onemlidir. Ayrica,
otel g¢alisanlarmin  yalan sdyleme, hirsizlik,
sahtekarlik gibi etik olmayan davranislarda
bulunmasinin isletmeye de bir takim maliyetleri
olabilmektedir. Nitekim Vallen ve Cassado (2000)

tarafindan  biiyilk  Olgekli  otellerin  genel
miidiirlerine yonelik yapilan calismada,
yoneticilerin  ve  calisanlarin  etik  kurallar

ihlallerinin isletmelerine yillik ortalama maliyetinin
102.000 A.B.D. dolan (yaklagik 130 milyar lira)
oldugunu belirtmislerdir. Bu rakam da dikkate
alindiginda, konunun o6nemi ¢ok daha agik bir
sekilde ortaya c¢ikmaktadir. Etik kurallarinin
ihlalinin hizmet kalitesi ve maliyet etkileri boyutlari
gdz Oniinde bulundurularak, otel isletmelerinde
calisanlarin  etik olmayan uygulamalara ve
davranmiglara iliskin  kanaatlerini  belirlemenin
konuyla ilgili taraflara 6nemli yararlar saglayacagi
diistintilerek, boyle bir konu {iizerinde calismanin
manidar olacag agiktir.

ARASTIRMANIN AMACI
Arastirmanin  amaci, otel calisanlarmin  etik
olmayan uygulamalara ve davranislara iliskin

kanaatlerini ortaya koymaya caligmaktir. Ayrica,
otel c¢alisaninin isletmedeki pozisyonuna ve
isletmenin  Olgegine  gore  etik  olmayan
uygulamalara ve davraniglara ilisgkin kanaatleri
arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek de
¢alismanin alt amaglari olarak ifade edilebilir.

Yoneticiler, etiksel Ogrenme igcin  Onemli
kaynaklardan biridir. Caliganlar, iistlerini izleyerek
organizasyonun  degerlerini ve  standartlarin
ogrenirler. Bu sebeple, ¢alisanlar yoneticilerinin ne
yaptiklarina, nasil yaptiklarina dikkat ederler. Bu
yOnilyle, yonetici, calisanlarinin rol modelidir.
Yonetim davraniglariyla hangi uygulamalarin kabul
edilebilir, hangi uygulamalarmn kabul edilemez
oldugunu gosterebilmelidir (Stevens and Brownell,
2000, s.43). Stevens (1999) ve Stevens and
Brownell (2000) yaptiklar1 galismalarda, etiksel
konular hakkinda kimler ile konustuklari seklinde
calisanlara ve geflerine yoOneltti§i sorusunda,
calisanlarin bu tlir konulari sefleriyle veya is
arkadaglariyla konugmaktan ziyade ailesiyle ve
arkadaslariyla tarismaya daha fazla zaman
harcadiklar1 tespit edilmistir. Diger yandan, sefler,
etik konusundaki tartigmalari ¢alisanlardan ziyade
yoneticiler ile yaptiklarint belirtmislerdir. Seflerin
yonetime daha yakin olmasi ve galisanlara model
olmasi sebebiyle ¢alismada boyle bir sonug ¢ikmasi
dogaldir.
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Bu bulgulara dayanarak, arastirmada su hipotezi
test etmek uygun bulunmustur.

H1: Otel isletmelerinde sefler, ¢alisanlardan cesitli
etik olmayan davraniglar konusunda daha az

esnektir.

Isletmenin 6lgegi de calisanlarin etik davranislar

gosterip gostermeme  olasiligint  etkilemektedir.
Dalton ve Kesner (1988) tarafindan yapilan
arastirmada, biiyiikk Olgekli isletmelerin  etik

olmayan davranislar ile ilgilenme olasiliginin kiigiik
Olcekli isletmelere gore daha yiiksek oldugunu
bulmuglardir. Murphy, Smith ve Daley (1992)
tarafindan hizmet igletmesi yoneticilerine yonelik
olarak yaptiklart g¢alismada, isletme Olcegi ile
etiksel davranis arasinda iligkiler oldugu tespit
edilmistir. 18 etiksel konuyu pazarlama ve
faaliyetsel olarak gruplandiran yazarlar, ozellikle
pazarlama konularinda kiiglik 6lgekli isletmelerin,
biiyilik dlgekli isletmelere gore ¢ok daha fazla etik
davranma egiliminde olduklarini bulmuslardir.
Diger yandan, biiyiik dl¢ekli isletmelerin faaliyetsel
konularda ¢ok daha etik davranma egiliminde
olduklar1 bulunmustur.

Isletme olcegi; satis hasilati, galisan sayis1 vb.
kriterler esas alinarak belirlenebilir. Bu ¢alismada,
yildizina gore ii¢ yildizli oteller kiiciik 6lgekli ve
dort yildizli otellerde biiyiik dlgekli olarak kabul
edilmistir. Bu kabulden hareketle, su hipotez test
edilmistir.

H2: Kiigiik 6lgekli isletmelerin ¢alisanlari, biiyiik
Olcekli isletmelerin calisanlarina gore cesitli etik
olmayan davranislar konusunda daha az esnektir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Otel g¢alisanlarmin hizmet siirecinde etik olmayan
davranislarini tespit etmeye yonelik bu arastirmada,
anket yontemi kullanilmigtir.  Anket formu
olugturulurken o6nemli Olgiide, Wong (1998)
tarafindan gelistirilen ¢alisanlara yonelik is etigi ile
ilgili ifadelerden yararlanilmistir (s.115). Olgekte,
kiiltiirel 6zelliklerimiz dikkate almarak bazi ifadeler
degistirilmis ve birkag yeni ifade de ilave edilmistir.
Calisanlara yonelik is etigi ile ilgili O6lcegin
giivenirlik katsayis1 (Cronbach o)= 0.94 "diir.

Hazirlanan anket formu iki boliimden olusmaktadir.
[lk boliimde, etik olmayan davramslara iliskin yirmi
ifade yer almaktadir. Cevaplayicilarin bu yirmi
ifadeyi, bes noktali 6l¢ege gore (5=Kesinlikle dogru
olduguna  inamiyorum, 4=Dogru  olduguna
inantyorum, 3= Fikrim yok, 2= Yanlis olduguna
inantyorum,  1=Kesinlikle  yanlis  olduguna
inaniyorum) goére degerlendirmeleri istenmistir.
Anketin ikinci boliimiinde ise, cevaplayicilarin



demografik o&zelliklerinin belirlenmesine yo6nelik
sorular yer almaktadir.

Aragtirmanin ana kiitlesi, Nevsehir bdlgesindeki
tim ti¢ ve dort yildizli otel isletmeleri ¢alisanlaridir.
Anket uygulanacak otel isletmeleri Hotel Guide
2002 ve 2003 kitaplarinda ve
www.hotelguide.com.tr adresinde yer alan otel
isletmeleri arasindan Nevsehir Merkez, Urgiip,
Ortahisar ve Uchisar ilcelerindeki faaliyette
bulunan alt1 adet dort yildizli otel igletmesi ve ii¢
adet li¢ yildizli otel isletmesi yargisal drnekleme
yontemiyle secilmistir. Ancak, bir otel isletmesi
anket uygulamasma izin vermediginden, biri
disinda arastirma kapsaminda yer alan otel
calisanlarina anket uygulanmigtir. Her bir otele 30
adet olmak {izere toplam 240 adet anket formu
birakilmis ve daha sonra bir kismi toplanmis, bir
kismi da adrese gonderilmistir. Sonugta, 120 adet
anket kullanilabilir anket geri donmiistiir. Anketin
geri doniisiim oran1 %50°dir.

Arastirma  kapsamina  sadece = Kapadokya
bolgesindeki otel isletmeleri dahil edilmistir. Bu
nedenle, aragtirmanmn sonuglar1 yalnizca temsil
ettigi Ornek icin gecerli olup, genellenmesi s6z

konusu degildir. Ayrica, ankette yer alan ifadeler;
on biiro, yiyecek igecek ve kat hizmetleri ile ilgili
etik olmayan uygulamalar ve davranislar
kapsamaktadir. Dikkat edilecegi iizere bu boliimler,
tamamen miisteriyle yiiz ylize iletisim i¢inde olan
birimlerdir. Bu boéliimler disinda otellerde bulunan
diger boliimlerde (satin alma, personel, muhasebe
vb.) de etik olmayan uygulamalar s6z konusudur.
Ancak, calismada sadece yukarida belirtilen ii¢
boliim esas alinmustir.

Elde edilen wveriler, SPSS  programindan
yararlanilarak degerlendirilmis ve analiz edilmistir.
Analizlerde aritmetik ortalamalar, t-testinden
yararlanilmigtir.  Cevaplayicilarin - 6zellikleri ile
ilgili bilgiler, Tablo 1’de verilmistir.

Arastirmanin Bulgular:

Aragtirmada konu ile ilgili yirmi ifadeye gore otel
¢alisanlarmin  etik olmayan uygulamalar ve
davranislar hakkinda kanaatlerinin belirlenmeye
calisildigindan s6z edilmisti. Tablo 2’de bu yirmi
ifadenin aritmetik ortalamasi ve standart sapmasina

yer verilmistir.

Tablo 1. Cevaplayicilarin Ozellikleri ile Tlgili Bilgiler

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Cinsiyet Isletmedeki Pozisyonu
Bay 93 80.2 Calisan 96 82.0
Bayan 23 19.8 Sef 18 15.4
Toplam 116 100.0 Diger 3 2.6
Toplam 117 100.0
Otel isletmeleri Bitirdigi Okul
Ue Yildizh 29 24.2 Turizmle flgili 48 453
Dort Yildizh 91 75.8 Turizmle Tlgili Degil 58 54.7
Toplam 120 100.0 Toplam 106 100.0
Egitim Durumu Calhstiklar: Boliim
kogretim 27 23.5 Kat Hizmetleri 23 20.5
Lise 70 60.9 On biiro 25 22.3
Onlisans 5 4.3 Yiyecek icecek 27 24.1
Lisans 8 7.0 Muhasebe 5 4.5
Yiiksek Lisans 5 43 Personel 4 3.6
Toplam 115 100.0 Mutfak 22 19.6
Diger 6 5.4
Toplam 112 100.0
Yas
20’nin altinda 13 133
20-27 41 41.8
28-35 28 28.6
36 ve iizeri 16 16.3
Toplam 98 100.0
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Tablo 2. Cevaplayicilarin Etik Olmayan Davramslarla ilgili Degerlendirmelerinin Ortalamas1  ve

Standart Sapmasi

iFADELER N Ortalama P
Sapma
14- Mini bardaki iceceklerden igme ve bunlari miisterinin hesabina yazma 120 1,67 1,98
19- Ozel telefon goriismelerini miisteri hesabina aktarma veya is goriismesi olarak
gOsterme 119 1,70 1,23
11- Barda ise baslamadan once igeceklerden birkag bardak igme 119 (1,83 1,32
6- Miisterinin odasindaki telefonu kullanma 116 (1,84 1,27
15- Miisterinin odasinda kalan hediye meyvelerden atistirma 119 1,92 1,25
2- Miisterinin odasindaki radyoyu dinleme 119 1,97 1,32
1- Is yogunlugundan miisterinin odasindaki carsaflari degistirmeme ve degistirmis
gibi davranma 120 (1,99 1,36
5- Miisteri tarafindan odada unutulan dergiyi okumak i¢in eve gétiirme 117 1,99 1,25
20- Tatil yapmak i¢in doktordan rapor alma 120 1,99 1,37
12- Bir bardagi veya tabagi kirma ve bunun miisterinin dikkatsizliginden
kaynaklandigini sdyleme 118 12,00 1.29
9- Miisterinin odasinda televizyon izleme 120 2,03 1,39
3- Sadece meraktan, bilgisayardan miisteri ile ilgili bilgilere bakma 119 2,11 1,36
4- Miisterinin oda degisimi istegini ayarlamak i¢in tip kabul etme 120 2,14 1,36
17- Miisteri odasindaki veya genel alanlardaki miisteri tuvaletini kullanma 118 2,15 1,33
13- Miisterinin verdigi tipi, tip kutusuna atmay1 unutma 120 2,16 1,44
18- Miisteriye para iistiiniin eksik verildigini fark etme ve iade i¢in miisterinin geri
gelmesini bekleme 120 2,52 1,56
10- Eve giderken aksam biifesinden kalan yemeklerden atigtirma 118 2,61 1,47
7- Personel yemekhanesinde bir porsiyon fazla yemek alma 119 2,79 1,40
16- Ziyarete gelen arkadaslarina isletmeden kahve veya ¢ay ikram etme 118 2,93 1,45
8- Caligma arkadaglarina miisteri ile ilgili bilgiler aktarma 118 2,97 1,60
Genel Ortalama 120 2,17 0,93

Yirmi ifadenin genel ortalamasit 2,17’dir. Bu
ortalamaya dayanarak, otel calisanlarinin yukarida
belirtilen kat hizmetleri, yiyecek igecek hizmetleri
ve On biiro hizmetleri ile ilgili uygulama ve
davraniglarin ~ dogru  olmadigina  inandiklari
sOylenebilir. ifadelerin ortalamalarina baktigimizda,
1,67-2,97 arasinda degistigi goriilmektedir. Buna
gore, otel calisanlarinin yapilmasinit kesinlikle
dogru bulmadiklar1 davraniglar arasinda ilk sirada
“mini bardaki igecekten igme ve bunlari miisterinin
hesabna  yazma”dir. Bunu  “6zel telefon
goriismelerini miisteri hesabina aktarma veya is
goriismesi  olarak gosterme” takip etmektedir.
Ugiincii sirada ise “barda ise baslamadan once
iceceklerden birkag bardak icme” gelmektedir.

Yine cevaplayicilarin degerlendirmelerinde
ortalamalara dayanarak, “personel yemekhanesinde
bir porsiyon fazla yemek alma”, “ziyarete gelen
arkadaslarina isletmeden kahve veya cay ikram
etme”, ve “calisma arkadaglarima miisteri ile ilgili
bilgiler aktarma” gibi davranislar1 biraz daha esnek
degerlendirdiklerini sOylemek miimkiindiir.
Ozellikle miisteriler  ile ilgili bilgi aktarma,
tiketicilerin ¢ok hassas oldugu konulardan biridir.
Otel isletmelerinin dogrudan tilketicileri
ilgilendiren etik olmayan uygulamalar ve
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davranislar karsisinda ¢ok daha dikkatli olmasi
gerekmektedir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirmada konu ile ilgili yirmi ifadeye gore otel
calisanlarinin  etik olmayan uygulamalar ve
davranislar hakkinda kanaatlerinin belirlenmeye
calisildigindan s6z edilmisti. Tablo 2°de bu yirmi
ifadenin aritmetik ortalamasi ve standart sapmasina
yer verilmistir.

Analiz sonucunda yirmi ifadenin onbesinde iki
grubun degerlendirmeleri arasinda  farkliliklar
oldugu goriilmektedir. Genel olarak ¢alisanlarin
etik olmayan davranislar konusunda seflere gore
biraz daha esnek olduklari ortaya ¢ikmigtir. Burada
calisanlardan {ist kademelere dogru ilerledikge,
yoneticilerin isletmede iistlendikleri “etik agidan

model olma” rolii sebebiyle, davranig ve
uygulamalarda daha az  esnek  olduklari
goriilmektedir. Caliganlar ile seflerin etiksel

degerlendirmelerinin karsilastirilmasi ile elde edilen
sonuglara dayanarak, H1 hipotezinin
desteklendigini soylemek miimkiindiir.




Tablo 3. Cevaplayicilarin  isletmedeki Pozisyonlarma Gore Etik Olmayan Davramslar
Degerlendirmelerine Iliskin t - Testi Sonuclar
Calisan Sef ¢ Deseri Anlamhhk
Ort. Std. Ort. Std. g Diizeyi
Sapma Sapma

S1 2,10 1,41 1,33 1,03 2,733 0,010°
S2 2,04 1,35 1,59 1,18 1,297 0,197
S3 2,19 1,40 1,94 1,21 0,689 0,493
S4 2,24 1,37 1,67 1,28 1,720 0,098°
S5 2,09 1,31 1,50 0,79 2,553 0,015°
S6 2,00 1,36 1,28 0,46 4,058 0,000°
S7 2,94 1,38 2,17 1,47 2,147 10,034°
S8 3,05 1,60 2,44 1,62 1,480 0,142
S9 2,24 1,47 1,22 0,43 5,626 0,000°
S10 2,77 1,46 1,83 1,38 2,500 0,014°
S11 2,01 1,41 1,17 0,51 4,470 0,000*
S12 2,07 1,30 1,50 0,92 2,248 0,032°
S13 2,27 1,46 1,56 1,29 2,107 10,045°
S14 1,77 1,25 1,11 0,47 3,896 0,000*
S15 2,07 1,32 1,28 0,57 4,151 0,000 *
S16 2,99 1,43 2,82 1,67 0,429 0,669
S17 2,27 1,39 1,47 0,80 3,338 0,002*
S18 2,61 1,55 2,28 1,71 0,832 0,407
S19 1,82 1,31 1,17 0,51 3,611 0,001 °
S20 2,09 1,41 1,39 1,04 2,483 0,000 *
a p<.01 b p<.05¢p<.10

Miisterinin odasinda ¢alisanlarinin radyo dinlemesi
ile ilgili her iki grup benzer degerlendirmeler
yapmiglardir. Boyle bir degerlendirme, seflerin
radyo dinlerken ¢alisanlarin islerini aksatmasinin
soz  konusu  olmayacagi  diisiinmelerinden
kaynaklanabilir. ~ Ayrica, sadece  meraktan,
bilgisayardan miisteri ile ilgili bilgilere bakma
konusunda da benzer kanaatlere sahip olduklar
analiz sonuglarma dayanarak sdylenebilir. Genel
olarak merakli bir toplum oldugumuzdan, isletme
igindeki konumuna bakilmaksizin herkesin bu tiir
bilgilere = bakmaya merakli oldugu ortaya
¢ikmaktadir.

Calisma arkadaglarmna miisteri ile ilgili bilgiler
aktarma konusunda her iki grup benzer kanaatlere
sahip olmasi dikkat ¢ekicidir. Belki de bu ifade her
iki grup tarafindan kendi aralarinda bilgi paylasimi
olarak  algillanmig olabilir.  Ziyarete gelen
arkadaslarima isletmeden ¢ay veya kahve ikram
etme konusunda da her iki grubun benzer
degerlendirmeler yaptigit t testi sonuglarina
dayanilarak soylenebilir. Bu konu her iki grubun
arkadaslarmm kendilerini ziyarete gelmesi soz
konusun olabileceginden benzer diisiincelere sahip
olmalar1 dogaldir. Miisteriye para istiiniin eksik
verildigini fark etme ve iade i¢in miisterinin
gelmesini bekleme konusunda da her iki grup
benzer kanaat diizeylerine sahiptir. Genel olarak

50

seflerin kendilerini de ilgilendiren konularda ve
calisanlarin iglerini aksatmayacagini diisiindiikleri
uygulamalarda ¢alisanlar ile benzer diisiince
yapisina sahip olduklar1 bulgulara dayanarak
sOylenebilir.

Uc yildizli otel calisanlar1 ile dort yildizli otel
caliganlarinin etiksel degerlendirmelerini
karsilastrmak  amaciyla  yapilan  analizlerin
sonucunda, yirmi ifadenin altisinda dort yildizhi otel
¢alisanlarmin  ortalamalarinin = ¢ yildizli  otel
¢alisanlarmin  ortalamalarindan  yiikksek oldugu
ortaya cikmistir. Bu ortalamalara bakarak, dort
yildizli otel ¢alisanlarinin etik agidan ii¢ yildizli otel
calisanlarina gore biraz daha esnek olduklarini
soylemek  miimkiindiir. Bu  bulgular esas
alindiginda, H2 hipotezinin kismen desteklendigi
anlasilmaktadir. Isletme &lgegine gore etiksel
degerlendirmeler ile ilgili calismalarda da bu
hipotezin kismen desteklendigini goriilmektedir.
Aragtirmanmn  bulgular1 bu konu ile yapilan
calismalarin bulgular ile benzerlik gostermektedir.
Murphy, Smith ve Daley (1992) tarafindan hizmet
isletmelerine yonelik yapilan arastirmada, biiylik
Olcekli isletmeler ile kiigiik oOlgekli isletmeler
arasinda faaliyetsel konularda etiksel
degerlendirmelere iligkin bir farkliliklar
goriilmezken, pazarlama ile ilgili etiksel konular
degerlendirmede farkliliklar oldugu bulunmustur.



Tablo 4. Otel isletmelerinin Yildizlarina Gore Etik Olmayan Davramslan
Degerlendirmelerine lliskin t- Testi Sonuclar
Uc¢ Yildiz Dort Yildiz ¢ Degeri Anlamlihk
Ort. Std. Ort. Std. Diizeyi
Sapma Sapma
S1 2,00 1,36 1,99 1,37 0,038 0,970
S2 1,79 1,20 2,03 1,35 -0,867 0,388
S3 1,71 1,12 2,23 1,41 -2,005 0,050
S4 2,34 1,42 2,08 1,34 0,926 0,356
S5 1,90 1,08 2,02 1,30 -0,470 0,639
S6 1,54 0,96 1,94 1,34 -1,762 0,083 °
S7 2,28 1,41 2,96 1,36 -2,313 0,022
S8 2,86 1,77 3,01 1,56 -0,443 0,665
S9 1,59 0,95 2,18 1,48 -2,516 0,014°
S10 2,34 1,40 2,70 1,50 -1,118 0,266
S11 1,41 0,95 1,97 1,40 -2,409 0,019°
S12 1,93 1,21 2,02 1,32 -0,335 0,738
S13 1,86 1,22 2,25 1,50 -1,419 0,161
S14 1,59 1,09 1,69 1,22 -0,419 0,676
S15 1,76 0,99 1,97 1,32 -0,781 0,437
S16 2,71 1,38 3,00 1,48 -0,907 0,366
S17 2,04 1,07 2,19 1,41 -0,530 0,597
S18 1,97 1,27 2,69 1,60 -2,513 0,015°
S19 1,55 1,02 1,74 1,29 -0,735 0,464
S20 1,93 1,28 2,01 1,40 -0,273 0,785
a p<.05 b p<.10
SONUC yazma”, “Ozel telefon goriismelerini
hesabina aktarma veya 1is goriismesi
. gosterme” ve “miisterinin odasindaki
Etik olmayan davraniglar ve uygulamalar, g .. -
o T kullanma” gibi davraniglarin kesinlikle dogru
tiketiciler — agisindan  memnuniyetsizlige  yol S . e o e
. . . olmadigma inanirlar iken, “miisteriye para istiiniin
acarken, isletmeler acisindan da maliyetleri . e s ; .. .
oy : . eksik verildigini fark etme ve iade ig¢in miisterinin
artirmaktadir. Her iki durumun da isletmenin

karlihigmi olumsuz yonde etkiledigi g6z Oniinde
bulundurulursa, 6zellikle emek yogun bir 6zellik
tagiyan otel isletmelerinde etik ve etik kurallarinin
ne denli 6nemli oldugu agikca ortaya ¢ikmaktadir.

Etik olmayan uygulamalara ve davranislara iliskin
beklentilerin ve degerlendirmelerin kiiltiirlere gore
farklililk  gosterdigi  diisiintildiigiinde,  kendi
kiilttirtimiizde hatta alt  kiltiirlerimizdeki
farkliliklari tespit etmek oldukca 6nemlidir.

Bu calismada kat hizmetleri, yiyecek icecek ve 6n
biiro hizmetleri ile ilgili etik olmayan uygulamalar
ve davraniglara yer verilmistir. Bu hizmetler ile
ilgili c¢alisanlarin etik olmayan uygulamalar ve
davraniglar konusundaki kanaatleri 6grenilmeye
calisilmugtir. Cevaplayicilar, “mini bardaki
icecekten igme ve bunlart miisterinin hesabina
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geri gelmesini bekleme”, “caligma arkadaslara
miisteri ile ilgili bilgiler aktarma”, “personel
yemekhanesinde bir porsiyon fazla yemek alma” ve
“ziyarete gelen arkadaslarina isletmeden kahve
veya c¢ay ikram etme” gibi davraniglart biraz daha
esnek degerlendirilmislerdir.

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin  bulunduklari
pozisyona gore etik olmayan uygulamalar ve
davraniglara iligkin  kanaatlerinin  farkli  olup
olmadigimi belirlemek caligmanin amaglarindan
biridir. Bu amagla yapilan analizler sonucunda, etik
olmayan uygulamalara iliskin yirmi ifadenin on
besinde ¢alisanlarin degerlendirmelerinin seflerin
degerlendirmelerine gore biraz daha esnek oldugu
ortaya ¢ikmistir. Bu sonuca dayanarak, calisanlara
ornek olmast gereken ydneticilerin iistlendikleri
etiksel agidan rehberlik roliinde basarili olduklarimi
sOylemek miimkiindiir. Ayrica, yine bu roliin geregi



olarak calisanlara etik konusunda egitme ve
bilgilendirme gorevlerini de yerine getirmesi
gerekmektedir.

Calismanin amaglarindan biri de, yildizlarina goére
otel isletmelerinde c¢alisanlarin etik olmayan
uygulamalara iligkin kanaatleri arasinda fark olup
olmadigint tespit etmek idi. Yapilan analiz
sonucunda yirmi ifadenin altisinda her iki grubun
farkli kanaatlara sahip olduklari ortaya ¢ikmustir.
Bu alt1 ifade de dort yildizli otel galisanlariin g
yidizli otel g¢alisanlarmma gore biraz daha esnek
olduklar1 ortaya c¢ikmigtir. Bu konuda literatiir
kisminda  deginildigi  {izere, Olcegine gore
isletmelerin etik degerlendirmelerinin farkli oldugu
ileri slirilmiisti. Bu ¢alismada, bu hipotezin
kismen desteklendigini sdylemek miimkiindiir.
Isletmenin o6lgegi biiyiidiikge, calisanlarin etik
uygulamalar konusunda biraz daha esnek olmasi,
orgiit icindeki iletisimin yetersizliginden veya bu
konuda acik, anlasilir kurallarin olmamasindan
kaynaklanabilir. Ulkemizde birgok sektdrde oldugu
gibi konaklama sektoriinde de yazili veya sozlii etik
kurallarin  bulunmamasi veya etkin bir sekilde
calisanlara iletilememesi, bu konuyla ilgili faktorler
arasinda sayilabilir.

Bu ¢alisma, sadece Kapadokya bolgesindeki {i¢ ve
dort yildizli otel galisanlarinin degerlendirmelerini
yansitmaktadir. Boyle bir calisma, diger turizm
bolgelerimizde de uygulanabilir. Yine konunun
onemli bir yoni st yonetim ile ilgilidir. Etik
konusunda yapilan ¢esitli ¢aligmalarda, ¢alisanlarin
etik davraniglarda bulunup bulunmamasinda etkili
olan faktorlerden biri, {ist yOnetimin tavri ve
davranislaridir. Bir yerde c¢alisanlarin etik olmayan
davranislar tasvip edip etmemesinde iist yonetimi
ornek aldigi sdylenebilir. Bu noktadan hareketle,
otel ydneticilerine yonelik caligmalar yapilarak
yoneticilerin bu tiir etik olmayan uygulamalara
bakis acis1 Ogrenilmeye ¢aligilabilir.  Ayrica
konunun, calisanlar ve miisteriler olmak tizere iki
yonlii oldugundan daha 6nceden bahsedilmisti. Bu
calismada, calisanlar yonii incelenmistir. Ayrica,
otel miisterilerine ydnelik arasgtirma yapilabilir.
Acaba miisteriler, otel c¢alisanlarinca yapilan etik
olmayan uygulama ve davranislari  nasil
algilamaktadirlar? Bu sorunun cevaplanmasi otel
yonetimi tarafindan c¢aliganlarin etik konusunda
egitilmelerinde ve etik kodlarinin olusturulmasinda
ve uygulanmasinda rehber niteligi tasiyabilir.
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