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Keywords

Turizm endiistrisinde 6nemli bir yere sahip olan yiyecek icecek isletmeleri turizmin en énemli
sektorleri arasinda yer almaktadir. Glinlimiizde bireylerin bos zamanlarinin artmasi ve kadinlarin
caligma hayatinda aktif rol almasiyla birlikte yiyecek icecek isletmeleri hayatimizda daha fazla
yer edinmistir. Tim bunlarla birlikte, toplumun sahip oldugu geleneklere, yasalara ve
politikalara uyulmamasi, géz ardi edilmesi olarak ifade edilen etik kavraminin da 6nemi ortaya
cikarmistir. Bu kapsamda c¢alismanin amaci, insan odakli hizmet sunan yiyecek igecek
isletmelerinde meydana gelen etik dig1 miisteri davranislarini ortaya koyarak ¢aliganlarin konuya
iligkin goriiglerinin degerlendirilmesidir. Bu amacin gergeklesmesi i¢in Sakarya ilinde yiyecek
icecek isletmelerinde nitel bir ¢alisma tasarlanmis, yari yapilandirilmis goriisme teknigi ile
veriler toplanmig, icerik analizinden gecirilmistir. Arastirma sonucunda, yiyecek icecek
isletmelerinde etik dis1 miisteri davranislari ile ilgili ¢esitli sorunlar tespit edilmistir. Elde edilen
verilere gore en fazla gerceklestirilen etik dis1 miisteri davranislari; personeli asagilamak, kaba
iislup ve emir kipinin kullanilmasi, taciz, para 6dememek igin ¢esitli davraniglarda bulunmak
seklindedir. Ayrica, isletmelerin miisteri kaybetmemek adina bu davraniglar1 gormezden gelmesi
ya da olumsuz bir tutum sergilememesi miisterileri bu tiir davraniglarda bulunmaya yonelttigi
anlagilmigtir. Arastirma sonunda, yiyecek icecek sektdriine ve aragtirmacilara yonelik konuya
iliskin 6neriler sunulmustur.

Abstract
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Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

Food and beverage businesses, which have an important place in the tourism industry, are among
the most important sectors of tourism. today, food and beverage businesses have gained more
place in our lives with the increase of leisure time of individuals and women taking an active
role in working life. In addition to all these, the importance of the concept of ethics, which is
expressed as not obeying and ignoring the traditions, laws and policies of the society, has also
emerged. In this context, the aim of the study is to evaluate the opinions of the employees on
the subject by revealing the unethical customer behaviors that occur in food and beverage
businesses that provide human-oriented services. In order to achieve this goal, a qualitative study
was designed in food and beverage establishments in Sakarya, data was collected using semi-
structured interview technique and subjected to content analysis. As a result of the research,
various problems related to unethical customer behavior in food and beverage businesses were
identified. According to the data obtained, the most common unethical customer behaviors are;
humiliating the staff, use of rude and imperative, harassment, and behaving in a variety of ways
in order not to pay money. In addition, it has been understood that businesses ignore these
behaviors or do not exhibit a negative attitude in order not to lose customers, leading customers
to behave in this way. At the end of the research, suggestions for the food and beverage industry
and researchers were presented.
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GIRIS

Yiyecek igecek isletmeleri turizm endiistrisinin ikinci biiyiik sektorii olarak bilinmektedir. Bu isletmeler bireylerin
yeme-igme, eglence, dinlenme gibi ihtiyaglarini karsilamaktadir. Giiniimiiz insaninin bos zamanlarinda seyahat etme
egiliminin artmas1 ve ev harici farkli mekanlarda yeme ve i¢gme istegi, kadinlarin ¢alisma hayatinda aktif rol almasiyla
birlikte yiyecek igecek isletmeleri hayatimizda daha fazla yer edinmistir. Tiim bunlarla birlikte, toplumun sahip
oldugu geleneklere, kurallara, yasalara ve politikalara uyulmamasi, géz ardi edilmesi olarak ifade edilen etik
kavraminin da énemi ortaya ¢ikmigtir (Brass, vd., 1998, s. 15; White, 1999, s. 110; Tonus ve Orug, 2012, s. 164).
Baskalarina zarar veren, yasa dist davranislar etik dis1 davranis olarak adlandirilmaktadir (Tiirkoglu, 2019, s. 17).
Ayrimcilik, adam kayirma, yildirma, istismar, ihmal, riisvet almak, bencillik, bagnazlik, iskence, mobbing ve
yolsuzluk gibi kavramlar etik dis1 davranislara 6rnek verilebilir (Mammadova, 2015, s. 22-24) Gayri ahlaki (etik dis1)
davraniglar isletmeler acisindan degerlendirildiginde mutlak tedavi gerektiren bir hastalik ifadesi olarak
gorlilmektedir. Fakat igletmelerin tek basina bu hastalig1 tedavi etmesi kolay degildir. Ciinkii bu davraniglarin kaynagi

bireysel algilamalar ve toplumsal yapilardaki bozulmalardir. Boyle bir siirecte isletmeler tek basina ¢cabalamalari ile

batakliktan kurtulmalar giictiir (Giil, 2006, s. 69).

Yapilan ¢aligmalarda gayri ahlaki (etik dis1) miisteri davranislar1 farkli sekiller ile adlandirilmaktadir. “Sorun
cikaran tiiketici — misbehaving customer” (Jaarsveld vd., 2015), “sapkin miisteri davranisi—“deviant consumer
behavior” (Moschis ve Cox, 1989; Reynolds ve Harris, 2009; Mills ve Bonoma, 1979; Fullerton ve Punj, 1993; Boo
ve dig., 2013), “islevsiz tiikketici davranig1 - dysfunctional customer behavior” (Harris ve Reynolds, 2003;
Reynolds ve Harris, 2009; Daunt ve Harris, 2012), gayri ahlaki tiiketici davranisi (Giiler vd., 2017; Berry ve Seiders,
2008; Huang ve Miao, 2016), sorunlu miisteri davramislar1 (Jaarsveld vd., 2015; Fullerton ve Punj, 1997; Tonglet,
2001) gibi farkli bigimlerde isimlendirilmistir. Bu aragtirmada, anlam kargasasinin 6niine gegmek amaciyla “etik disi

tiikketici davranis1” olarak bahsedilmistir.

Yiyecek igecek isletmeleri kapasitelerine bakilmaksizin bireylerin beslenme ihtiyaglarini karsilayan orgiitler
olarak ifade edilmektedir (Ozbay & Sarica, 2020, s. 858). Turizmin alt sektdrii olan yiyecek icecek isletmelerinde is
giicliniin insan unsuruna dayali olmasi, etik dist davraniglarin meydana gelmesinde 6nemli bir unsur olarak
gosterilmektedir. Bu etik dis1 davranislar gerek miisteriden gerekse personelden kaynaklanabilmektedir. Her birey
farkli o6zelliklere, kiiltiir, duygu ve diislinceye sahiptir. Bu durum gbz oniinde bulunduruldugunda etik dist

davraniglarin yasanmasi kaginilmaz olacaktir.

Tiiketim, glinlimiizde fizyolojik ihtiyaclarin tatmin edilmesinden ziyade psikolojik tatmin saglayan ¢cevremiz ve
diinya igerisinde iletigsimin temelini olusturan bir ara¢ olarak degerlendirilmektedir (Dal, 2009, s. 3). Bu tanimdan
yola ¢ikarak, bireylerin tiiketim sirasinda etik ilkeler dogrultusunda hareket etmeleri beklenmektedir. Tiiketicilerin
hileli davraniglar1 kurumlar, ¢alisanlar ve diger tiiketiciler i¢in 6nemli maddi ve psikolojik maliyetlere yol acan ciddi
bir konudur. Etik dis1 tiiketici davranislan biiylimekte ve kiiresel bir hal almaktadir. Son raporlar Kuzey Amerika,
Avrupa ve Asya'daki bircok iilkede tiiketici sahtekarhginin yaygmligma isaret etmistir. ABD Tiiketici Isleri
Biirosu'na gore, sahtekarlik ve suiistimalden kaynaklanan kayiplar sirketlere yilda 100 milyar dolardan fazla maliyete
sebep olmaktadir (Haithem vd, 2014, s. 315). Bu kapsamda bu ¢alisma, yiyecek icecek isletmelerinde yasanan etik
dis1 davranislari ortaya koymak amaciyla gergeklestirilmistir. Aragtirma sorularindan yola ¢ikilarak; isletmelerde en

sik yasanan etik disi sorunlar ortaya konularak ¢alisanlarin bu davranislarin karsisinda nasil bir tutum sergiledikleri
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ve ¢oziim yontemlerinin neler oldugu anlasilmaya ¢alisilmigtir. Ayrica, bu arastirma, yiyecek igecek igletmelerinde
etik dis1 miisteri davraniglarina yonelik ¢alismalarin sinirli olmasi, tiiketici etigi konusunun sik tartisilan konular
arasinda yer almasi, isletmelerin etik dis1 davranislarda bulunan miisterilere karsi tutumlarina yol gosterebilecek ve

tiikketici davraniglarini ortaya koyan bir ¢alisma olmasi nedeniyle 6nem arz etmektedir.
Kavramsal Cerceve
Etik, Is Etigi ve Tiiketici Etigi Kavramlar

Etik, Yunanca “karakter” anlamina gelen “ethos” s6zciigiinden tiiremis olan bir kavramdir ve aligkanlik, goérenek,
tore anlamlarini tagimaktadir. Tarihi Aristo ve Platon’a kadar uzanmaktadir. Etik kelimesinin sozliikteki anlamu;
ahlak, tore bilimi, ahlak bilimi seklinde tanimlanmaktadir. Etik, iyi-kotii, dogru-yanlisa karar verme konusunda
bireye katki saglamaktadir (Pieper, 1999, s. 30; Rowe ve Guerrero, 2010, s. 317; Eryilmaz, 2015, s. 403). Etik ile
ilgili yapilmis olan pek ¢ok tanim bulunmaktadir. Bu tanimlardan biri, dogru ve yanlisi ortaya koyan kurallar biitiinii
seklindedir (Yagmur, 2013, s. 36; Cevizci, 2002, s. 500; Sakarya ve Kara, 2010, s. 58; Kirel, 2000, s. 4; Maclntyre,
2001, s. 5). Baska bir tanima gore etik, insanlar arasi iligkilerde sorunlar1 ¢6ziime kavusturan, sorunlarin dogruluk
ve yanlisligini ortaya ¢ikarmaya calisan bir felsefe dalidir (Kuguradi, 2002, s. 44). Etik toplum tarafindan kabul
gormiis kurallar ve bu kurallara uyan insanlar1 kapsamaktadir. Bu sekilde etik, birey ve toplumun neyi yapmasi
gerektigi ya da neyi yapmamasi gerektigini sOylemektedir (Yilmaz, 2019, s. 4). Etigin farkl tiir ve sekilleri
bulunmaktadir. ilki betimleyici etik, var olan seyler iizerinde ilerlemektedir. ikincisi normatif etik ise iyi-kétii, dogru-
yanlis kavramlarinin tanimlarim1 yapmaktadir. Uciinciisii ise, meta etiktir ki, etigin gdrevinin analiz yapmak oldugunu

savunmaktadir (Erim, 2018, s. 7-8; Uzun, 2013, s. 6).

Is etigi, is hayatimizda ahlaki davramslarimiza yon veren ilkeleri kapsamaktadir. Bireyin ekonomi ve is hayatinda
diiriist davranmasini, dogru seg¢imler yapmasini saglayan ve bununla birlikte bireye yol gosteren ilke ve degerleri
inceleyen bir disiplin seklinde tanimlanmaktadir Bu etik tiirii 6zellikle ahlaki standartlarin isletme anlayisina nasil
uymasi gerektigi konusu iizerinde durmaktadir (Tutan, 2006, s. 15). Is etigi, grup ya da topluluklarin yonetimi, adalet,
esitlik konulariyla yakindan ilgili, temelinde insan iligkilerinde yer alan degerleri barindiran ve insanlar tarafindan
kabul goriip inanilan davranig kurallarini igermektedir (Boatright 2003; Maclagan 1995, s. 85; Tansal, 2002, s. 10).
Is etigi ile ilgili yapilan tanimlar incelendiginde genel olarak tiim ekonomik ¢alismalarda diiriistliik, giiven, sayg1 ve
hakkaniyetli bir sekilde davranmayi ilke haline getirmek ve ayni ¢evreyi paylasan topluma destek olma seklinde ifade
edildigi anlagilmaktadir (Ozgener, 2004, s. 51; Saymm, 2011, s. 3; Mc Hung ve Francis, 1992, s. 12). 1htiya91ar1n1
gidermek icin ¢esitli yollar arayan kisiler seklinde tanimlanan tiiketici kavrami, gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in
iiriin, mal ya da hizmetlerden yararlanan kisi olarak da ifade edilmistir (Kapagan, 2004, s. 7). Tiiketici etigi ise, kisi
veya gruplarin tiriin ya da hizmet satin alip kullanma yetkisini elinde bulundurmasi durumunda uymasi gereken ahlaki
kurallar seklinde tanimlanmaktadir (Muncy & Vitell, 1992, s. 89; Torlak, 2007, s. 317). Tiiketicilerin herhangi bir
davranigi gosterip gostermeme konusunda kimseye karst sorumlulugu séz konusu degildir. Bu durumlarda
goniilliiliik esastir. Bireylerden “sosyal ve bilingli” olmalar1 beklenmektedir. (Sonmez, 2003, s. 39; Tezbasaran, 2019,
S. 43). Buna gore tiiketici etiginin olusturulabilmesi igin tikketim davranislariyla ilgili durumlara rehberlik edebilmek,
genel ahlak ilkelerine uyulmas: gerektigi savunulmaktadir (Ozgelik, 2017, s. 44). Arastirmacilarin yapmis oldugu

calismalarda tiiketicilerin etik dis1 davranislari 3 baslik altinda incelenmistir. Bu davranislardan birincisi, tiiketicilerin
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hirsizlik gibi eylemlerde bulunmasi, ikincisi bilingli olarak israf yapilmasi ve {igiinciisii, yanlis egilimli davraniglar

da bulunulmasidir (Grove vd., 1989, s. 133; Ferhadov, 2018, s. 28).
Tiiketicilerin Etik Dis1 Davranislar: ve Nedenleri

Etik dis1 davranis, bir isletme catisi1 altinda farkli sebeplerden kaynaklanan catigmalar, saldirgan davraniglar ve
davranis problemleri olarak agiklanabilmektedir (Ozdevecioglu & Aksoy, 2005, s. 96). Her ne sebepten meydana
gelmis olursa olsun etik digi davraniglar ¢alisanlarin motivasyonunu, performasini ve isletmeye olan bagliligini
olumsuz yonde etkilemektedir (Akyol, 2010, s. 29). Etik dist miisteri davraniglari litaratiirde farkli sekillerde
adlandirilsa da arastirmacilarin ortaya koymus olduklar1 sonuglar genel olarak; (a) bir iiriinii {icretsiz elde etmek ya
da tiriinii indirimli alabilmek i¢in kasith olarak problem g¢ikarmak, (b) isletmelerin sahip oldugu kurallara uymay1
reddetmek, (c) kiifiir, hakaret, argo gibi davramslara yonelmek, (d) calisanlara fiziksel temasta bulunmak, ()
hirsizlik, (f) sozli ve fiziki taciz gibi davraniglar olmak iizere alt1 baglik altinda ele alinmaktadir (Giiler vd., 2017, s.
634). Etik dis1 davranis, toplum tarafindan kabul gérmiis kurallarin bozulmasi ya da kurallara uyulmamasidir (Giil,
2006, s. 69). Etik dis1 davranig, kotii ve yanlis olarak ifade edilen davranis bigimidir (Griffin & Ebert, 1999, s. 82).
Insanlara zarar veren ve toplum tarafindan ahlak dis1 say1lan, mesru yasal olmayan davramislar gayri ahlakidir (Tére,
20006, s.15). Miisterilerin isletmeler ile ilgili kotii imaj yaratmasi, personeli zor durumda birakacak davranislarda
bulunmasi, isletmeye sarhos gelerek caligsanlara ya da diger miisterilere sarkintilik edilmesi, isletmeden hatira kalmas1
amaciyla kiil tablasi, havlu, ¢arsaf vb. araclari calmalar etik dis1 davraniglara 6rnek verilebilir. Ayrica bir miisterinin
baska bir miisteriyi rahatsiz edecek davranigta bulunmasi ve isletmenin miisteri kaybi yagamasina sebebiyet vermesi

yine etik dis1 miisteri davraniglari bagligi altinda degerlendirilmektedir (Akyol, 2010, s. 49).

Yapilan bir¢ok ¢alismada tiiketicilerin etik dig1 davranislari, farkli nedenlerle aciklanmigtir. Huefner ve Hunt
(1994) tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasi sebebiyle etik dis1 davraniglarda bulunduklar1 sonucuna
varmislardir. Albers-Miller (1999) ise tiiketicilerin herhangi bir ceza alma durumu ile karsi karsiya olmamalarmi etik
dis1 davranig gostermeleri ile iligkilendirmigtir. Kisilerin etik dis1 davranis gosterme durumunu karsi tarafin hak
ettigini diislinmesi, bu davraniglarin kanuna aykir1 olmamasi, ¢alisanlarin egitimlerini tamamlamamis olmasi ve
calisanlarin miisteri ile ilgilenmemesi durumunda tiketicilerin etik digi davraniglarda bulundugunu belirtmistir
(Efendi, 2018, s. 46). Fullerton ve Punj (1993) gerceklestirmis olduklar1 ¢alismada tiiketici davraniglarina etki eden
faktorlerin oldugu gibi tliketici davraniglarinin olusumunda etkili olan bazi unsurlarin da olduguna deginmistir.
Bunlardan ilki tiiketici 6zellikleri ve egilimlerdir. Bu baslik altinda; demografik ve psikolojik 6zellikler, sosyal
gruplarin etkileri ve tiiketici zihinin etkileri ele almmustir. ikinci kisimda ise; degisim ortam1 ve pazarlama kurumu
ozelliklerine deginilmistir. Hizmet tiirleri ve sunulan uriinler, fiziksel ¢evre, caydiricilik, toplumun pazarlama imaj
algist ve onciil durumlar bu baglik altinda incelenmistir. Son olarak etkilesim etkileri bagliginda bireylerin keyfi
diirtiileri, isletmelere kars1 duyulan giivensizlik, firsat degerlendirmesi yapmasi bireyin kazanim ve kayiplarim goéz
onilinde bulundurmasi, tiiketicilerin memnuniyetsizlik duymasi veya ortam ile ilgili olumsuz algilar tiiketicilerin etik
dis1 davranmasina yol agabilir (Fullerton & Punj, 1993, s. 571). Yasal diizenlemelerin, politikalarin, normlarin goz
ard1 edilmesiyle bagkalarina zarar veren tim davranislar etik disi davranis olarak kabul edilmektedir. (Brass vd.,

1998, s. 15; Tonus ve Orug, 2012, s. 151; Gino, 2015, s. 108).

Etik dis1 davramslar toplumdan topluma fark gdsterebilmektedir. Ornegin bazi toplumlara gore riisvet vermek

yasal olarak kabul edilmez ve bu durum etik dis1 bir davranis olarak goriiliir fakat baska bir toplumda riisvet vermek
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kabul edilir bir davranis olarak goriilebilir. Etik anlayslar iilkelere, toplumlara, gruplara gore farklilik gosterdigi igin

evrensel etik ve etik dis1 kavramlarini belirlemek olduk¢a zordur (Tiirkoglu, 2019, s. 18).
Yiyecek Icecek Isletmeleri ve Etik Dis1 Tiiketici Davramislar

Yiyecek icecek isletmeler ile ilgili yapilmis birgok tanim bulunmaktadir. Yapilan bir tanima gore yiyecek icecek
isletmeleri insanlarin yeme igme ihtiyaglarini karsilayan yerlerdir (Olali & Korzay, 1989, s. 7). Bir bagka tanima gore
yiyecek i¢ecek isletmeleri; bireylerin gesitli sebeplerden 6tiirii ev diginda baska bir ortamda yeme i¢me ihtiyaglarini
karsiladigi, iirlin veya hizmet iireten isletmelerdir (S6kmen, 2010, s. 1-2; Kogak, 2012, s. 1). Yiyecek igecek
isletmeleri, yapisi, teknik donatimi, konforu, bakim durumu gibi maddesel ve sosyal deger ile hizmet kalitesi gibi
niteliksel elamanlarla, kisilerin beslenme ihtiya¢larini karsilamay1 meslek olarak kabul eden, ekonomik, sosyal ve
disiplin altina alinmis isletmelerdir (Dogdubay & Karan, 2015). Giinlimiizde, ¢esitli hizmet anlayislartyla ve farkli
isimlerle faaliyetlerini siirdiiren yiyecek icecek isletmelerini diger isletmelerden ayiran bazi 6zellikler vardir. Bu

ozellikler (Yabaci1 2018, s. 30-31; Aykol, 2014, s. 10; Ozata, 2010, s. 7; Aymankuy & Sarioglan, 2007, s. 8);

e Yiyecek icecek isletmeleri cesitlilik arz eder,

e Yiyecek icecek igletmelerinin orgiit yapisi farklidir,

* Yiyecek icecek isletmelerinde sunulan iiriinler yiyecek ve iceceklerden olusur,
e Yiyecek icecek isletmelerinde monii planlamasi 6nemli bir unsurdur,

e Malzeme ve emek yogun isletmelerdir.

Yiyecek igecek isletmeleri iilkelere, bolgelere gore farklilik gostermektedir. Fakat temel 6zellikleri bakimindan
siniflandirildiginda birbirine benzedigi goriilmektedir. Giin gectikce 6nemi daha ¢ok artan yiyecek icecek sektorii
piyasa yapilarina belgelerine ve dzelliklerine gore birgok sekilde siniflanmaktadir. Ozelliklerine gére monii, mutfak,
restoran diizenlemeleri ve bulunduklar1 yere gore siniflandirilmaktadir (Bekar & Dénmez, 2014, s. 35). Smiflandirma
yaparken kitalar arast (Amerika, Afrika, Avrupa ve Asya kitas1 gibi) farkliliklar ortaya ¢ikabilmektedir.
Yapilanmalarina gore restoranlar (bulundugu yere gore yapilanan yiyecek-icecek isletmeleri); otel restoranlari,
bagimsiz restoranlar, kurum restoranlari (liniversite ve hastane), ulasim merkezlerindeki restoranlari (gemi, tren, hava
alanlar1, otogar, istasyon), endiistriyel isletmelerde yapilanan restoranlar, aligveris merkezlerinde yapilanan
restoranlar gseklindedir (Sarusik vd., 2010, s. 30; Erdek, 2011, s. 61; Sokmen, 2010, s. 8 ). Biiyiikliiklerine gore
restoranlar; kiiglik, orta ve biiyiilk restoranlar seklinde siniflandirilmistir (Pirnar, 2015, s. 4). Yiyecek igecek

isletmeleri yasal agidan ise su sekilde siniflandirmistir (Denizer, 2012, s. 5):

e Belediyeye Bagli Restoranlar: Kurulusu asamasinda gerekli olan tiim izinleri isletmenin bagli bulundugu
belediyeden aldig1 ve gerekli denetimlerin ilgili belediye tarafindan yapildig1 isletmeler belediyeye bagh
restoranlar olarak adlandirilir (Kogak, 2007, s. 3; Yildiz, 2010; Siiriicii, 2016, s. 26).

e Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na Bagli Restoranlar: 2634 sayili Turizm Tesvik Kanunun 3 md./g bendine gore
turizm isletme belgesi; turizm sektdriinde faaliyet gosteren, isletilmesi i¢in Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’na
bagli olan restoranlardir (Akin, 2012, s. 13; Yildiz, 2010; Siiriicii, 2016, s. 26).

e Birinci Sinif Restoranlar: Bu restoranlarin kapasitesi en az 150 kisilik olmalidir. Kisi bagina 1,2 metre karelik

alan diismelidir. Mutfak biiylikligi minimum 50 metrekare olmali ve ayrica servis girisi, miizik,
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havalandirma sistemi gibi ikinci sinif isletmelerin sahip oldugu bu 6zelliklere de sahip olmalidir (Korkmaz,
2010, s. 127).

Ikinci Sinif Restoranlar: ikinci sinif restoranlar isletmeye uygun sekilde dekore edilmeli, kadin ve erkek tuvaletleri
ayri olmali, isletmeye ait bir depo olmal1 ayrica yonetmelikte; ikinci sinif restoranlarda mutfak i¢in ayrilan boliimiin
miisterilere hizmet veren salonun %25’inden daha kiigiik olmamasi zorunlulugu belirtilmistir (Tasdagitici, 2016, s.
37-38).

T T~
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Sekil 1: Etik Dis1 Davraniglarin Kaynaklari (Hills,C.W. and McShane, S.L, 2008, s. 90).

Yapilan pek ¢ok ¢aligmada, tiikketicilerin etik dis1 davraniglara yonelmede farkli nedenlere bagli oldugu agiklanmig
ve Huefner ve Hunt (1994) tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinin diisiik olmas1 sebebiyle etik dis1 davraniglarda
bulunduklar1 sonucuna varmiglardir. Albers ve Miller (1999) tiiketicilerin herhangi bir ceza alma durumu ile karsi
karsiya olmamalarini etik dis1 davranis gostermeleri ile iligkilendirmistir. Efendi (2018) ise kisilerin etik dis1 davranig
gosterme durumunu karsi tarafin hak ettigini diistinmesi, bu davranislarin kanuna aykir1 olmamasi, ¢alisanlarin
egitimlerini tamamlamamis olmasi ve calisanlarin miisteri ile ilgilenmemesi durumunda tiiketicilerin etik dist

davraniglarda bulundugunu belirtmistir (Efendi, 2018, s. 46).
Arastirma Metodolojisi

Bu boliimde, arastirmanin amaci ve 6nemi, arastirmanin evreni ve 6rneklemi, arastirmanin sorulari, arastirmanin

yontemi, veri toplama sureci ve sinirliliklar ile arastirima bulgulari yer almaktadir.
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, yiyecek icecek isletmelerinde karsilagilan etik dis1 miisteri davraniglarini ortaya koymaktir.
Yerli ve yabanci literatiirde yiyecek igecek isletmelerine yonelik yapilan calisma sayilar1 oldukga smirli olmasi, bu
calismay1 6zgiin bir calisma niteligi kazandirmaktadir. Yiyecek icecek isletmeleri turizm endiistrisinin konaklamadan
sonra, 2. biiylik sektorii olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle yiyecek icecek isletmelerinde etik kavraminin 6nemi
artmaktadir. Ciinkii baz1 tiiketiciler gergeklestirmis olduklar1 etik dis1 davranislarla igletmelere maddi ve manevi

zararlar verebilmekte ve isletmelerin imajin1 zedelemektedir
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Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirma Sakarya ilinde faaliyet gdsteren yiyecek igecek isletmelerinde yapilmustir. Tldeki isletmelerin tiimiine
ulagsma zorlugu nedeniyle, Adapazari, Serdivan, Sapanca ve Karasu ilgelerinde faaliyet gosteren ulusal/uluslararasi,
bagimsiz/zincir, 2. simif ve belediye belgeli yiyecek igecek isletmeleri arastirma kapsaminda yer almaktadir. Bu
isletmelerden 90 kisiye saglikli bir sekilde ulagilmig ve miilakat yapilmistir. Yani arastirmanin 6rneklemini sef

garson, garson ve komiler olmak iizere 90 kisi olugturmaktadir.
Arastirma Sorulari

Arastirmada, yiyecek icecek isletmelerinde etik dist miisteri davraniglarinin incelenmesi amaciyla katilimcilara
sorular yoneltilmistir. Arastirma sorulart mevcut literatiire bagl olarak hazirlanmistir. Bu sorular ilgili alan yazin
taranarak eksik ve yiyecek icecek isletmelerinde ¢oziilmesi gerekli oldugu diisliniilen konular goz oniinde
bulundurularak hazirlanmigtir. Derinlemesine bir aragtirma yapilmis olup asagidaki arastirma sorulari ortaya

konmustur;

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

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

3) Etik dis1 miisteri davranislari igletmeleri mali olmayan acgidan ne tiir zararlara ugratiyor?

4) Calisanlarin gormiis olduklar etik dis1 miisteri davraniglarini bildirebilecegi kanallar1 var m1?

5) Caliganlar etik dig1 davraniglarla karsilastiklarinda ne yapmalar1 gerektigini biliyor mu ve bu konuda bir egitim

aliyorlar mi?
6) Etik dis1 davranislara karsi igletmelerin ¢6ziim yontemleri nedir?

7) Miisteriler cinsiyetlerine gore degerlendirildiginde kadinlart m1 erkekler mi daha ¢ok etik disi davranista

bulunuyorlar?

8) Genel olarak etik dis1 davranista bulunan misterilerin yas araligi kagtir?

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

10) Miisterilerin etik dig1 davranista bulunmasinda isletmelerin etkisi var mi1?

11) Isletmelerde etik dis1 miisteri davramsi ile karsilasildiginda nasil bir tutum sergilenmektedir?
12) Calisanlar etik dis1 davranislarda bulunuyorlar m1?

Arastirmanin Yontemi

Yapilan bu aragtirma nitel olarak tasarlanmistir. Nitel arastirma bireylerin, yasamlari, davraniglari ve toplumdaki
yerini tespit etmeye yonelik bilgi liretme siirecidir (Yildinm & Simsek, 2008). Nicel arastirmaya kiyasla nitel
aragtirmalar, bireylerin olaylara yiiklemis oldugu anlamlara ve bu olaylar1 nasil nitelediklerine cevap aramaktadir.
Nitel aragtirma ydntemi Oznel bakis agilarmi kesfetmesi sebebiyle nicel arastirmalardan daha {istiin oldugu
belirtilmektedir. Bu nedenle nitel ¢alisma, bireylerin derin duygularim ortaya g¢ikararak bilgi liretme yolu olarak
tanimlanabilir (Ozdemir, 2010, s. 325-326; Karatas, 2015, s. 63-64; Neuman, 2012, s. 224). Calisma yiiriitiiliirken

yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmis ve derinlemesine goriisme yontemine bagvurulmustur. Goriisme, iki
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ya da daha fazla sayida kisinin bir amag¢ dogrultusunda soru-cevap bi¢ciminde gergeklestirdikleri sdylesilerdir (Coskun
vd., 2017, s. 99). Bu teknigin giiclii yonleri ele alindiginda, degisen duruma ayak uydurabilmesi, geri doniitiin aninda
olmasi, yanlig anlagilmalar1 diizeltebilmek, katilimeilar1 yonetebilmek ve derin bilgi elde edebilmek gibi
avantajlarimin oldugu goriilmektedir. Gorligme tekniginin zayif yonleri ise zaman alici ve maliyetli olmasidir

(Kapucuoglu, 2018, s. 24).
Arastirmanin Kisitlari

Aragtirma kapsaminda bazi kisitlar ortaya ¢ikmistir. Maddi ve zamansal kisitlar aragtirmanin dncelikli kisitini
olusturmaktadir. Sakarya bolgesinde cok sayida yiyecek igecek isletmesinin bulunmasi isletmelerin tiimiine ulasimin
zorlugu, korona viriis (Covid-19) sebebiyle isletmelerin ¢ogunun kapali olmasi arastirmanin diger bir kisitidir.
Aragtirma Sakarya Ilinde Adapazari, Serdivan, Sapanca ve Karasu ilgelerinde bulunan 2. sinif ve belediye belgeli
isletmeler ve ulasilan katilimcilar ile sinirlidir. Bu nedenle belirli bir bolgeyi ve belirli 6zellikleri kapsamakta olup

biitiin yiyecek icecek isletmelerine genelleme yapilmasi s6z konusu degildir.
Veri Toplama Siireci

Sakarya ilinin Adapazari, Serdivan, Sapanca, Karasu ilgesinde faaliyet gosteren 40 yiyecek icecek isletmesinden
90 calisan ile goriisiilmiistiir. Isletmeler ile 6n goriisme yapilmis, arastirma amaci ve konusu hakkinda yoneticilere
bilgi verilerek randevular almmistir. Sorular, 60 isletmeden, 120 kisiye ulastirilmis fakat 40 isletmeden 90 kisi
cevaplamigtir. Katilimeilar ile goriismeler yiiz yiize gergeklestirilmistir. Goriismeler incelendiginde yapilan en uzun
goriigmenin 36 dakika en kisa goriigmenin ise 10 dakika siireyle gergeklestigi saptanmistir. Sorular1 katilimcilarin
objektif ve rahat bir sekilde cevaplayabilmesi i¢in miilakat sirasinda anlasilmayan sorular tekrar edilmis ve daha
anlagilir bir sekilde tekrar sorulmustur. Goriismelerde veri kaybimi engellemek amaciyla ses kaydi yapilmistir.
Yapilan tiim goriismelerin ortalama siiresi 17 dakika 30 saniye olarak belirlenmistir. Bu oran katilimcilarin konugma

stiresi ve sayisi dikkate alinarak hesaplanmuigtir.
Arastirma Bulgular

Arastirmaya katilan 90 katilimci ile yapilan gériisme sonucu elde edilen demografik 6zellikler asagida Tablo 1°de
belirtilmistir. Bu bilgiler sirasiyla incelendiginde katilimcilarin cinsiyeti, medeni hali, yasi, egitim durumlari,
sektordeki toplam deneyim siireleri ve isletmedeki pozisyonlar1 yer almistir. Katilimcilar cinsiyetlerine gore
degerlendirildiginde erkek katilimcilarin oraninin %83 oldugu goriilmektedir. Katilimcilar medeni durumlarina gore
incelendiginde %43 oranla evli olduklar1 belirtilmistir. Katilimeilarin yaslar incelendiginde %70 oranla 21-30 yas
grubunun daha fazla oldugu dikkat cekmektedir. Egitim durumlart degerlendirilen katilimcilarin %50’sinin lisans
mezunu oldugu %3’{liniin ise ilkdgretim mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin sektdrdeki deneyim siireleri
incelendiginde en yiiksek %40 ile 1-5 y1l ve en diisiik %10 oranla 1 yildan az degiskenidir. Katilimeilarin pozisyonlar

degerlendirildiginde en fazla oranin %33 dagilim ile garson oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler f %
Cinsivet Kadin 15 17,0
Y Erkek 75 83,0
Medeni Hal Evli 39 43,0
Bekar 51 57,0

20 ve alt1 0 -
21-30 63 70,0
Yas 31-40 15 17,0
41-50 9 10,0
51 ve lizeri 3 3,0
[kogretim 3 3,0
. Lise 33 37,0
Egitim Durumu On Lisans 9 10,0
Lisans 45 50,0

Lisansiisti 0 -
1 yildan az 9 10,0
. .. 1-5y1l 36 40,0
Deneyim Siiresi 6-10 yil 97 300
11 yil ve lizeri 18 20,0
Komi 6 7,0
Garson 30 33,0
Pozisyon Sef Garson 9 10,0
Y Onetici 21 23,0
Isletme Sahibi 24 27,0

Katihmcilardan Elde Edilen Bulgular

Arastirmada galigsanlara yiyecek icecek isletmelerinde etik dig1 miisteri davraniglarina iligkin 12 soru planli, 9 soru
ise plansiz seklinde toplam 21 adet soru sorulmustur. Bu sorular ve alinan cevaplar (Tablo 2) asagida yer almaktadir.
Calisanlar bazi sorulara birden fazla yanit vermistir. Goriisiilen bireylere ‘galisan’ kavraminin kisaltmasi olarak ‘C’

harfi kullanilmustir.

Tablo 2: Calisanlarin Sikayet Yénetimi Uygulamalara liskin Goriisleri.

SORU TEMA N

Miisterilerin ¢aliganlara kars1 etik dis1 davranmasi 48

Isletme kurallarina aykiri davranmak 18

Sizce isletmede etik dis1 davranis nedir? Calisanlarin isini dogru yapmamasi 12
Caliganlarin etik dis1 davranmasi 6

Isletmelerin temizlik kurallarina uymamasi 6

Kaba iislup 60

En sik karsilastiginiz etik dig1 miisteri davranisi Sosyal medyadan bayan personeli t,a ciz etmek 12
nelerdir? " El kol hareketleriyle garson ¢agirmak 12

Ucret alinmamasi icin ¢esitli davraniglarda bulunmak 3

Yemegin icine kasitli olarak madde atilmasi 3

Yonetici/isletme sahibine bildirmek 18

Etik dis1 davraniglarin 6nﬁ1c'njc.: %egmek icin 6nlemleriniz Vurlzstntga)t/x;rzl:j(;}\llrgi];nak 132
nedirs Miisteri ile iletisim kurmaya galigmak 3

Kendini gelistirmeye ¢alismak 18
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Tablo 2: Calisanlarin Sikayet Yonetimi Uygulamalara Iliskin Goriisleri (Devami)

Kibarca uyarida bulunmak 18

Miisteri ile polemige girmemek 3

Sakin tutum sergilemek 12

Miisteri ile siki iletisimden kaginmak 3

Miisteriyi uyarmak 30

Yakalanan etik dig1 davranig karsisindaki tutum ve Yetkililere durumu bildirmek 24

yaptirim nedir? Miisteriyi igletmeden uzaklagtirmak 24

Miisteriyi kara listeye almak 12

Etik dis1 davraniglar diger miisterilere karsi tavrinizi Diger miisterileri etkilemez 46

etkiler mi? Diger miisterileri etkiler 44

Bakis agisint etkiler 48

Etik dis1 davraniglar mesleginize karst bakis aginizi Bakis agisini etkilemez 18

etkiler mi? Meslekten soguma 18

Mod diisiikliigii yaratir 6

Problemli miisteriyi uyarmak 36

Miisteriye ayni davranis ile karsilik vermek 18

Etik dis1 davranislar iginde olan miisterilerin H erhapgl bir sey yapmamak 12

davranislari ile nasil basa ¢ikarsiniz? Misteriyi isletme disina gikarmak 6

Yetkili kigilere bildirmek 6

Miisterinin her dedigini yapmak 6

Miisteri ile miinakasa yasamamaya ¢aligmak 6

Destek goriiyoruz 72

Etik d?sl. mﬁste.ri davram@}a?l ile karsilastiginizda Destek gormiiyoruz 12
yonetici veya isletme sahibinden destek goriiyor

musunuz? Duruma gére degiskenlik gosteriyor 6

Problemli miisteriyi isletmeye almiyorlar 30

Miisteriyi bizzat uyariyorlar 18

Calisanlar1 destekliyorlar 12

Yetkililer nasil tutum sergiliyorlar? Sakinlestirmeye calisiyorlar 12

Bir problem oldugunda bildirilmesini istiyorlar 6

Miisteriden yanaymis gibi davraniyorlar 6

Miigteri haklidir diyorlar 6

Etik dis1 misteri davranisi ile karsilastiginizda nasil Egitim alinmuyor 60
davranmaniz gerektigine iliskin egitimler alryor

musunuz? Egitim aliniyor 30

Isletme igerisinde yetkiniz var m1? Yetkim yok 66

Yetkim var 24

Hig tolerans géstermemek 24

Kimin hakli oldugunu anlamaya caligmak 18

Yetkiniz olsa nasil davranirsiniz? 'Pe{sonfalfe egltlm Vefmek 12

Su anki yoneticilerin yaptigini yapmak 12

Problemli miisterinin isletmeyi terk etmesini sdylemek 12

Yapici olmaya ¢aligmak 6

Sorunlu miisteriyi uyarmak 6

Sizce miisterilerin etik dis1 bir tutum sergilemesinde Isletmenin etkisi var 66

isletmelerin etkisi var m1? Isletmelerin etkisi yok 18

Isletmeye gore degiskenlik gdsterir 6

Miisteriyi hakli gormek 30

Ozel bir ¢oziim yontemi yok 24

. . . .. . Problemleri ¢6zmeye calismak 12

Etik dis1 davraniglara kars1 isletmenizin ¢dziim yontemi - -

nedir? Her giin kritik yapmak 6

Toplantilar diizenlemek 6

Miisteri kaybini goze almak 6

Personele uyarilarda bulunmak 6

Simdiye dek birlikte ¢alistiginiz yonetici/isletme Bulundu 54

sahipleri size kars1 etik dis1 bir davranista bulundu mu? Bulunmadi 36
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Tablo 2: Calisanlarin Sikayet Yonetimi Uygulamalara Iliskin Goriisleri (Devami)

Taciz 12

Mobbing 12

Yonetici ve igletme sahipleri hangi etik dist davranigta Ucret 6dememe 12
bulundu? Dedikodulara kulak asmak 12

Emir kipi ile konugmak 3

Bayan yonetici tarafindan tacize ugramak 3

Kiskanglik 17

Eski personelin yeni personeli ezmesi 14

Isten kaytarmak 11

Tip kavgasi 11

Caliganlar arasinda meydana gelen etik dis1 davranislar Birbirine kars} kaba davranis !
nelerdir? Dedikodu !

Gruplagmak 7

Birbirinin masasini almaya ¢aligmak 7

Hirsizlik 3

Ucret tartismast 3

Anlagamamak 3

Tacize ugramak 12

Cesitli sesler ¢ikararak garsona seslenmek 6

Yemege cam kirigi atmak 6

Indirim yapilmadigi i¢in sikdyet edilmek 6
Son zamanlarda yasamis oldugunuz ve hatirladiginiz Kavga ¢ikarmak 24
etik disg1 miisteri deneyimini bizimle paylagir misiniz? Sigara izmaritini yere atmak 6
Yere tiikiirmek 6

Tabag firlatmak 6

Asagilamak 12

Kaba davranigta bulunmak 6

Erkek 42

Cinsiyete gore degerlendirdiginizde sizce kim daha ¢ok Her ikisi de 30
etik dis1 davranislarda bulunuyor? Kadm 18
Sizce en ¢ok etik dis1 dav_ra.nl_sta bulunan yas kusagi Gengler 42

hangisidir?

Sizce isletmede etik disi davranig nedir? sorusuna verilen yanitlar incelendiginde en ¢ok %53 oranla ‘miisterilerin
calisanlara etik dist davranmasi’ karsiigi almmustir. ikinci sirada %20 ile ‘isletmenin sahip oldugu kurallara
uymamak’ cevabi yer almaktadir. Bu yanit1 takiben iiciincii sirada %13 oranla ‘galisanlarin isini dogru yapmamas1’
cevabi verilmistir. Calisanlarin %7’si ise ‘isletmelerin temizlik kurallarina uymamasi’ ve ‘calisanlarin etik dist
davranmas1’ seklinde yanitlar vermistir. C3 kodlu katilimc1 ‘ben burada stajyer olarak calisryorum. Gérdiigiim
kadariyla servis elemanlarina miisteriler kotii davramislarda bulunuyor. Yani demek istedigim miisterilerin
calisanlara kotii davranmasi, yéneticilerin ¢alisanlart daha fazla ¢alistirmast fakat karsuigini vermemesi etik disi
davramstir.” seklinde cevabini vermistir. Her bir ¢alisanin kendi tecriibesinden ve karsilagtiklar1 olaylardan yola
cikarak farkli cevaplar verdigi tespit edilmistir. Calisanlarin soruya verdikleri cevaplar incelendiginde isletmede etik

dis1 davranisin ¢gogunlukla ‘miisterilerin ¢alisanlara kotii davranmasi’ seklinde algilandigr goriilmektedir.

En sik karsilastiginiz etik disi miisteri davranigt nelerdir? seklinde yoneltilen soruya katilimcilarin %67’si
‘miisterilerin kaba {islup (kiifiir, argo, hakaret, bagirmak vb.) ile konusmas1’ yanitin1 yiiksek oranda vermistir.
Katilimcilarin %14’ ise ‘misterilerin el kol hareketleriyle garsona seslenmesi’ yanitim vermistir. %13°1
‘miisterilerin sosyal medyadan bayan calisanlar taciz etmesi’ oraninda yaniti yer almaktadir. %3’s1 ise ‘yemegin

i¢ine kasitli olarak madde atmak ve licret alinmamasi igin gesitli davraniglara kalkismak’ cevaplarini ayni oranda
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vermistir. Caliganlar miisteriler ile en fazla iletisim kuran ve diyalog igerisinde olan gruptur. Bu sebepten oOtiirii
isletmede calisan personel en sik karsilasilan etik dis1 miisteri davranislarina en objektif cevaplari vermektedir.
Alinan cevaplar irdelendiginde calisanlarin miisterilerin olumsuz tutumlar1 ve Usluplariyla karsilastigi tespit

edilmisgtir.

Etik dist davraniglarin oniine gegmek icin énlemleriniz nedir? seklinde sorulan soruya ¢alisanlar birbirlerinden
farkli cevaplar vermistir. En sik %20 ile ‘yonetici/isletme sahibine bildirmek, kibarca uyarida bulunmak ve kendini
gelistirmeye calismak ‘yanitlar1 esit oranda verilmistir. ikinci sirada ise %14 oranla ‘net bir tavir koymak ve sakin
tutum sergilemek’ yanitlar1 yer almaktadir. Katilimcilarin %3°0 ‘misteri ile iletisim kurmaya ¢alismak,
vurdumduymaz davranmak, misteri ile polemige girmemek ve miisteri ile siki iletisimden kaginmak’ yanitlarini yine
esit oranlarda vermistir. C2 kodlu katilimcinin * Tavrimi net bir sekilde koyuyorum. Burada ¢alisiyorum diye kimsenin
kélesi degilim. Benimle ilgili bir durumdan kaynakli tavir sergileniyorsa diizeltirim ama haksiz bir tepki ile
karsilasirsam ben de karsiuigini veririm burada boyle bir hakkimiz var’ seklindeki cevabi dikkat ¢ekmektedir.
Calisanlardan elde edilen yanitlar incelendiginde yoneticilerin personele verdikleri hak dogrultusunda hareket etikleri
ve etik dis1 miisteri davranislarina karsilik verebildikleri tespit edilmistir. Baz1 isletme sahipleri ve yoneticiler
calisanlarin kendilerini savunmalarina izin verirken bazilar ise iist yoneticilere bildirilmesini uygun gormiistiir.
Calisanlardan bazilarinin kendilerince onlem aldiklarin1 séylemek de miimkiindiir. Personelin ‘miisteri daima

haklidir’ bakis agisina uygun davranmak zorunda olduklar1 géze ¢arpmaktadir.

Yakalanan etik disi davranis karsisindaki tutum ve yaptirim nedir? seklindeki soruya katilimcilardan birden
fazla yanit alinmistir. Her isletmenin kendi politikasina uygun ve ¢alisanlara verdigi yetkiler dogrultusunda etik dis1
davraniga gore yaptirimlarinin oldugu tespitine varilmistir. Calisanlarin soruya verdikleri yanitlarin yiizdelik
dagilimlari incelendiginde %33 ile ‘miisteriyi uyarmak’ yanit1 yiiksek oranda verilmistir. Katilimcilarin %27°si ise
‘yetkililere bildirmek ve miisteriyi isletmeden uzaklastirmak’ yanitlarini ayni oranda vermistir. Calisanlarin yalnizca
%13’1ik kismi etik dig1 davranan miisteriyi ‘kara listeye almak’ yanitin1 vermistir.C78  Yakalanan davraniga gore
degisir. Isletme imajim zedeleyecek bir davranista veya kiifrettiginde hi¢ affedilmez direkt disart atilir’ seklindeki
cevabi dikkate degerdir.Katilimcilarin yanitlari irdelendiginde miisterilerin kiifiir, taciz gibi durumlarina tolerans
gosterilmedigi ve isletme disina ¢ikarildigi sonucuna varilmistir. Bazi personel yetkilerinin kisitli olmasindan
kaynakli iist yonetime bildirdigini belirtmistir. Sorudan ¢ikarilan sonuca gore ozellikle sef garsonlarn diger
calisanlara gore daha yetkili olduklar1 ve miisterilere karsi daha rahat tutum sergiledikleri, sorunlu miisteriyi isletme

disina ¢ikarma hakkina sahip olduklari ortaya konmustur.

Etik disi davramslar diger miisterilere karsi tavrinizt etkiler mi? Sorusu yoneltildiginde calisanlarin neredeyse
yarist (%49) diger miisterilere olan tavrim ‘etkiledigi’ yanitim vermistir. %51 oramin da ise ‘etkilemedigini’
belirtmislerdir. C30 kodlu katilimc1 “ben genel ¢alisiyorum kisisel degil. Giiniime ayni sekilde devam ederim. Bu
meslek aynmi zamanda tiyatrocu olmayr da ogretiyor bize. Diger miisterilere karsi tavrimu etkilemiyor o yiizden’
yanitin1 verirken C73 kodlu katilimer ise ‘evet, etkiliyor. Bazen modum diisiiyor ama toparlamaya ¢aligiyorum’
yanitin1 vermistir. Calisanin bir miisterinin olumsuz tutumuyla karsilasmasi moral ve motivasyonunu diisiirmekte ve
surati asik ¢alismasina sebep olmaktadir. Miisterilerin etik dis1 davranmasinin diger miisterilere karsi tavirlarinda bir
etki olmadigini belirten ¢alisanlar ise sektdrde uzun yillar ¢alismig, miisterilerin bu tarz davraniglarda bulunabildigini

kabul goérmiis ve is geregi bunu yansitamadiklarini ifade etmistir.
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Etik dist davranislar mesleginize karsi bakis acinizi etkiler mi? sorusuna katilimcilarin yarisindan fazlasi (%53)
meslege karst bakis acilarinin ‘degistigini’ belirtmistir. %20°lik kisim ise ‘meslekten soguduklarini’ ifade etmistir.
%7 oraninda ise ‘caligma performanslarinin ve modunun diigtiiglinii’ belirtmis. Yalnizca %20’lik kisim ‘bakis
acilarmi degistirmedigi’ yanitim1 vermistir. C62 kodlu katilimeinin soruya verdigi ‘evet, etkiledi ben ilk kez bu
sektorde calisiyorum ve samirim son olacak’ yamti dikkate degerdir. Isletmelerde yasanan etik dist miisteri

davraniglarin yiyecek igecek isletmelerinde kalifiye eleman yetismesini engelledigi tespit edilmistir.

Etik dis1 davramslar icinde olan miisterilerin davramglariyla nasil basa ¢ikarsiniz neler yasadiginizla
iliskilendirerek anlatabilir misiniz? seklinde yoneltilen soruya calisanlar %40 ile ‘misteriyi uyarmak’ yanitin
yiiksek oranda vermistir. Verilen yanitlar sirasiyla incelendiginde ikinci sirada %20 ile ‘miisteriye ayni1 davranis ile
karsilik vermek’ yanit1 yer almaktadir. Calisanlarin %131 ‘herhangi bir sey yapmamak’ yanitini verirken, %7’si
‘isletme disina ¢ikarmak, yetkililere bildirmek, miisterinin her dedigini yapmak ve miinakasaya girmekten kaginmak’
yanitlarini esit oranda vermistir. Calisanlarin yalnizca %6’s1 ‘yetkili kisilere bildirmek’ cevabini vermistir. Alinan
yanitlara gore en yaygin olan yanit miisteriye karsi uyarida bulunmaktir. Fakat ¢alisanlarin vermis olduklar1 yanitlar
irdelendiginde bazilarinin miisteriye karst ayni tutumu sergilemekten ¢ekinmedigini ve kisinin kendine zarar verme
boyutuna ulastig1 sonucu ¢ikarilmistir. Ek olarak (Giiler vd., 2017) yapmis oldugu ¢alismada isletmelerin ‘miisteri
daima haklidir’ bakis agisindan kaynakli ¢alisanlarin bu tarz miisterilerle yasamaya alismak zorunda kaldigim

vurgulamistir (Giiler vd., 2017, s. 614).

Etik dist miisteri davranmsi ile karsilagtigimizda yonetici veya isletme sahibinden destek gériiyor musunuz?
Nasul bir tutum sergiliyorlar?sorusuna calisanlarin %801 ‘evet’ yanitin1 verirken %13’ ‘hayir’ yanitin1 vermistir.
%7’lik kismu ise ‘duruma gore degistigini’ ifade etmistir. C1 kodlu katilimci ‘evet destek goriiyoruz. Ise alindigimda
isletme sahibi benimle goriistii herhangi bir problem yasadiginda gerek calisan gerekse miisteri agisindan birebir
onlarla miinakasaya girmek yerine benimle iletisime ge¢ ve benim sorunu ¢ozmeme izin ver dedi. Herhangi bir
problem oldugunda ona bildiriyorum kendisi de gerekeni yapiyor’ cevabii vermistir. Calisanlarin goriisleri
degerlendirildiginde ¢ogunluk isletme sahipleri ve yoneticiler tarafindan destek gordiiklerini, sorunlu miisteriye karst
uyarilarda bulunuldugunu, gerektigi takdirde yoneticilerin problemli miisteriyi isletme disina ¢ikardigini belirtmistir.
Fakat 12 katilmei, isletme sahiplerinden destek gdrmediklerini ve isletmede miisteri kayb1 yasanmamasi i¢in
miisterilerin daima hakl goriildiigii ifade edilmistir. Marka isletmelerin diger miisterileri kaybetmemek icin taskinlik,

taciz, personele kotii davranislarda bulunma gibi durumlarda tolerans gostermedigi tespit edilmistir.

Etik dis1 miisteri davranist ile karsilagtginizda nasil davranmaniz gerektigine iligkin egitimler altyyor musunuz?
Yetkiniz var mi? Yetkiniz olsa nasil davramirstmiz? Seklinde yoneltilen soruya calisanlarin %67°si ‘egitim
almadigint’ belirtirken yalnizca %331 ‘egitim aldiklarmi’ sSylemistir. C52 kodlu katilime1 ‘genel merkezden siirekli
geliyorlar. Miisteriye nasil davranilmasi gerekildigi, gelis ve gidislerde nasil bir tutum sergilememiz gerektigi
konusunda egitimler veriliyor’ yanitim verirken C14 kodlu katilimei ise ‘daha énce ¢alistigim hichir kurumda egitim
verildigini gérmedim’ seklinde cevap vermistir. Calisanlarin goriisleri degerlendirildiginde sadece kurumsal
isletmelerin egitim verdigi, diger isletmelerin ise miisteri tipine gore nasil davranilmasi gerektigi yoOneticiler
tarafindan bizzat sdylendigi tespit edilmistir. Calisanlara yetkilerinin olup olmadigina iliskin soru yoneltildiginde
%7371 ‘yetkisi olmadigimi’ %27’si ise ‘yetkisinin oldugunu ifade etmistir. Yiyecek igecek isletmelerinde gorev alan

sef garsonlarin yetkisi oldugu, garson ve komilerin yetkilerinin olmadigi tespit edilmistir. Calisanlara yetkilerinin
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olup olmadigina bagl olarak ‘eger yetkiniz olsayd siz etik dig1 miisteri davranislarina karsi nasil tutum sergilerdiniz’
sorusu yoneltilmistir. Yalnizca C10 kodlu katilimci1 kurumsal bir firmada calistiklar: i¢in miisteri memnuniyeti
saglamak adina daha 1liml yaklagabilecegini ve miisteriyi kaybetmemeleri gerektigini sdylemesi dikkate deger bir
bulgudur. Giimiis, (2014)’iin ¢aligmasinda; glinlimiiz sartlarinda igletmeler i¢in énemli olan hususun ne kadar ¢ok

ve gelecek yiizyillar miisteri ¢agi olarak degerlendirilmektedir seklindeki ifadesi konuya iligskin dikkat ¢ekmektedir.

Sizce miisterilerin etik dist bir tutum sergilemesinde isletmelerin etkisi var mi? seklindeki soruya caligsanlarin
%731 isletmelerin ‘etkisi vardir’ yanitim1 en yiiksek oranda vermistir. %20’lik kisim ise isletmelerin bir etkisi
oldugunu diistinmemektedir. %7 oranindaki katilimcilar ise duruma gore degiskenlik gosterebilecegini ifade
etmislerdir. C31 kodlu katilimcinin ’elbette isletmelerin etkisi var. Personelin ilgisizliginden ve kaba davranigindan
kaynaklaniyor. Ben de bu tarz davramslardan rahatsizivk duyuyorum. Fakat ¢alisanlara egitimler verilse bunlar
onlenebilir diye diistiniiyorum’ seklindeki yaniti dikkat ¢ekmektedir. Soruya iliskin verilen yanitlar irdelendiginde
isletmelerin etkisinin ¢ogunlukla personel kaynakli oldugu tespit edilmistir. Personelin miisteri ile ilgilenmemesi,
kaba davranmasi, gérmezden gelmesi gibi davranmiglarin miisterileri etik dis1 davraniglara yonelttigi calisanlar
tarafindan vurgulanmistir. Bazi isletmelerin ise fazla rahat davranmasi ve miisterilerin etik dis1 davraniglarina ses
cikarmamasi, yine miisterileri etik dis1 davranisa iten tutum olarak ifade edilmistir. Calisanlarin sdylemlerinden yola

cikarak igletmelerin personel egitimine onem vermesi gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Etik dist davraniglara karst isletmenizin ¢oziim yontemi nedir? sorusuna calisanlarin birden fazla cevap verdigi
tespit edilmistir. Her ¢alisan bu soruya deneyimlerinden faydalanarak ve isletme kurallarini g6z 6niinde bulundurarak
cevap vermeye caligmistir. Soruya verilen en yiiksek yanit %33 oran ile ‘miisteriyi hakli gérmektir.” Yanitlar sirasiyla
incelendiginde ikinci sirada %27 ile ‘¢oziim yontemi yok’ yanitinin yer aldigi goriilmektedir. Verilen cevabi takiben
katilimeilarin %13’0 ‘problemleri ¢ozmeye ¢alismak’ yanitin1 vermistir. Caligsanlar % 7 ile ‘miisteri kaybin1 goze
almak, periyodik toplantilar diizenlemek ve personele uyarida bulunmak’ cevaplar1 ayni oranda verilmistir. Son
olarak; %6 oran ile ‘her giiniin kritigini yapmak’ yanit1 yer almaktadir. C21 kodlu katilimer *Miisteriye ilimhi yaklasip
miinakagaya girmiyoruz’ C45 kodlu katilime1 ‘¢oziim yontemi yok. Sadece problemli miisteri tekrar geldiyse isletme
icerisine almiyoruz’ yanitlarini vermistir. Katilimcilarin sorulara verdikleri yanitlar degerlendirildiginde isletmelerin,
miisteri daima haklidir bakis a¢isina uygun olarak ¢éziim yontemi gelistirmeye calistiklar sdylenebilmektedir. Genel
itibariyle katilimcilardan alinan yanitlar irdelendiginde isletmelerin spesifik bir ¢6ziim yontemlerinin olmadigi ortaya
cikarilmigtir. Buna bagl olarak isletmelerin etik dis1 miisteri davranislarina karsi bir ¢6ziim yonteminin olmamasi

kayda deger bir bulgudur.

Simdiye dek birlikte cahisnginmiz yonetici/isletme sahipleri size karst etik dist bir davramigta bulundu mu?
Bulunduysa nedir? Seklindeki soru ¢alisanlara yoneltilmistir. Caliganlarin yarisindan fazlasi (%60) etik dis1 davranig
ile ‘karsilastigini’ soylerken %40’1 ‘karsilasmadigini’ ifade etmistir.C10 kodlu katilimc1 ‘ben kendim yasamadim
ama diger ¢alisanlara karsi kiifiir, hakaret, bagirma gibi davranislara sahit oldum. Hatta patronun bir bayan
personel ile iliskisi oldugunu herkes biliyordu’ C14 kodlu katilime1 ‘bayan yonetici tarafindan taciz edildim’ C55
kodlu katilime1 ise ‘evet bulundu. Yoneticilerin ve isletmelerin genel tutumu personeli ne kadar ucuza ¢alistirirsam
o kadar iyi. Parami vermedikleri ya da az verdikleri oldu’ seklinde yanitlar vermistir. Calisanlardan alinan cevaplar

incelendiginde yonetici ve isletme sahiplerinin personeli ucuza c¢alistirdiklart ya da calistign giinlerin iicretini
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odememeleri gibi davraniglarda bulundugu tespit edilmistir. Ozellikle bayan ¢alisanlarin yneticiler tarafindan tacize
ugramasi, olumlu geri doniit vermedigi takdirde mobbinge maruz kalmalari, yoneticilerin etik dis1 davraniglarindan
otiirii isten ¢ikarmasi dikkat cekmektedir. C14 kodlu erkek katilimcinin bayan yonetici tarafindan tacize ugradim
ifadesi kayda deger bir bulgudur. Yoneticilerin/isletme sahiplerin argo ve kiiflirlii konusmasi, ¢aligsanlart etik disi

miisteri davraniglarina karsi korumamasi ¢aliganlari demotive ettigi tespit edilmistir.

Calisanlar arast meydana gelen etik dist davraniglar nelerdir? sorusuna katilimcilar birden fazla yanit vermistir.
Calisanlarin soruya verdikleri yanitlar incelendiginde en sik %19 oraninda ‘kiskanglik’ yer almaktadir. %3 ile ‘licret
tartismast, anlasamamak, hirsizlik’ yanitlari en az oran ile verilmistir. Kiskanglik, dedikodu tip kavgasi hemen hemen
her calisanin belirttigi etik dis1 davranistir. Turizm alaninda en sik goriilen etik dis1 davranislarin, taciz, bencillik,
saldirganlik, mobbing, sapkin davranislar, yildirma, ayrimcilik, adam kayirma, yetkililere yaranma, kiifiir, hakaret,
dedikodu oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Tiim bunlar g6z 6niinde bulunduruldugunda Ahilikte is ahlaki kavrami 6n plana
cikmaktadir. Comertlik, dedikodudan kaginmak, kisilerin ayibini ortaya ¢ikarmamak, kimsenin namusu hakkinda
kotii konusmamak, algakgoniillii olmak seklinde siralanan olumlu 6zellikler giiniimiiz is diinyasinda kisilerden
beklenen davramslardir (http://auzefkitap.istanbul.edu.tr/). Insan giiciine dayali olan hizmet sektoriinde isleyisin

daha iyi olmasi i¢in ¢aliganlarin birbirine karsi daha 1liml ve anlayish yaklagsmalar1 gerektigi sonucuna varilmistir.

Son zamanlarda yagadiginiz, etik dist miisteri deneyimini bizimle paylasir misiniz? Olayin nasil gergeklestigini,
sizin ne tepki verdiginizi, sorunlu miigteri ile nasil basa ¢tktiginizi anlatabilir misiniz? seklindeki soruya galiganlar
sahit olduklar1 etik dis1 miisteri davranislariyla ilgili olaylar1 aktarmigtir. Calisanlar %27’si ‘kavga ¢ikarmak’
cevaplarint en yiiksek oranla vermistir. %13’ii ise ‘tacize ugramak ve asagilanmak’ yanitlarmi esit vermistir.
Katilimeilarin %7’si ‘kaba davranigta bulunmak, indirim yapilmadigi i¢in sikayet etmek, yere tiikiirmek, tabag:
firlatmak, cesitli sesler ¢ikararak garsona seslenmek’ yanitlarini esit verirken %6’s1 ‘yemege cam kirigi atmak ve
sigara izmaritini yere atmak’ yanitlarin1 yine ayni oranda vermistir.C90 kodlu katilimci soruya ‘kamera kayitlarinda
bir bayan miisterinin yemegin igine cam kiriklari attigini gérdiim sag¢ atan kirpik atani daha énce duymugstum da bu
¢ok enteresan gelmisti bana. O kadin bir daha isletmeye alinmadi’ yanmitini verirken C29 kodlu katilimei ise ‘Hafta
Sonu ¢ok yogunuz basimizi kaldiracak vaktimiz yok adamin biri geldi tabaginda tek bir tursu eksik gittigi icin tabagi
masaya vurdu ve tabak ikiye béliindii. Miidiiriimiiz yammizda olmasaydi ¢calisan 3 sefte onu orada déverdi. O adama
bir sey yapamamanin hirst hala icimde ama hizmet sektériinde oldugumuz igin hep sakin kalmaya ve telafi etmeye
calistyoruz’ seklinde cevap vermistir. Calisanlardan alinan bilgilere gore miisterilerin kavga ¢ikarmak, taciz etmek,
farkli seslerle personel ¢agirmak gibi konularda etik disi davrandigi ve galisanlari isletme sahibi/yoneticilere karst
zor durumda biraktigin1 sdylemek miimkiindiir. Ayrica gergeklesen bu etik disi davranislar sebebiyle personelin
duygusal bir ¢okiintii yasadig: tespit edilmistir. Para 6dememek igin farkli davranislarda bulunan miisterilerin ise

kara listeye alindig1 tekrar gelmesi durumunda isletme icerisine alinmadig1 bazi personel tarafindan vurgulanmistir.

Cinsiyete gire degerlendirdiginizde sizce kim daha ¢ok etik dist davranislarda bulunuyor? seklindeki soruya
calisanlar en ¢ok etik dis1 davranigta bulunan kisilerin %47 oranla ‘erkekler’ yanitin1 vermistir. Katilimcilarin %33’
‘her ikisi de’, %20’si ise ‘kadinlar’ cevaplarin1 vermislerdir. Calisanlardan alinan bilgilere gore etik dis1 miisteri
davranislari cinsiyete gore kategorilestirildiginde erkek misterilerin bu tarz davraniglar1 daha fazla gosterdigi tespit
edilmistir. Edinilen bilgiye gore 6zellikle yaninda bir bayan arkadasi olan erkek miisterilerin bu tarz davramislarda

daha fazla yoneldigi ifade edilmistir.
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Sizce en ¢ok etik dist davranista bulunan miisteri profili kimdir? Sorusuna ¢aligsanlar en yiiksek ‘Tiirk” miisteriler
(N=66) cevab1 verilmistir. Daha sonra ‘Arap’ miisteriler (N=24) yanit1 ikinci sirada yer almaktadir. Sakarya ilinin
yalnizca Sapanca il¢esinin turizm potansiyelinin olmas1 ve miisteri potansiyelinin ¢cogunlukla Tiirk olmasindan &tiirii
%73 oranla Tiirk vatandaglar yanmit1 verilmistir. Ayrica katilimeilarin yorumlar dikkate alindiginda uluslararasi
hizmet veren yerlerde calisan personel de bu konuda milletimizin daha duyarsiz oldugunu vurgulamistir. Ulkemizde
Arap vatandaslarinda yasiyor olmasindan kaynakli Arap miisterilerin de etik dist davranislarda bulundugunu

sOylemek miimkiindiir.

Sizce en ¢ok etik disi davranista bulunan yas kusagr hangisidir? seklindeki soruya ¢alisanlarin %46°s1 ‘gencler
cevabini vermistir. %27 ile ‘yaslilar ve orta yaslilar’ yanitlar1 esit oranda alinmistir. Calisanlarin konuya iliskin
goriisleri incelendiginde gen¢ gruplarin daha ¢ok etik dist davranista bulundugu tespit edilmistir. Personelin genel
itibariyle iiniversite 6grencisi olmasi ve yas araliklarinin birbirine yakin olmasi bu tarz davranislarda birbirlerine

kars1 tahammiiliin diisiik oldugunu gostermektedir.
Sonuc ve Oneriler

Glinlimiizde teknolojinin hizla artmasi, kadinlarin ¢alisma hayatinda aktif rol oynamasi, bos zamanin azalmasi ve
insanlarin yemek pisirmek icin ¢ok fazla vakit harcamak istememesi gibi faktorler, insanlar1 yiyecek icecek
isletmelerine yoneltmektedir. Yiyecek icecek isletmeleri kisilerin yeme i¢me ihtiyaclarini karsilamakla birlikte
motivasyon, giizel vakit gegirme, sosyallesme, dinlenme gibi bir¢ok kisisel ihtiyaclar1 da kargilamaktadir. Tiim
bunlarla birlikte restoran ve kafelerin sayisinin artmasi ile bireyler her yerde farkli sekilde hizmet satin alabilmekte
ve bir¢ok iirine hizli bir sekilde ulasabilmektedir. Sektorde isletme sayisinin artmasi ile birlikte bazi etik dist
davraniglar meydana gelmektedir. Hizmet sektoriinde insan unsurunun aktif rol oynamasi bu tarz davraniglarin da
olugmasina bir etken olarak gosterilebilir. Etik dig1 davraniglar gerek miisteri agisindan gerekse isletmeler agisindan
karsilikli memnuniyetsizlige yol agmakla birlikte isletmelere maddi ve manevi agidan zarar vermektedir. Etik
kavrami iyi ve kotiiniin ayrimimi yapmakta ve bireye dogru-yanligin ayrimini yapabilmesi i¢in katki saglamaktadir.
Bu c¢alisma ile yiyecek icecek isletmelerinde sik¢a meydana gelen etik disi davranislara yonelik bir bakis agisi

olusturmak ve gelecekte yapilacak olan diger ¢aligmalara katki saglamak amaglanmaistir.

Miisteriler, aldig1r hizmetten memnun kalmamasi, verdigi paranin karsiligini alamadigina inanmasi, kendisine
hizmet sunan calisanin kotii davranist hak ettigini diisiinmesi sonucunda etik dis1 davraniglara yonelmektedir.
Goriismeye katilan yoneticilerin biiyiikk kismi isletmede etik dis1 davranmisi ‘miisterilerin calisanlara karsi kotii
davraniglarda bulunmasi’ olarak ifade etmistir. Katilimcilarin bu durumu sadece miisteri odakli degerlendirmesi
eksik ve hatali bir davranis olarak degerlendirilebilir. Miisterilerin etik dis1 davraniglar1 yalnizca bireysel nedenlere

bagli olmayarak isletme kaynakli problemlerden de kaynaklanabilmektedir.

Katilimcilardan alinan yanitlardan yola ¢ikilarak en sik karsilagilan etik dig1 miisteri davraniglarinin garsonlari
asagilamak, emir kipi kullanmak, bayan calisanlari taciz etmek, hakaret etmek, el kol hareketleriyle personel
cagirmak oldugu tespit edilmistir. Giiler vd. (2017)’nin ‘Gayri Ahlaki Miisteri Davranist ve Basa Cikma Taktikleri:
Restoran ve Otel Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma’ adli ¢alismada hakaret, kotii soz, el kol hareketlerine maruz
kalmak, saygisiz davranilmasi en sik meydana gelen etik dis1 davranisi olarak belirtilmistir. Giler ve digerlerinin
yapmis oldugu ¢alisma ile arastirmanin sonucunun ortiistiigii goriilmektedir. Akyol (2010)’da turizm isletmelerinde

misterinin etik dig1 davranmasini hirsizlik, taciz, isletme hakkinda olumsuz bilgi yaymak, personele iftira atmak,
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diger miisterileri rahatsiz etmek, isletmeye sarhos bir sekilde giris yapmak, kaba davranmak ve {iriinlerden iicretsiz
faydalanmak i¢in sikdyete yonelmek seklinde siralamistir (Akyol, 2010, s. 49). Miisterilerin gerceklestirdigi etik dist
davraniglarin yonetici ve calisanlar1 zor durumda biraktigi, ¢aligma motivasyonunu diisiirdiigii fakat misteri
kaybetmemek adima uyarida bulunduklari sonucuna varilmistir. Isletmelerde meydana gelen etik dist davraniglar
hangi sebeple yasanirsa ¢aliganlarin performansini diigiirmekte, tatmin ve orgiite olan baglhliklarini zayiflatmaktadir
(Biite, 2011, s. 106). Baz1 ¢alisanlarin ise miisteriye karsi tolerans gostermedigi acikca goriilmektedir. Isletmelerin
etik dig1 davramiglara karsi aldiklar 6nlem degerlendirildiginde ¢cogunlukla hali hazirda bir planlarinin olmadigini
sOylemek miimkiindiir. Bu durum isletmelerin etik dis1 davraniglarla basa ¢ikmasini gii¢lestirmektedir. Etik dist
davraniglarla isletmelerin basa cikmalar1 i¢in ger¢ek bir ¢éziim yonteminin olmasi, ¢alisanlari bu konuda
bilinglendirilmesi gerekmektedir. insan unsurunun yer aldigi her alanda etik dis1 davramslar ile karsilasmak
miimkiindiir. Kisilerin davraniginda aile, kiiltiir, karakter vb. kavramlarin etkisi oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
isletmeler etik dis1t davraniglart 6nlemek icin tiiketici davraniglarini dogru ¢ozlimleyerek ve bireylerin hangi
etmenlere nasil karsilik vereceginin belirleyerek yasanan bu karmasanin ¢oziimlenmesine katki saglayacaktir (Hazer

& Saray, 2017, s. 261).

Calisanlar aras1 meydana gelen etik dis1 davraniglarin ise isten kaytarma, kiskanglik, dedikodu, eski personelin
yeni personeli diglamasi, tip kavgast oldugu tespit edilmistir. Her sektorde meydana gelebildigi gibi yiyecek icecek
isletmelerinde de bu tarz sorunlarin yagandigini sdylemek miimkiindiir. Tiim bunlar dikkate alindiginda meslek
etiginin Onemi ortaya cikmaktadir. Meslek etigine gore diinyanin her yerinde aymi meslek grubunda olanlart
belirlenen kurallara uymasi1 beklenmektedir. Calisanlarin isleri adil olarak paylasmalari, is ile ilgili verdikleri
kararlarin dogru olmasi ve bireysel ¢ikarlarin1 gézeterek davranmamalari istenmektedir (Dogan & Karatas, 2011, s.
5). Bu nedenle isletme sahibi ve yoneticilerin ¢alisanlar igin 6nemli rol model oldugu, isletme igerisinde meydana
gelen etik konular1 gbzetip bu davraniglarin gergeklesmesine izin vermemeleri ve onlarin davraniglarina gore personel

davraniglariin da sekillendigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Katilimcilara karsilagtiklart ve hatirladiklar etik disi misteri davraniglarinin ne oldugu soruldugunda kavga
¢ikarmak, taciz, yemeklere kasitli olarak digsaridan madde atildig1 ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin etik kurallara uymasi
turizm igletmelerini agisindan olumlu bir davranistir. Genel itibariyle turizm isletmelerinde olmasi gereken kurallar
saygl, diriistliik, tarafsizlik, adalet, esitlik, zarar vermemek, zarar1 6nlemek ya da ortadan kaldirmak, hesap
verilebilirlik, sorumluluk, yasamin kutsallig1 seklinde siralanmaktadir (Yilmazer & Bahadir, 2011, s. 26). Turizmin
her alaninda hizmet satin almak isteyen miisterilerin, ¢calisanlara/isletmelere kars1 daha 1limli davranmalar1 ve olusan
problemi ¢dzebilmeleri agisindan kisilere ya da kurumlara firsat tanimalar1 gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Boylelikle tiiketiciler almig olduklari iiriin veya hizmetten daha fazla memnuniyet duyabilecek ve kurumlar da zor
durumda birakmalar1 6nlenebilecektir. Cinsiyet degiskenine gore degerlendirildiginde ‘erkek miisterilerin’ daha fazla
etik dis1 davrandig: tespit edilmistir. Bu durum erkek miisterilerin daha kaba davranmasi, 1slik ¢alarak personele
seslenmeleri, kiifiir ve argo kullanma gibi davraniglar bu yanitin verilmesinde biiylik etken olarak ifade edilmistir.
Bu sonug erkeklerin hem cinslerine karsi bakis agisini ortaya ¢ikarmakla birlikte kadinlarin da hem cinslerini
korumalar1 seklinde de yorumlanabilir. Sahin (2011) yapmis oldugu “Seyahat Acentelerinin Pazarlama
Faaliyetlerinde Etik Karar Verme Siireci: Istanbul Ornegi” adli calismasinda kadinlarin etik standartlara daha fazla

uydugu, bu konuda daha hassas olduklarini ve daha duyarl olduklarini vurgulamistir (Sahin, 2011, s. 366). Bu durum,
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katilimeilarin yanitini destekler niteliktedir. Etik dis1 davraniglar yas grubuna gore kategorilestirildiginde ‘gencler’.

Elde edilen bu sonuglardan bazi éneriler gelistirilmistir bu oneriler agsagidaki gibidir;

Arastirmacilara Yénelik Oneriler

Bu ¢alisma 2. sinif ve Belediye belgeli isletmeler temel alinarak yapilmistir. Konuyu daha kapsamli aragtirmak
ve daha farkli sonuglara ulasabilmek adina 1. Sinif ve Bakanlik belgeli isletmelerde degerlendirilerek bir

calisma yapilabilir.

Turizm isletmelerinin diger departmanlarda (6n biiro, kat hizmetleri vb.) arastirma yapilarak benzerlik ve

farkliliklar ortaya konulabilir.

Yiyecek icecek igletmelerinin sayisinin daha fazla ve miisteri potansiyelinin daha modern oldugu igletmelerde

miisteri davranigini ortaya koymak tizere bir ¢calisma gergeklestirilebilir.
Otel isletmelerinin biinyesindeki yiyecek i¢ecek igletmeleri iizerinde bir ¢alisma gergeklestirilebilir.
Literatiire zenginlik katmas1 amaciyla konuyla ilgili ¢alismalarin sayisi arttirilabilir.

Miisterilerin yiyecek icecek isletmeleri tarafindan hangi etik dis1 davraniglara maruz kaldigi ortaya konulabilir

ve sonuglar karsilastirilabilir. Miisteri goziinden etik dis1 isletme davranislari ortaya ¢ikarilabilir.

Bu ¢aligma bolge bazinda degerlendirilebilir. Ornegin her bolgeden 5 yiyecek icecek isletmesi ile goriisiilerek

bolgelerde gerceklesen etik dist miisteri davranislari tespit edilebilir.

Etik dis1 miisteri davranislar ile ilgili yapilmig olan ¢aligmalar derlenebilir ve ortaya farkli bir sonug ya da

oOneriler ¢ikarilabilir.

Sektore Yonelik Oneriler

Bu calisma sektore yeni katilacak olan isletmecilere de katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Miisteri tiplerini, etik

dis1 davranislarini, sektordekilerin konu ile ilgili goriislerini bulup irdeleme sansi bulacaktir. Ayrica yapilan ¢aligma

ile sektorde en sik meydana gelen etik dis1 miisteri davraniglar1 ortaya konulmaya ¢alismistir. Sektordeki diger

isletmeler i¢in etik dis1 davranista bulunan miisterilere karsi bakis agist olusturma konusunda 6nem arz etmektedir.

Isletmeler etik dis1 miisteri davranislarmin 6niine gecebilmek igin bu konuda egitim almis personel ile
calismaly, is ihtiyact duyan her bireye personel goziiyle bakmamalidir. isletmeler biinyesine bir personel
almak istediginde igse alim sirasinda personel ile agik bir sekilde konugmali igletme kurallari hakkinda net

bilgiler vermelidir.

Yoneticiler, ¢aliganlara konu ile ilgili 6zel egitimler verilebilir. Seminer, konferans, sempozyum gibi

toplantilar ile miisteri davranislar iizerinde durularak neler yapilmasina iligkin bakis agilar1 sunmalidir.

Sakarya ilinde yonetici ve isletme sahiplerinin yer aldig1 bir whatsap grubu kurulabilir. Bu gruptan personel
ile ilgili yasanan kotii olaylari, miisteri ile ilgili sorunlar1 ya da olumsuz olan her durumu birbirleriyle
paylasilabilir. Her bélge icin bdyle bir paylasim platformu olusturulabilir. isletmelerin konu ile ilgili

onlemler almasina yardimei olabilir.
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e Isletmelerin etik dis1 miisteri davranislarma iliskin hali hazirda bir ¢dziim ydntemlerinin olmasi

gerekmektedir.

e Yoneticilerin belli periyotlarda toplant1 yapmali ve bu davranislar konusunda yapilmasi gerekenleri personeli

ile paylasmalidir.

e isletme sahipleri, gerek calisan gerekse miisteriler acisindan etik dist davramislari onleyici konumda

olmalidir.

e (Calisanlar arasi etik dis1 davraniglart 6nlemek igin yoneticiler tiim personele esit davranmali ve emeginin

karsilig1 eksiksiz bir sekilde vermelidir.

e Bazi durumlarda isletmenin etik dis1 davranislarina karsilik vermek igin tiiketiciler de bu tarz davranislara
kalkigabilmektedir. Bu nedenle igletmelerin miisteriden fazla hesap almaya g¢alismak, personelin is saati
icerisinde alkol tiiketmesi, kredi kartlarindan kanunlara aykir1 islemler yapilmasi, hesap figini kasith bir

sekilde kaybetmek gibi isletme kaynakli problemlerin 6niine gegmesi gerekmektedir.

e Isletme sahibi veya yonetici miisterinin personele karsi etik dist davramsm gordiigiinde buna goz
yummamali direkt olarak miidahale etmeli uyarilmayan her davranis miisteriler agisindan dogru olarak kabul

edildigi algisi yaratabilir.

e Etik ilkeler isletmenin pargasi olarak goriildiigiinde etkili olacaktir. Bu nedenle isletmeler hem caliganlarin

hem de miisterilerin uymasi gereken etik ilkeler belirlenmeli ve bu ilkelere uyulmasi saglanmalidir.

e Yoneticiler, isletmeler i¢in kisa vadede kar saglamak yerine uzun vadede karliligin énemli oldugunun
bilincinde olmali, gerekirse isletme biinyesinde etik konularda danigsmanlik hizmeti alabilecegi bir yonetici

belirlemeli ve gerekli durumlarda bu yoneticiden destek almalidir.

e Diger isletmelerde oldugu gibi yiyecek icecek isletmelerinde de ddiil ve ceza sistemi olusturulmalidir. Bu
durum personelin isten kaytarmaya calismasini, gayri ahlaki (etik dis1) davramiglarda bulunmasini
Onleyecektir. Yoneticilerin etik davraniglart ddiillendirmesi, etik dis1 davraniglari cezalandirmasi isletme

igerisinde tutarlilik oldugunu gosterecek ve 6diil sistemi ile de galisanlarin motivasyonu artmis olacaktir.

Her ¢alisan kendi davraniglarinin sonuglarina katlanmalidir. Bu nedenle ¢alisanlara sorumluluk yiiklenmelidir.
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Extensive Summary

Food and beverage businesses are known as the second largest sector of the tourism industry. These businesses
meet the needs of individuals such as eating and drinking, entertainment and rest. With the increasing tendency of
today's people to travel in their spare time, the desire to eat and drink in different places other than home, and the
active role of women in working life, food and beverage businesses have gained more place in our lives. Along with
all these, the importance of the concept of ethics, which is expressed as not obeying and ignoring the traditions, rules,
laws and policies of the society, has also emerged (Brass, et al., 1998, p.15; White, 1999, p.110; Tonus & Orug, 2012,
p.164).

The concept of ethics is a collection of behavioral rules and principles that reveal what is good or wrong. In
another definition, illegal behaviors that harm others are called unethical behavior (Tiirkoglu, 2019, p.17). Concepts
such as discrimination, nepotism, intimidation, abuse, negligence, taking bribes, selfishness, bigotry, torture,
mobbing and corruption can be given as examples of unethical behavior (Mammadova, 2015, p. 22-24). When
unethical behaviors are evaluated in terms of businesses, they are seen as a disease that requires absolute treatment.
However, it is not easy for businesses to cure this disease alone. Because the source of these behaviors are individual
perceptions and deterioration in social structures. In such a process, it is difficult for businesses to escape from the

swamp by trying alone (Giil, 2006, p. 69).

Today, consumption is considered as a tool that provides psychological satisfaction rather than satisfying
physiological needs, and forms the basis of communication in our environment and the world (Dal, 2009, p. 3). Based
on this definition, individuals are expected to act in line with ethical principles during consumption. Consumer
fraudulent behavior is a serious issue that causes significant financial and psychological costs for organizations,

employees and other consumers. Today, unethical consumer behavior is growing and taking a global turn.

Unethical behaviors can differ from society to society. For example, according to some societies, giving bribes is
not legal and this is seen as unethical, but in another society bribing may be seen as acceptable. In other words, it is
very difficult to determine ethical and non-ethical (unethical) concepts because ethical understandings differ

according to countries, societies and groups (Tiirkoglu, 2019, p.18).

In this context, this research has been carried out to reveal unethical behaviors experienced in food and beverage
businesses. In order to achieve this goal, a qualitative study was designed in food and beverage establishments

operating in Sakarya Province, data were collected using semi-structured interview technique and subjected to
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content analysis. Based on the research questions; The most frequently encountered unethical problems in businesses
are revealed, and the attitude of the employees towards these behaviors and their solution methods are tried to be
understood. In addition, the research is important because the studies on unethical customer behavior in food and
beverage businesses are limited, consumer ethics is among the frequently discussed topics, it is a study that can guide

the attitudes of businesses towards customers who are unethical and reveals consumer behavior.

As a result of the research, various problems related to unethical customer behavior in food and beverage
businesses were identified. When the participants were asked what the unethical customer behavior they encountered
and remembered, they responded with high rates of fighting, humiliating the staff, rude language, using imperative,
harassment, harassment of not paying money, and deliberately throwing items out of food. Customers' compliance
with ethical rules is a positive behavior for tourism businesses. In general, the rules that should be in tourism
businesses are listed as respect, honesty, impartiality, justice, equality, not doing harm, preventing or eliminating
harm, accountability, responsibility, and the sanctity of life (Yilmazer & Bahadir, 2011, p.26). In this context, when
the answers obtained from the participants are examined, it is noteworthy that the unethical behavior in the company
is evaluated under the heading of customer. According to the data obtained, the most common unethical customer
behaviors are; humiliating staff, use of rude and imperative, harassment, various behaviors in order not to pay Money.
In addition, it is understood that businesses ignore these behaviors in order not to lose customers or do not exhibit a
negative attitude, leading customers to do this kind of behavior. At the end of the research, suggestions for the food
and beverage industry and researchers were presented. The agreement of the responses given by the employees
supports this result. Based on the answers given by the participants mostly, the fact that the responses are generally
customer-based shows that they look at the issue from one side. Businesses having this point of view may cause their
service quality to decline, to lose customers and to damage their image. It is an incomplete and wrong approach to

think that dissatisfaction in the service sector is mostly caused by customers.

Giler et al. (2017) 'Unethical Customer Behavior and Coping Tactics: A Research on Restaurant and Hotel
Employees', insulting, abusive words, being exposed to gestures and disrespect were stated as the most common
unethical behavior. It is seen that the study conducted by Giiler et al. And the result of the research coincide. Akyol
(2010) listed the unethical behavior of customers in tourism businesses as theft, harassment, spreading negative
information about the business, slandering the staff, disturbing other customers, entering the business in a drunken
way, acting rude, and turning to complaints in order to benefit from the products free of charge. When asked what
the employees' attitudes and sanctions against unethical behavior are, the respondents answered to warn the highest
customer. It was concluded that the unethical behaviors performed by the customers put managers and employees in
a difficult situation, decreased the motivation to work, but warned them not to lose customers. It is noteworthy that
businesses give more than one answer to the question about the solution methods against unethical behavior, such as
being moderate, justifying the customer, disconnecting the bad customer, and not having a solution method. At the
same time, when the participants were asked the question of whether businesses have an effect on the unethical
behavior of customers, they were answered with a high percentage distribution. Most of the participants stated that
there is a staff-driven effect. For this reason, businesses should understand why these behaviors occur rather than
attributing the unethical (unethical) behavior of customers to individual reasons and provide personnel with training
on the subject. In order to reveal unethical behaviors among employees, when the participants were asked questions,

answers such as loafing from work, jealousy, gossip, type fight, exclusion of new staff by the old staff were frequently
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given. It is possible to say that such problems are experienced in food and beverage businesses as well as in any
sector. Considering all these, the importance of professional ethics emerges. When the participants were asked
questions about the customer profile that behaved in an immoral (unethical) manner, the most Turkish customer
response was given. This situation can be associated with Sakarya's low potential for foreign tourism, being a student
city and generally providing services to local people. In addition, it is understood that businesses ignore these
behaviors in order not to lose customers or do not exhibit a negative attitude, leading customers to do this kind of
behavior. At the end of the research, suggestions for the food and beverage industry and researchers were presented.

It is thought that this research will contribute to new researches within the scope of the relevant subject and to
new operators who will join the sector. They will find the chance to find and examine the types of customers, their
unethical behaviors, and the opinions of those in the sector on the subject. In addition, the study tried to reveal the
most common unethical customer behaviors in the sector. For other food and beverage businesses in the industry, it
is important to deal with customers who act unethically. At the end of the research, suggestions for the food and

beverage industry and researchers were presented.
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