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OZET

Otel Isletmelerinde Yoneticilerin Is Etigine Yaklasimlar
Ve Izmir Ilinde Dért Ve Bes Yildizhi Otel Isletmelerinde Bir Uygulama
Alev ATES

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimleri Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Artan rekabet kosullarinda otel isletmelerinin varhklarim siirdiiriip,
kabul edilebilir bir karla etkinliklerine devam edebilmelerinin, caga ayak

uydurabilmelerinin ve dogru kararlar almalarinin yolu insan odakl yonetimdir.

Otel isletmelerin dogru seyler yapmalar1 hem kendilerine hem de
digerlerine zarar vermemek gibi bir sorumluluga sahip olmalar etik yonetimine
ihtiyac1 ortaya cikarmustir. Bu sorumluluklar hem sosyal acidan hem de etik
acidan toplum, c¢evre, isgorenler ve konuklar iizerinde odaklasir. Otel
isletmelerinin amaclarindan biri olan devamhilik bu doért unsurla iyi iliskiler ve

iletisim kurulmasina baghdir.

Otel isletmelerinin karhhiklarim arttirmalari ve varhklarimm devam
ettirebilmeleri, performanslarim gelistirmeleri, isletme calisanlarimin is etigi
ilkelerini benimsemeleri ile saglanabilir. Diiriistliik, giiven, séziinde durma gibi
etik ilkeler iizerine kurulu iliskiler kisa ve uzun vadede isletmelerin

basarilarmin araci olacaktir.
Is etiginin bu derece onem kazanmasinda en Onemli etken olan

kiiresellesme akiminin hizlanmasi sonucu; uluslararasi boyutta gerceklesen

sirket birlesmelerinin sayisinin artmasi, cokuluslu isletmelerin farkh kiiltiir ve

v



iilkelerden yonetici ve isgoreni bir arada isttihdam etmeleri, mal ve hizmet

iiretiminde standartlarin yakalanmasini zorunlu kilmistir.

Kendi Kkiiltiirleriyle birlikte Kkiiresel normlardan da etkilenen otel
yoneticileri, etik degerleri, ilkeleri ve standartlar1 olustururken iilkeler
arasindaki farkhlik ve benzerlikleri dikkate alabilmek icin farkh sosyo-Kkiiltiirel

normlari anlamak zorundadirlar.

Turizm sektoriiniin can damari olan otel isletmelerinde insan odakh
etkinlikler 6n plana ¢iktigindan etik degerler diger isletmelere gore daha ¢ok
onem kazanmaktadir. Ciinkii is etigi, isgiiciiniin kalitesinin gostergesidir. Otel
isletmelerinde etik, isletmelerin yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi ve
degisen konuk ve toplum ihtiyaclarimm Kkarsilayabilmelerinde vazgecilmez
unsurdur. Giiniimiizde insan haklariin artan 6nemi; konuk memnuniyetinin
olabildigince dikkate alinmasi, doganin tahribatina kars1 duyarhiigin artmasi
gibi etmenler, etik deger ve politikalarin olusturulmasinin ve siirdiiriilmesinin

onemini ortaya koymaktadir.
Bu konular dikkate ahindiginda, turizm gibi ekonomik, dogal ve

toplumsal yonii bulunan ve insan odakh bir etkinligin etik ilkeler ve

standartlarla beslenmesi kacinilmazdir.

Anahtar Kelimeler: Etik, Otel Isletmeleri, Is Etigi



ABSTRACT

Approaching of the Hotel Managers in the Business Ethics
and a Practice in the Four and Five Star Hotels in Izmir

Alev ATES

Dokuz Eylul University
Institute Of Social Sciences

Department of Tourism Management

In view of the increasing competition conditions, the continuation of the
existance, gaining an acceptible profit, following the revolutions of the era, and
taking right decisions of the hotel establishments based on the management of

the eligible personel sources.

The performing right activities, having the responsibility of not harming
the others and themselves of the hotel establishments has created the idea of the
necessity of having true management. These responsibilities are concentrated on
both the view of social and honest point of the public, environment, staff and
guests. One of the goals of the hotel managements, which is the lasting, depends

on good relations and communications of these four essentials.

Increasing the profit, continuing the existance, improving the
performances of the hotel establishments can only be provided by the way of the
persons who are establishing the units those who respect the business ethics. The
relations which based on righteousness, trustee, keeping the promises will be the

material of the persons and unions in short and long terms.
The most main factor in gaining this highest degree in the business ethics

has created the necessity of catching the standarts because of the speeding the

global activities, increasing the number of the companies uniting in the length of
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international way, the keeping of the managers and staff from the various

countries and cultures in multi-national establishments.

The hotel managers must realize the different socio-culturel norms in
managing the ethic values, differences and similarities among the various

nationalities in employing the managers and staff together.

In the hotel establishments which is considered as the arter of the
tourism sectors the ethic values are gaining much more importance in
comparing with the other establishments, the human based activities are always
taking the priority in the hotel establishments. Because, the business ethics is the
indicator of the quality of the work-power. The ethics in the hotel
establishments is the indispensable factor in their existance, in meeting the
needs of the guests and publics in considering the dense competitions of the
competing unions. The increasing importance of the human rights in our era is
bringing the necessities the establishing ethic values and policies in view of the

factors such as the increasing sensibilities against the natural ruinings.

In case of taking these subjects into considerations it is not-escapable that
the supporting the tourism based activities which cover the economic, natural,

social and human points with ethic factors and standards.

Key Words: Ethics, Hotel Establishments, Business Ethics
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GIRIS

Uretimin tarihsel gelisiminde aletten makineye, makineden elektronige
gecilmesi degisimin hizin1 arttirmistir. Bu da, kiiresellesen diinyada etik degerlerin
arka plana itilip karlihgin 6ne ¢ikmasina neden olmustur. Insani var eden ruhsal
yapinin yok sayilmasi, mekaniklesme, robotlasma dogaya aykiridir. Kiiresellesmeye
gecis doneminde gbz ardi edilen etik degerler 6zellikle insanin ana unsur oldugu
turizm sektoriinde hizla 6n plana ¢ikmistir. Etik degerler, toplumun ¢imentosudur;
yapistirict 6zelligi vardir. Bu degerlerin eksikligi en ¢ok devlet politikalarinda,

uluslararasi iliskilerde ve is diinyasinda hissedilmistir.

Kiiresellesme her sektdrde oldugu gibi turizmde de rakip igletmeleri en
uzaktan en yakina getirmistir. Ulkemizdeki bir otelin rakipleri sadece ¢evredeki otel

isletmeleri degil, ayn1 zamanda diinyadaki diger otel isletmeleridir.

Uluslararas1 diizeyde artik sikg¢a gordiiglimiiz sirket birlesmeleri turizm
sektorline de yansimis ve cokuluslu otel isletmelerinde farkli kiiltiir ve iilkelerden
konuk ve iggdreni bir araya getirmistir. Hizmet {iretiminde, hizmeti talep eden tarafin
memnuniyetinin 6n plana ¢ikmasiyla etik degerler orgiit politikasinin vazgegilmez
unsuru olmustur. Turizm sektoriinde etik degerlerden uzaklasilmasi; huzursuz,
giivensiz is ortami yaratacagindan ¢atismalara sebep olur. Isletmenin ve isgdrenlerin
etik kurallar1 benimsemesi; konuk ve iggéren memnuniyetini, yonetimin basarisini,

karliligy, isletme dmriinii olumlu yonde etkiler.

Isletmelerin genel amaci kar saglamak ve varhgimi devam ettirebilmektir.
Yonetimde etik degerlerin kullanilmasindaki amag, insan faktoriiniin en etkili oldugu
otel isletmelerinde birlestirici ve denetleyici 6zelliklerinin olmasidir. Bu 6zellikler,
bireylerin otokontrollerini ve sorumluluk duygularimi artirarak gelisimlerini saglar.

Farkli beklenti ve istekler icinde hizmet talep edenlerle, talebe yanit verecek kesim
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arasindaki kopriilerden birini etik degerler olusturmaktadir. Ulusal ve uluslararasi
nitelikli yasa ve sozlesmelerle her iki tarafin hak ve sorumluluklar1 belirlenmis olsa
da, hizmet almman ortamin nitelikleri, bireysel davramiglar ve birbirinden farklh
durumlarla karsilagilma olasiligi, turizm sektdriinii besleyecek yeni yontem, kural ve

standartlarin geregini de ortaya koymaktadir.

Bu c¢alismanin amaci, otel yoneticilerinin etik kurallar1 ne Olclide dikkate
aldiklarin1 ortaya koyarak otel igletmelerinde etik davranmiglart giliclendirecek ve
yonetecek Oneriler gelistirmektir. Bu ¢aligma kapsaminda, hizmet iiretimi yapilan
otel isletmelerinde hizmeti alan kisilere muiisteri denmesi etik acidan dogru
bulunmadig1 i¢in bu sozciik yerine konuk sozciigl, personel sdzciigii yerine de

isgoren sozcugii kullanilmistir.

Calismanin birinci boliimiinde otel isletmeleri ve etik kavramlar1 hakkinda
genel bilgi verilmigtir. Otel isletmelerinin 6zellikleri ve organizasyon yapilari ele
alimmistir. Literatiir taramas1 yapilarak etik ve benzer kavramlar incelenmistir. Etik
teorileri, temel kabul goren etik ilkelerinin neler oldugu, etik basglig1 altinda yer alan

gruplar, etik faktorleri ve etik standartlari ile ilgili agiklamalar yapilmistir.

Calisgmanin ikinci bolimiinde is etigi kavrami ve kapsami agiklanmis, otel
isletmelerinde is etigi konusu irdelenerek 0nemi ve sosyal sorumlulukla iligkisi
hakkinda bilgi verilmistir. Otel isletmelerinde yoOnetimden ve isgdrenlerden

kaynaklanan etik sorunlar ele alinmistir.

Calismanin iiclincli bolimiinde ise, dort ve bes yildizli otel isletmeleri
yoneticilerinin is etigine yaklasimlarini degerlendirmeye yonelik bir alan arastirmasi
yer almaktadir. Ozellikle arastirmanin amaci ve 6nemi agiklanmis, drneklem ve
hipotezler belirlenmis, arastirmanin yontemi hakkinda bilgi verilmis ve arastirma
bulgular1 ile hipotezler test edilerek degerlendirilmistir. Ayrica bu bolimde otel
isletmelerinin  smiflandirmasina kisaca deginilerek arastirmanin  6rneklemini

olusturan dort ve bes yildizl otel isletmeleri hakkinda bilgi verilmistir.
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BIRINCI BOLUM

OTEL ISLETMELERI VE ETiK KAVRAMI

Bu ¢alismada etik konusu otel isletmeleri agisindan ele alinacagindan, etik ile
ilgili bilgilere gecmeden Once otel isletmelerinin agiklanmasinda yarar vardir.

Asagida otel isletmeleri fazla ayrintiya girilmeden tanitilmaya calisilmustir.

1.1. OTEL iSLETMELERININ TANIMI VE OZELLIKLERI

Otel isletmeleri, M.0.500-M.S.500 yillar1 arasinda bir yerden bir yere seyahat
eden gezginlerin ve tacirlerin konaklama gereksinimlerini karsilamak amaciyla
kurulmus olan hanlar ve kervansaraylar olarak karsimiza cikmaktadir. Ozellikle
Ortacag doneminde iicretli konaklama diislincesiyle gelisen hanlar, Avrupa
Otelciliginin Onciisii olmus, ilk olarak 1760 yilinda otel terimi kullanilmaya
baglamistir (Usta, 2002: 165). Endiistri devrimi ile birlikte kendini gdsteren yeni

gereksinmeler ortaya modern konaklama tesislerinin ilk drneklerini ¢ikarmistir.

Insanlarm ilk seyahatleri kadar eski olan turizm olayinda en biiyiik rolii
oynayan otelin birgok uzman ve yazar tarafindan tanimi yapilmaya c¢alisiimistir.
Ancak, kiiltiir yapilar1 birbirinden farkli olan ve ¢esitli nedenlerle seyahat eden
insanlarin ihtiyaclarma cevap vermesi beklenen bir isletmenin tanimimi yapmanin
glicliigli ortaya c¢ikmistir. Ayrica, otel isletmeleriyle ilgili tanimlarin, sektoriin
dinamik yapisi ve siirekli degisim i¢inde olmasi nedeniyle zaman i¢inde degisiklige
ugrayacagi da agiktir. Bu nedenle literatiirde otel isletmelerinin tanimi ile ilgili ¢ok
sayida yaklagima rastlamak miimkiindiir. Farkliliklarina ragmen bu tanimlarin ortak

noktasi, otel isletmelerinin konaklama isletmeleri oldugu goriisiidiir.

Otel isletmelerinin tanimlar1 incelendiginde, literatiirde oteli, “bulundugu
yerin yabancist olan misafirlerin ilk planda gegici konaklama, ikinci planda yeme-

igme ve diger gereksinimlerine hizmet edecek bigimde etkinlikte bulunan ve belirli



standartlara sahip olan ticari isletmeler” olarak tanimlayan kaynaklara
rastlanmaktadir (Barutgugil, 1989: 52; Olali ve Korzay, 1993: 22; Mavis, 1994: 41;
Medlik, 1997; Gokdeniz ve Ding, 2005: 249).

13.08.1983 tarih ve 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37. maddesinin
(a) bendi uyarmnca ¢ikarilan Turizm Yatinnmlari ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi’nde otel isletmeleri, “asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme
gereksinmelerini  karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, eglence
gereksinimleri i¢in yardimci ve tamamlayici Dbirimleri de Dbiinyelerinde
bulundurabilen tesislerdir” seklinde tanimlanmistir (Cakic1 vd, 2002:4). Gorildigi

gibi bu tanim daha 6nce yapilmis olan tanimlar1 igermektedir.

Daha sonra yapilan tanimlarin bu tanimi esas alarak otel isletmelerine yeni
boyutlar getirdikleri goriilmektedir. Soyle ki; otel isletmeleri, gereksinimlere cevap
verirken ayn1 zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina yonelik olarak mal
ya da hizmet sunan isletmeler olarak tanimlanmistir (Sener, 2001: 10). Sonraki
tanimlarda ise toplam kalite yonetimi anlayisinin etkisi fark edilmektedir. Otel
isletmeleri, yapisi, teknik donanimi gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet
kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici
konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarmi bir iicret karsiliginda karsilamayi
meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir
(Usta, 2002: 165; Olal ve Korzay, 1993: 22; Cakici1 vd., 2002: 2). Otel isletmeleri
turistlerin rahat etmesine yonelik estetik, dekorasyon, teknoloji gibi konforu da

kapsamalidir (Akat, 2000: 81).

6 Temmuz 2000 tarih ve 24101 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan ve
degisiklige ugrayan Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'nde otel
isletmeleri tanimina ilaveler yapilmistir. Buna gore otel isletmeleri, “yapisi,
donanimi, konforu, miisteriye sundugu hizmetin kalitesi gibi elemanlariyla uygar bir
insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama, yeme-igme ve eglence gereksinimlerini
bir licret karsiliginda karsilayan konaklama tesisleri” olarak tanimlanmistir (T.C.

Resmi Gazete, 2000).



Otel isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran baz1  6zellikleri
bulunmaktadir. Turizm sektoriiniin yapisindan kaynaklanan bu o6zellikler asagida

siralanmustir:

1. Otel isletmelerinde etkinlikler donemsel Ozellik tasir. Turizm sezonunun

yogun oldugu donemlerde ¢ok fazla turist gelirken sezon dis1 zamanlarda ¢ok
az turist gelir ya da hi¢ gelmeyebilir. Bunun sonucunda, arz ve talep arasinda
bir denge kurmak son derece gii¢lesir (Tavmergen ve Merig, 2002: 10).
Isgorenin isinin siirekli olmamasi nedeniyle ise baglanmadigi, islerin
mevsimin belli donemlerinde yogunlagmasinin yorgunluk ve bikkinliga neden

oldugu goriilebilir.

2. Otel isletmelerinde iiretim ve satis es zamanli olarak vapilmaktadir.

Endiistriyel mallarin tersine turistik mal ve hizmetler ilk once satilmakta,
daha sonra ayni anda hem iretilmekte hem de tiiketilmektedir. Otel
isletmelerinin bu 6zelligi sonucunda, hizmeti satin almak isteyen alici hizmet
tretimini  kendi istegi dogrultusunda yonlendirebilme sansina sahip
olabilmektedir (Kozak vd., 2000: 42). Konuklar iiretim siirecini
etkileyebildikleri gibi, birbirlerinin deneyimlerini ve beklentilerini de
etkileyebilmektedirler (Oral, 2005: 179). Bu nedenle, otel isletmelerinde
tiretilen mal ve hizmetler dayaniksiz bir yapidadir, stoklanma ve bekletilme
olanag: yoktur. Ornegin, bos kalan otel odalarinin ileri bir tarihte sunulmak
lizere saklanmasi miimkiin degildir. Hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi
onlarin kalitesinin kontroliinii zorlastirir. Yogun sezonda, bir giin ¢ok kaliteli
hizmet alan konuk, ertesi giin ayn1 kisiden ayni kalitede hizmeti almayabilir

(igz, 2001: 37).

3. Otel isletmelerinde iretim, daha cok hizmet yvogun olarak vyapilmaktadir.

Hizmetlerin sunulmasi ve konuk memnuniyetinin saglanmasinda genis 6l¢iide
insan giiciinden yararlanilir (Batman, 1999: 15). Otel isletmelerinde kadin
isgorenlerin istthdam orani, endiistri isletmelerine goére daha yiiksektir.

Bilgisayar teknolojisindeki bas dondiiriici gelismeler hizmet sektoriinii de



etkilemis; muhasebe, maliyet kontrol, rezervasyon, odalama, fiyatlandirma ve
karlilig1r arttirmak amaci ile bilgisayar kullanimi yayginlasmistir. Ancak,
turizm sektoriinde {retim biiyiikk Ol¢lide insan giliciine dayandigindan
otomasyonun kullanilacagi alanlar sinirlidir (Ozcan, 1994: 253; Timur, 1996:
47). Ozet olarak hizmet sektoriinde ve turizmde insan faktdriiniin 6nemi
tekrar 6n plana c¢ikmustir. Rekabet ve pazarlama ortamlarinin uluslararasi
boyuta tasinmasi ve Ozellikle miisteri beklentilerinin ve miisteri
memnuniyetinin 6n plana ¢ikmasi hizmet sunumunun da bu olgulara gore
diizenlenmesi geregini bir kere daha ortaya koymustur. Teknolojinin yarattigi
araclardan yararlanilsa da otelcilik sektoriinde egitimli, bilgili ve deneyimli
isgorene olan ihtiya¢ hi¢bir zaman azalmayacaktir (Avcikurt, 1994: 31; Usta,
2002: 164; Oral vd., 1994: 221; Saldamli, 2000: 292). Ciinkii otel

isletmelerinde insanin insana hizmeti s6z konusu olmaktadir (Sii, 1999: 4).

Otel isletmelerinde {irlin, bilesik bir iiriin niteligindedir. Diger hizmet
birimlerinin ve turizm isletmelerinin iriinlerini tamamlayict bir nitelik
tagirlar. Turizm sektoriinde yer alan ¢esitli isletmeler tarafindan tiretilen mal
ve hizmetler bir biitiin olarak, paket halinde sunulur. Turistik {iriin sadece bir
mal ya da hizmet degil, bir uyum biitiinligidir (Usta, 2002: 98). Bir
isletmedeki hizmetin gecikmesi ya da aksamasi diger isletmeleri de etkiler.
Ornegin, ugagn  zamanmda kalkmamasi otel isletmesini de
etkileyebilmektedir. Paket tur iginde yer alan isletmelerin uyum iginde
calismasi, turistin yaptig1 ziyaretten ve seyahatinden tam olarak tatmin

olmasim saglar (i¢6z, 2001: 36).

Otel isletmelerinin sundugu hizmetlere standartlar getirilmesi, hem vyararli ve

hem de zorunludur (Usal ve Oral, 2001: 34). Ancak, hizmetleri

standartlastirmak son derece giictiir (Usta, 2002: 164).

Otel isletmelerinde, etkinlikler birbirine son derece bagli oldugu icin,

bolimler ve isgorenler arasinda uyum, isbirligi ve vardimlasmanin olmasi

gerekir (Usta, 2002: 164; Kantarc1 ve Yoriikoglu, 1998: 12). Bu ozellik,




10.

otelin basarisin1 olumlu ya da olumsuz olarak dogrudan etkilemektedir
(Zengin, 2001: 3). Toplam kalite yonetimi yaklasiminin bir sonucu olarak, bir
isgorenin hizmetin sunulmasi sirasindaki bir hatasi, konuga isletmede

verilmis olan biitiin iyi hizmetlerin etkisini yok etmeye neden olacaktir.

Otel isletmelerinde hizmeti satin alan konugun, uiriini daha 6nceden gérme ve

deneme olanagi bulunmaz. Fiziksel mallarin satin alinmasinda tiiketiciler,

malin goriiniimiinii ve 6zelliklerini dikkate alarak satin alma karar1 verirler.

Oysa turizmde pazarlama etkinlikleri soyut bir bi¢imde gergeklestirilir.

Fiziksel mallar, tretici, toptanci ve perakendeci biciminde pazarlama dagitim

kanallarim1 izleverek tiiketiciye ulasir. Turizm sektOriinde ise pazarlama

kanallar tersine islemektedir. Turistin, geceleme yapmak ya da restoranda

yemek yemek i¢in isletmeye kadar gitmesi gerekmektedir. Diger bir deyisle,
iiretim yeri ile tiiketim yeri arasindaki mesafeyi iirlin degil, tiiketici
gecmektedir (Usta, 2002: 98). Her ne kadar teknolojide gelismeler sayesinde,
tikketici evinden internet araciligiyla aligveris yapabilse de, s6z konusu
teknolojik gelismeler otel isletmeciliginin bu 6zelligini hentliz degistirebilecek

giice sahip degildir (Kozak vd., 2000: 45).

Otel isletmeleri, biiyik sermaveyve ve kurulacaklan vyorelerde altyapinin

tamamlanmis olmasina ihtiya¢ duyarlar. Bu sermayenin 6énemli bir boliimii

degismez degerlere baglanmakta, isletmenin amortisman giderleri artmakta
ve likidite imkanlar1 da daralmaktadir (Sener, 2001:16). Bu yatirimlar, ayni

zamanda biiylik oranda istihdam yaratma potansiyeline sahiptirler.

Otel isletmeleri giiniin 24 saatinde hizmet sunmak zorundadirlar (Usta, 2002:

164). Otel iggorenleri diger insanlarin izin ve tatilde olduklari, gezdikleri ve
eglendikleri zamanlarda da ¢alisirlar (Denizer, 1992. 34). Muhasebe kontrol

caligmalar1 ancak saat 24.00’den sonra gergeklestirilebilir.



11. Otel isletmelerinde calisan isgorenler, uretilen mal ve hizmetin sunumu

asamasinda da Onemli bir rol oynamaktadirlar. Endiistri isletmelerinde

isgorenler miisterilerle yiiz yiize gelmezken, otel isletmelerinde isgdrenlerin
biiyiik bir kismi konuklarla her an yiiz yilizedir. Konuk, ¢ogu zaman kendi
evinde gormezden gelebilecegi kusurlari, otelde hosgorii ile karsilamaz, en
kiiciik hatay1 elestirir ve unutmaz. Bu yakin iligski nedeniyle, konuk tatmini
isgorenlerin moral durumuyla dogrudan iliskilidir (Cakict vd, 2002: 10). Bu
nedenle, konukla sik sik yiiz ylize gelen 6zellikle Onbiiro isgoreninin son
derece anlayislt kigiler olmasi gerekmektedir. Ayrica, endiistri isletmelerinde
dikkate alinmayan isgoérenlerin fiziksel durumu, konaklama isletmelerinde

konuklar1 dogrudan etkilemektedir.

12. Turistik mal ve hizmetler yalin varliklar: ile cevre verilerinden soyutlanmis

bicimde satisa sunulamaz (Usal ve Oral, 2001: 34). Endiistriyel mallarin

tiretildigi yer ve ortam tiiketiciler i¢in dnemli degil iken otel isletmesinin
bulundugu yer énemlidir. Isletmenin bulundugu ortam yani iklimi, denizi,

temizligi de turistlere satilmig olmaktadir.

13. Otel isletmelerinin gelisime acik olmalari ve vyenilikleri izlemeleri gereklidir

(Gokdeniz ve Ding,2005: 9). Ayni zamanda, teknik yonden de cok iyi

donatilmis olmahdir. Otel isletmeciligi, teknigin, fikirlerin ve calisma

yontemlerinin devamli sekilde degistigi cok hassas bir endiistridir. Bir otelin
gelismelere ayak wuyduramamasi, siirekli olarak gerilemesi ve deger
kaybetmesi demektir (Usta, 2002: 164). Pazar kosullarina uyabilmek sadece
arz kapasitesini arttirmakla degil, ayn1 zamanda donanimin, mal ve
hizmetlerin kalite standartlarin1 daha iyi duruma getirmekle miimkiin olabilir

(Usta, 2002: 217).

1.2. OTEL iSLETMELERININ ORGANiIZASYON YAPISI

Otel isletmelerinin basarili olabilmesi ve varligim1 siirdiirebilmesi

etkinliklerindeki basarisina baghdir. Organizasyon, bir igletmenin amaglarini



gerceklestirebilmesi i¢in gerekli olan yer, ara¢ gere¢ ve isgOrenlerin sistemli bir
sekilde bir araya getirilmesi ve birimler arasinda yetki ve sorumluluk dagiliminin
yapilmasi olarak tanimlanabilir (Aydin, 2001: 61). O halde organizasyon, isletmenin
amacina ulagabilmesi i¢in hangi islevleri yerine getirmesi gerektigine, bu islevleri
yerine getirecek bolimlerin esgiidiim icinde ¢alisacak sekilde olusturulmasina ve
isgorenlerin uyumlu hale getirilmesine iligskin siireclerden olusmaktadir (Eren,

1998:147).

Biitiin isletmelerde organizasyon yapisi, gorev ve sorumlulugunun bilincinde
olan etkili isgéren basarisi ve organizasyonel verimlilik i¢in gerekli olan bir rehber
durumundadir (Can, 1994: 125). Otel isletmelerinde iyi bir organizasyon yapisi
olusturabilmek i¢in gdz oniinde bulundurulmasi gereken bazi hususlar vardir (Olali

ve Korzay, 1993: 295-296):

- Oteldeki tiim etkinlikler ayrintili olarak incelenmeli ve benzer etkinlikler bir
grupta toplanmalidir (Cetiner, 1995: 16). Bunun anlami, isbdliimiiniin
yapilmasidir. Temel ve yan iglevler birbirinden ayrilmali, her islev belli bir
boliim tarafindan yerine getirilmelidir.

- lIsgorenlere yetenekleri ve ¢alisma alanlar1 disinda gérevler verilmemelidir.

- Otel isletmelerinde isgiicii ve tretimde kullanilan araglar, yapilan isin
ozelliklerine gore secilmelidir. Isler, onceden belirlenmis olan hedeflere en az

enerji, zaman ve para ile gerceklesecek sekilde organize edilmelidir.

- Organizasyon yapis1 degismez kabul edilmemelidir. Isletme etkinliklerine ve

gereksinimlere gore organizasyona yeni sekiller vermek miimkiindiir.

- Benzer isler bir kiginin sorumluluguna verilmelidir.

- Her ast yalnizca bir tistten emir almalidir.



- QGorev, yetki ve sorumluluklar kesin olarak belirlenmeli ve herkes tarafindan

bilinmelidir.

Yirminci ylizyilin ortalarma kadar basit birer organizasyon yapisina sahip
olan oteller, otelcilik endiistrisinin geligsmesi ile birlikte giinlimiizde bir ¢at1 altinda
bircok boliimii barindiran birer isletme haline gelmislerdir. Kiiclik otellerin yerini

biiylik sirketler ve ortakliklarin islettigi oteller almistir.

Otel igletmeleri biiyiidiikce konuklara sunulan konaklama, yiyecek icecek ve
diger hizmetlerin kalitesinin diismemesi i¢in organizasyon yapisit genisletilmekte,
daha once tek kisiye ait olan yetki ve sorumluluklar i¢in ayr1 miidiirliikler
olusturulmaktadir. Otel isletmelerinde yerine getirilmesi gereken gorevler, bu
gorevleri gergeklestirecek olan kisiler ve bu kisiler arasindaki hiyerarsik iligkileri
anlamak, organizasyon semalar1 yardimiyla gergeklestirilebilir. Otel yonetimlerinin
otel sahiplerinden profesyonel yoneticilere, miilkiyetlerinin de gergek kisilerden tiizel
kisilere geg¢mesi daha iyi bir sekilde olusturulmus organizasyon semasini

gerektirmektedir (Tiirksoy, 1998: 7).

Biiyiikliikleri, miilkiyet yapilari, kurulus yerleri, hedefleri, hizmetleri, konuk
profilleri birbirinden farkli olan otel isletmelerinin tiimiine uygun tek tip bir
organizasyon yapist gelistirmek olanaksiz goriinmektedir. Yine de, tiim otel
isletmelerinin hemen hemen ayni islevleri yerine getirdikleri sdylenebilir (Batman,

1999: 117; Gokdeniz ve Ding, 2005: 10).

Uluslararas1 literatiirde otel isletmelerinin bolimleri iki kritere gore
siniflandirilmaktadir. Bu Olgiitlerden biri, boliimlerin gelir getirme 6zelligidir. Bu
oOl¢iite gore boltimler, gelir getiren ya da destek boliimleri olarak ikiye ayrilir. Odalar
boliimii, yiyecek icecek bolimii ve servis bolimi, gelir getiren boliimlerdir.
Literatiirde, boliimleri simiflandirmada kullanilan ikinci 6lgiit ise, tiiketicilerle olan
temastir. Bu kritere gore boliim, on plandaki ya da arka plandaki boliimler olarak
siniflandirilmaktadir. Buna gore, konuklarla dogrudan temas saglanan ve iliskiye

girilen yiyecek-icecek boliimiiniin  igindeki servis bolimii  6n  plandaki



boliimlerdendir (Cakic1 vd, 2002: 100-101). Genel olarak biiyiik bir otel isletmesinin

organizasyon yapisini ve boliimlerini Sekil 1’ de gérmek miimkiindiir.

1.2.1. Gelir Getiren Boliimler

Otel isletmelerinde gelir getiren boliimler, Onbiiro, kat hizmetleri,
camasirhane ve yiyecek icecek boliimlerinden olusmaktadir. Onbiiro ve kat
hizmetleri boliimleri odalar boliimiiniin igerisindedir ve odalar bolimii tiim otel
etkinlik gelirlerinin yarisindan fazlasini elde eden boliimdiir (Mavis, 1994: 117).
Konaklama boliimii olarak da adlandirilabilen bu béliim, isletmede en ¢ok isgoren
istthdam edilen ve otelin kalite standartlarini yansitan boliimler arasinda yer alir

(Olali ve Korzay, 1993: 356).

1.2.1.1. Onbiiro Béliimii: Konuk, otelin giris kapisina geldiginde 6nbiiro
hizmetleri baslar. Konuklarin ilk iletisime gectikleri ve otel hakkinda ilk izlenimlerin
olustugu bolim olmasi nedeni ile dnbiiro boliimii otel isletmelerinde biiyiik 6neme
sahiptir. 11k izlenimlerin olumlu ya da olumsuz olmasini ise dnbiiro isgdrenlerinin
tavr1 belirlemektedir. Ayrica yapilan arasgtirmalar edinilen ilk izlenimlerin kolay
kolay degismedigini ortaya koymustur. Konuklarin otele tekrar gelmeleri i¢in
Onbiironun etkin ¢abasi gerekmektedir. Rezervasyondan sorumlu olan kisinin otel
hakkinda etkileyici bir tarzda bilgi vermesi ve ikna yeteneginin kuvvetli olmasi
gerekir Konuklarla ilgilenirken umursamaz bir tavir takinilmamalidir. Konugun
karsilanmasi, bagajlarinin alinmasi1 ve kayit islemlerinin yapilmasi sirasinda
resepsiyon memurunun konuga giiler yiiz gostermesi, kayit islemlerinin kisa siirmesi,
bagajlarmin odasina gotiriilmesinde konuga refakat edilmesi, konugun otel

hakkindaki ilk izlenimlerinin olumlu olmasin1 saglar.
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Bu nedenle basarili bir 6nbiiro boliimiinden s6z edilebilmesi i¢in, konuklar ile
iyi iligkilerin kurulmasi, etkin bir iletisim sisteminin olusturulmasi, konuklarin
isteklerini ve tatmin duygularini en iist seviyede karsilayacak hizmetin sunulmasi
gerekmektedir. Ayni  zamanda konuklarin Onbiiroya ilettikleri sikayetleri
degerlendirmenin konuklarla olan iligkileri gii¢clendirmek i¢in bir firsat oldugu

unutulmamalidir.

Onbiiro boliimii, kilit konumu nedeniyle gerek kendi igindeki béliimlerle ve
gerekse otelin diger boliimleri ile ¢ok yakin bir iligki i¢erisindedir, ¢linkii konuklar
otelin diger boliimleri ile olan biitiin iletisimlerini Onbiiro ile goriiserek
kurmaktadirlar. Onbiiroda gerceklestirilen etkinliklerin basaris1 diger boliimleri de
etkilemektedir. Onbiiro ve kat hizmetleri boliimleri arasinda olusacak hizli bir
iletisim  oda  durumlarinda meydana gelen degisikliklerin  izlenmesini
kolaylastirmaktadir. Konuklara otelin etkinlikleri ile ilgili bilgi veren onbiiro, satig ve

pazarlama boliimiiniin basarisina da katkida bulunmaktadir.

Yonetim ile konuk hizmetleri arasinda esglidiimii saglayan Onbiironun
gorevleri (T.C. Turizm Bakanligi, 1995: 15) ;

- Rezervasyon taleplerini almak ve gerekli islemleri yapmak,

- Konuklarm kay1t ve oda satisi ile ilgili islemlerini yapmak,

- Otele gelen konuklar1 karsilamak, otelden ayrilirken gerekli islemlerini
yuriitmek, gerek duyduklari konularda danismanlik hizmeti vermek,

- Konuk ile ilgili para, kredi ve kambiyo islemlerini yapmak,

- Konuklara gelen telefon, posta, paket ve mesajlarla ilgilenmek,

- Elektronik posta hizmetlerini sunmak,

- Konuklarin hesaplarini tutarak faturalarin diizenlenmesini saglamak olarak

Ozetlenebilir.

Sekil 1’de goriilebilecegi gibi, Onbiiroda gergeklestirilen etkinlikler,

resepsiyon, 6n kasa ve gece muhasebesi, liniformali hizmetler olarak tanimlanir.
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1.2.1.2. Kat Hizmetleri Boéliimii: Kat hizmetleri ya da housekeeping
boliimii, konuk odalarinin, koridorlarin ve genel alanlarin temizliginden ve
diizeninden, yataklarin yapilmasindan, kirli ¢arsaf ve havlularin degistirilmesinden,
odalardaki ve otelin genel kullanim alanlarindaki eksikliklerin giderilmesinden ve
otelin dekorasyon islerinden sorumludur (Gokdeniz ve Ding, 2005: 15). Kat
hizmetleri boliimiiniin gorevi, konuklara gerekli konforu, temizligi, ilgiyi ve rahat

ortami saglayarak konuklarin kendilerini evlerinde hissetmelerini saglamaktir.

Bu bolimiin fonksiyonel alani, mutfak ve depolar hari¢ tiim oteli
kapsadigindan oldukca genis bir gérev alan1 vardir. Bu nedenle, kat hizmetlerinin,

otelin maliyet ve verimliliginde 6nemli bir yere sahip oldugu sdylenebilir (Cakic1 vd,

2002: 65).

Kat Hizmetleri Boliimii konuk odalarinin, temizligini, muhafazasini, bakimini
yapar, Isletmeye ilk kez gelen bir konuk; giriste pis bir zeminle karsilasir ya da lekeli
bir koltukta oturursa, bu isletme hakkinda olumsuz izlenimlere sahip olabilir, belki
de isletmeyi terk eder. Konuklarin bir isletmeyi tercih etmelerinin birinci nedeni,
otelin temiz ve tertipli olmasidir. Otel isletmelerinde kat hizmetleri boliimii
tarafindan karsilanan temizlik islevinin ayni zamanda hijyen kosullarina uygun

olarak yerine getirilmesine 6zen gostermek gerekmektedir.

Kat hizmetleri boliimiinlin organizasyon yapisi isletmenin blyiikligi ile
yakindan ilgilidir. Clinkii isletme biiyiidiikce, calisan igsgdren sayis1 artacak ve buna
bagli olarak organizasyon yapisi da genisleyecektir. Kiiclik isletmelerde tiim yonetim
ve denetim isleri genel kat yoneticisi tarafindan yapilirken, biiyiik isletmelerde genel
kat yoneticisi ve yardimcisindan baska, kat sayisina gore kat sefleri de gorev yaparlar

(Kozak, 1998:5).
Kat hizmetleri boliimii diger boliimlerle siirekli iletisim halinde olmak

zorundadir. Ornegin, satisa hazir hale getirilen odalar1 énbiiro béliimiine, odalar ya

da ortak kullanim alanlarindaki bakim ve onarim islerini teknik servise bildirmelidir.
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1.2.1.3. Camasirhane Boéliimii: Otele ve konuklara ait ¢amasirlarin yikanip
kurutuldugu, iitiilendigi, temizlendigi, bakim, onarim ve muhafazasinin yiirtitiildiigi
birimdir (Kozak, 2001: 139). Camasirhane boéliimii, konuk ¢amasirlarinin yikanmasi
ile gelir getiren bir Ozellik tasirken, otel camasirlarinin da yikandigr g6zoniine
alindiginda hizmetler boliimiinde yer almaktadir. Camasirhanelerde, yapilan islere
gore kayit, tamir-bakim, yikama, kurutma, ltiileme, kuru temizleme gibi farklh
kisimlar bulunmaktadir. Bu boliim, bagimsiz olabilecegi gibi bazi otellerde kat

hizmetleri boliimiine bagli da olabilir.

1.2.1.4. Yiyecek-icecek Boliimii: Konaklama isletmelerinde odalar
boliimiinden sonra en fazla gelir getiren boliim (% 25-50) yiyecek i¢ecek boliimiidiir.
Bu boliim, yiyecek ve igecek maddelerini konuklara sunulmak iizere tedarik eden,
korunmasii ve konuklara servis edilmesini gergeklestiren boliimdiir. Yiyecek ve
icecekle ilgili sunulan hizmetler konugun uykudan uyanmasi ile baslar ve
uyuyuncaya kadar devam eder. Ozellikle resort otel isletmelerinde tam pansiyon
konaklama yapan konuklar i¢in yiyecek icecek hizmetleri, sehir otellerine gére daha
fazla 6nem tasimaktadir. Otel isletmelerinin organizasyon yapisi i¢inde yiyecek
icecek boliimiiniin yeri ve 6nemi, otel isletmesinin biiyiikliigiine ve yildiz sayisina

gore degisiklikler gdstermektedir.

Otel isletmelerinde yiyecek-icecek boliimii genel olarak servis ve mutfak
boliimlerinden olugmaktadir (Kurt, 1995: 26). Baz1 organizasyon semalarinda bu
boliime satin alma boliimii de baglidir. Sekil 1°de goriilecegi gibi servis boliimiine;
cesitli yiyecek ve igeceklerin servisinin yapildigi restoranlar, iceceklerin ve bazen
hafif yiyeceklerin de servis edildigi barlar, hazirlanmasi kolay yiyeceklerin ve
iceceklerin servis edildigi kafeteryalar, diiglin, nisan ya da is yemegi gibi
toplantilarda kalabalik gruplara yiyecek ve igecek servisinin yapildigi ziyafet
salonlar1 ve yiyecek-igecek ihtiyaclarini odalarinda karsilamak isteyen konuklara
hizmet veren oda servisi baghdir (Giirel ve Giirel, 1991: 28). Mutfak boliimiine ise

yemeklerin hazirlandigi boliimler ile bulagikhane baglidir.
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Bu boliimde, konuklara oldukg¢a fazla gesitlilik gdsteren yiyecek ve icecek
hizmeti verildiginden organizasyonu cok iyi diizenlenmelidir (Kogak, 1999: 49).
Ayrica, sektdrde basar; tiiketiciye temiz, giivenilir ve kaliteli yiyecek ve igeceklerin
sunulmasiyla saglanabilir. Bu nedenle yiyecek ve icecek boliimiinde hijyenik

kosullarin olusturulmasina biiyiik 6nem verilmelidir.

Yiyecek ve igecek boliimiiniin satin alma, mutfak ve servis birimleri arasinda
1yi bir igbirligi saglanmali, ayn1 zamanda yiyecek ve i¢cecek boliimii ile otelin dnbiiro,
kat hizmetleri, teknik servis gibi boliimleri arasinda da etkin bir iletisim
bulunmalidir. Ornegin; yiyecek igecek malzeme bedellerinin 6denmesi, bunlarla
ilgili kayitlarin tutulmast konusunda muhasebe, temizlik islerinde kat hizmetleri,
restoran ve barlarin aydinlatilmasi gibi konularda teknik servis boliimleri ile isbirligi

yapmalidirlar.

1.2.2. Destek Boliimleri

Otel isletmelerinde konuklarla dogrudan iligski igerisinde olmayan destek
boliimleri de bulunmaktadir. Destek boliimleri; insan kaynaklari, satis ve halkla

iligkiler, muhasebe, teknik servis, giivenlik ve yardimci boliimlerdir.

1.2.2.1. insan Kaynaklar1 Béliimii: Turizm endiistrisinde gelismis iilkeler
incelendiginde, o iilkeleri ilging ve ¢ekici yapan unsurun sadece maddi kaynaklari,
yatirimlari, tarih ve tabiat zenginlikleri degil, onlar1 degerlendiren insan ve
organizasyon giicii oldugu goriilmektedir (ilkiz ve Hitay, 1992: 159). insan
unsurunun isletmeler agisindan bu denli 6nem tasimasi, organizasyonda bu alanla
ilgili ayr1 bir birimin bulunmasini gerektirmistir. Bu birim, isletmelerde "personel
yonetimi" ad1 altinda gegmekteyse de ve son yillarda yerini giderek insan kaynaklari

yonetimine biraktig1 goriilmektedir.
Teknolojinin ~ gelismesi, rekabetin  artmasi, kiiresellesme, yOnetim

yaklagimlarini da degistirmistir. Sonuc olarak, insan kaynagimi farkli bir bakis

acistyla ele almak gerekli olmustur. Artik isletmelerin biiyiikk boliimii isletmenin

14



cikarlari ile ¢alisanlarinin ¢ikarlarini bir arada gozeten insan kaynaklar1 yaklagimina
yonelmistir (Serinkan, 1996: 21).Bu yaklasim, emek yogun olma 6zelligi nedeniyle
otel isletmelerinde 1980'li yillardan beri daha fazla kabul gormektedir. Otel
isletmelerinin  fiziki yapilari, yildizlama standartlariin  yaygin  bir sekilde
uygulanmaya baslamasindan sonra belli g¢ercevelere cekilmistir. Miisteri tatmini,
kalite, verimlilik gibi konularda insan kaynaklar1 6n plana ¢ikmistir (Asikoglu, 1997:
38).

Otel isletmelerinde neredeyse yatak sayisi kadar isgorenin istihdami soz
konusu olmaktadir. Boylesi ¢ok sayida isgdrenin yonetilmesi gergekten zordur. Bu

durum, isletmelerde iyi bir insan kaynaklar1 biriminin olmasini gerektirmistir.

Otel isletmelerinin basarisi daha ¢ok konuklara sunulan hizmetin kalitesine,
bu hizmetleri gerceklestiren kisilerin se¢imine, ise alinmasina, egitimine ve benzeri
islevlerine baglidir. Bu bakimdan otellerde insan kaynaklari boliimiiniin gorevi, diger
isletmelerdekilere oranla ¢ok daha karmasik ve dnemlidir. insan kaynaklar1 boliimii
dar kapsamli (ise alma, sicil, emeklilik gibi personel igleri) islevlerin yani sira, isgiicii
planlamasi, isgiiciiniin verimliligi, motivasyonu, egitimi ve gelistirilmesi, takim

calismas gibi islevleri de yerine getirir (Cakict vd., 2002: 249-250).

Biiyiik otel isletmelerinde, bu boliim, genel miidiir yardimcilarindan biri ya da
insan kaynaklar1 yoneticisi tarafindan yonetilmektedir. Insan kaynaklar1 boliimiiniin
genel miidiire ¢ok yakin goriinmesinin en onemli nedeni, genel miidiire sik sik

danismanlik yapmasidir (Batman, 1999: 132).

Insan kaynaklar1 boliimiiniin kendi i¢inde de ayr1 bir organizasyon yapisi
bulunmaktadir. Mal ya da hizmet {ireten biitiin isletmelerde ¢alisan isgdren sayisi ve
bu kisilerle ilgili sorunlar dizisi belirli boyutlara varmigsa insan kaynaklari
boliimiiniin kurulmasi kaginilmaz olur (Sabuncuoglu, 1994: 31). Otel isletmesi
bliytidiikge, hizmetlerin ¢esitliligi arttikca ve is hacmi genisledikce isgdren sayisi ve
olusturulacak alt birimlerin sayis1 da artmaktadir. Bu alt birimler, isgéren alma, is

analizi, basar1 degerleme, sosyal hizmetler gibi birimlerdir.
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1.2.2.2. Satis ve Halkla iliskiler Boliimii: 1980’lere kadar uzanan satis
anlayis1, konuklarin gereksinimlerini tam olarak tatmin edemedigi igin yerini
pazarlama anlayisina birakmustir. Tiiketici gereksinim ve istekleri dikkate alinmaya
baslamistir. Pazarlama etkinlikleri, konuklarin mal ve hizmetin yararli oldugu
konusunda ikna edilmelerini, tatmin edilerek baglhiliklarinin saglanmasini ve

karliligin elde edilmesini amaglar.

Otel isletmelerinde satis ya da pazarlama ve halkla iligkiler bdoliimii;
isletmenin ve hizmetlerinin tanitimi ve reklamui, iirlinlerin satigi, konuklarin beklenti
ve sikayetlerini 0grenerek s6z konusu sikayetlere ¢oziim yollar1 bulma goérevlerini
yiriitiir. Bunun yani sira, otelin diger isletmeler, konuklar, devlet ve kamuoyu ile

olan iligkilerinin gii¢clendirilmesi gibi islevleri de bulunmaktadir.

Otel isletmelerinde isletme i¢i satiglar, iiretilen mal ve hizmetlerin konuga
sunumu ve konugun daha fazla harcama yapmasina yonelik satis cabalaridir. Otel
isletmeleri genellikle, seyahat acenteleri ve tur operatorleri araciligiyla ulagim,
rehberlik ve konaklama hizmetini tek bir ticret altinda birlestirerek paket tatil olanagi
sunmaktadirlar. Ayni1 sekilde, toplanti ve banket organizasyonlarinin yapilmasi da
oda satislarni artirmaktadir. Isletme dis1 satiglar ise, otelin tanitimma ydnelik

etkinlikleri kapsar.

1.2.2.3. Muhasebe Boliimii: Otel isletmelerinde mali nitelikli pek ¢ok islem
gergeklesir. Mal ve hizmetlerin iiretimini gerceklestirmek igin girdiler satin alinir,
isgdrenlere iicretler ddenir, konuklar harcamalarda bulunur. Iste, muhasebe béliimii,
isletmenin varliklar1 ve kaynaklarinda meydana gelen degismeleri izler ve sonuglari
ilgililere  bildirir. Muhasebe boliimiiniin  organizasyonu otel isletmelerinin
biiyiikliiklerine gore farkliliklar gosterir. Oteldeki satis {nitelerinde c¢alisan

kasiyerler, kredi servisi, muhasebeciler bu boliime baglhdir.

Otel isletmelerinde muhasebe boliimini etkinlikleri daha c¢ok kontrole

yoneliktir. Muhasebe boliimi bu kontrolii, konuk hesaplarinin dogru bir sekilde
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tutulmasini saglamak, otel iggdrenleri arasinda ihmal ve hileyi onlemek, gereksiz

harcamalar1 engellemek amaciyla yapmaktadir.

Otel isletmesi ile ilgili siirekli kararlar alinmak zorundadir. Bu kararlarin ¢cogu
mali sonuglar dogurur. Muhasebeden elde edilen bilginin dogrulugu ve giivenilirligi
oraninda alinan kararlarin isabetliligi de artacaktir (Cakict vd., 2002: 188). Boliimiin
onemi nedeniyle 6zellikle zincir otellerde, muhasebe bolimii Oneticisi dogrudan

genel midiire karsi sorumlu olabilmektedir.

1.2.2.4. Teknik Servis Boliimii: Otel isletmelerinde elektrik, havalandirma,
su tesisati, enerji, 1sitma, sogutma ile iligkili biitiin makine, ve donanimin bakim ve
onarimint  ger¢eklestiren bdoliimdiir. Teknik servis bolimiinde miihendisler,
teknisyenler, teknikerler, ustalar, tamirciler ¢alisir. Teknik servis bolimii; isletmenin
tiim boliimleri ve boliimlerinin ¢alisir durumda olmasini saglama, teknik hizmetleri
isletmeye yarar saglayacak sekilde ekonomik olarak yerine getirme bakimindan
biiyiilk 6neme sahiptir. Teknik servis boliimii ile ilgili konular 6nemsenmezse enerji
maliyetinin artacagi ve teknik donanimin Omriiniin azalacagi, konugun da ortaya

cikan aksakliktan memnun olmayacagi unutulmamalidir.

1.2.2.5. Giivenlik Bdliimii: Otel isletmelerinde olagandis1 olaylarin meydana
gelmesinin dnlenmesi, konuklarin can ve mal giivenlikleri ile isletme demirbaglarinin
korunmasi i¢in giivenlik boliimiine ihtiya¢ duyulmustur. Bu boliim; hirsizlik, kavga,
yangin, otel esyalarina zarar verilmesi gibi isletmenin basarisini ve imajini

zedeleyen, arzu edilmeyen olaylar1 6nleyici tedbirler almaktadir.

1.2.2.6. Saghk Boliimii: Konuklarinin ve igsgérenlerin acil saglik sorunlarinin
giderilmesi ile ilgilenir. Ayrica, saglikli ve zinde bir viicuda sahip olmak isteyen
konuklarin yararlandigi jimnastik salonu, sauna, hamam gibi birimler bu bdliime

baglidir.

1.2.2.7. Yardimc1 Boliimler: Otel konuklarinin geceleme ve yeme- igme

disindaki bazi ihtiyaclarin1 otel icinde karsilayabilmeleri igin hizmet veren
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boliimlerdir. Genel olarak bir otel isletmesinde, yardimci boliimler kapsaminda
hediyelik ve hatira esya satis1 yapan magazalar, marketler, kuafér salonlar1 ve

ayakkab1 boyama gibi hizmetler yer almaktadir.

1.3. ETIK VE KAPSAMI

Son yillarda etik ve ahlak kavramlari ile ilgili anlam karigikligini ortadan
kaldirmak icin ¢ok sayida calisma yapilmistir. Literatiirde, Bat1 dillerinde ethics
olarak bilinen etik kavraminin kullanimini hatali bularak ahlak kavraminin etik
kavramimi da kapsadigini vurgulayan kaynaklar yaninda, etik sozciigiinii ahlak
felsefesi olarak kullanmak gerektigine dikkat ¢eken kaynaklar da bulunmaktadir
(Kozak ve Giiglii, 2006: 22). Bu ¢alismada, ahlak ve etik sozciikleri farkli anlamlarda

kullanilmastir.

Etik sozciigii, koken olarak Yunanca karakter anlamina gelen ethos
sozciigiinden tiiretilmistir (Ozgener, 2002: 176). Aristo, etik i¢in, insanin giinliik
hayatinda yararli olacak davranislarin kesfi demektedir (Kozak ve Giiglii, 2006: 21;
Daly ve Mattila, 2000). Etikle ilgili tanimlar daha ¢ok bu kavramin ahlak felsefesi
karsihiginda kullanildigini ortaya koymaktadir. Ahlak felsefesi, insan yasaminin
ahlaki boyutu ile ilgilenen degerler, ilkeler ve yargilar inceleyen 2500 yillik gegmise
sahip olan bir felsefe disiplinidir (Inal, 1996: 43).

Giinlimiize gelinceye kadar etik kavrami, bireysel davraniglara yerlesen ahlaki
prensipler ve standartlar sistemi olarak tanimlanmistir (Manning ve Reece, 2005;

Beu ve Burckley, 2004: 67; Keung, 2000: 121; Kirel, 2000: 3).

Lamberton ve Minor (1995: 409) herseyden Once, istenebilecek bir yasamin
arastirilmast ve anlagilmast icin bu kavramin igerikleriyle birlikte anlagilmasi
gerektigi lizerinde dururlar. Etik ayrica, neyin yapilacagi ya da yapilamayacaginin,
neyin istenecegi ya da istenemeyeceginin bilinmesi anlamina da gelmektedir (Hitt,
1990: 98). Bireyin diger bireylerden bekledigi moral degerleri iceren toplumsal

davranis bi¢imidir. Birey, gerek kendine ve gerekse diger bireylere karsi belirlenen
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bu moral degerlerle nasil davranilmasi gerektigini bilir ve ona gore davranis gosterir
(Yurtseven, 2000: 250; McNamara, 2005; Hatcher, 2004: 358). Etik bir bakima;
ortak diisiinceler toplulugudur, ortak diislinceler ise diinyay1 nasil anladigimizin ortak

tiriintidiir (Navran, 2003).

Etik kavramina iliskin degisik yazarlar tarafindan yapilan tanimlar birebir
ortiismese de (Kozak ve Giiglii, 2006: 21), s6z konusu kavramin tanimlanmasinda
dikkati ¢ceken ortak nokta; etige iligskin gelistirilen hemen hemen tiim tanimlarin;

dogru ve yanlis olgiitlerini icermesidir (Pelit ve Giiger, 2007: 34).

Ahlak kavrami ise, Latince moral sozciigiinliin karsiligidir. Huy, mizag,
yaratilis anlamina gelen hulk sézciigliniin ¢coguludur. Ahlak, belli bir toplum icinde
yasayan insanlar arasindaki iliskileri diizenlemek i¢in konulmus mutlak olarak iyi
oldugu diisiiniilen, yazili olmayan ilkeler, degerler ve davranis kurallar1 biitiiniidiir
(Rosenthal ve Yudin, 1997: 13; Arslan, 2001: 11; Giiglii vd., 2003: 58). Bu kurallar
yol haritalar1 gibidir, yararli ve vazgeg¢ilmezdir (Demir ve Songiir, 1999: 150).
Toplumun ortak isteklerini bireylere benimsetmeye calisarak bireyin baskalari ile
olan iligkilerinde denge, diizen, uyum ve denetim saglarlar (Koknel, 1996: 81).
Bireyler c¢ogunlukla ahlak kurallarina uymaya kendilerini zorunlu hissederler

(Yazicioglu ve Boylu, 2003: 41).

Etik; bireysel yasamin anlami, ahlakin toplumdaki islevi, bireyin toplum ile
iliskisi, toplumsal yasamin normlar1 ve degerlerini inceler, bu konularda soyut ve
ideal goriisler bildirir. Ahlak ise etigin giinliilk yasama yansiyan kurallar demetidir
(Ilhan, 1999: 2). Ahlak, davranislarin ahlaki yapisimi inceler; etik ise davramslarin
nedenleri ile ilgilenir (Nuttall, 1997: 15). Etik bir ahlak felsefesi, ahlak ise etigin
arastirma konusudur ( Aydin, 2002: 6). Etik, ahlak kurallarindan daha o6zel ve
felsefidir (Fromm, 1995: XXVI; Shaw, 1991: 5). Bir toplumda farkli ahlak
anlayislarini ortaya ¢ikaran faktorler, farkli ulusal, etnik, cinsel kimlikler olmasidir.

Etikte ise genel gecerlige sahip, istenilir ve evrensel davraniglar vardir.
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Her iki kavramin ortak 6zelligi ise, bireyler arasindaki iliskileri diizenleyen

davranis kurallar1 olmalaridir (McHugh, 1992: 1).

1.3.1. Etik Tlkeler

Etik konular c¢alisma hayatinin her alanmi ilgilendirir; ¢ilinkii insan
etkinliklerinin tiimiinde etik davraniglar vardir. Etik konular temel etik ilkelerden

ortaya ¢ikarlar. Asagida temel etik ilkeler agiklanmaktadir:

e Diiriistliik: Etik davranis, insan iliskilerinde diiriist olmay1 gerektirir.
Diirtistliik adil, esit ve tarafsiz olma oOzelliklerine isaret eden bir kavramdir.
Diiriistliik; icten olmayi, verilen séze sadik kalmayi, agik sozliiliigli, baskasinin
hakkini gasp etmemeyi, kotii bir eylemde bulunmamayi, yalan sdylememeyi
gerektirir (Kozak ve Giiglii, 2006: 33). Diiriistliigli kanitlamanin en iyi yollarindan
biri, yanimzda olmayan kisilere sadik kalmaktir (Covey, 1996: 205). Orgiitlerine
giiven duyan isgorenler, yaptiklari isten mutluluk duyarlar, islerinden ayrilmayi
diisiinmezler. Icten ve diiriist davranmayan yéneticiler, is yasaminda giiven ortaminin
ortadan kalkmasma yol agarlar. Bu nedenle etik ilkelerden biri olan diiriistliik,
orgiitlerde son derece Onemlidir. Etik degerlere sahip bir isletmedeki iligkiler

diirtistliik, adalet ve giiven anlayisi iizerine kurulmalidir.

e Dogruluk: Dogruluk, yalandan ve ikiyiizliiliikten uzak durmak demektir.
Dogru sozliiliik ve giivenilirlige isaret eden bir kavramdir. Dogruluk ilkeli ve saygili
olmay1 gerektirir. Gergekler, kisinin duygu, diisiince ve yararlari dogrultusunda
carpitilirsa, daha sonraki eylemlerin gercekligini de ortadan kaldirir. Bagkalarinin
haklarina saygi gostermeyen, ¢evrelerine giiven vermeyen, adaletten uzak olan kisiler

dogruluktan ayrilmis kisilerdir.

Isletmeler de, tiim yonetim islevlerini yiiriitirken dogruluk ilkesine uygun
davranmalidirlar. Yamiltict reklam vermemeleri, tiiketiciyi iirtin  hakkinda
bilgilendirmeleri ve kusurlu mal ve hizmetleri telafi etmeleri gibi davraniglar

dogruluk ilkesine uygundur.
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e Soziinde Durmak: Soziinde durmak, kisilerin yapmay: taahhiit ettiklerini
yerine getirmeleri ve giivenilir olmalaridir. Isletmeler agisindan giivenilirlik,
isletmenin fiyatta, malin tesliminde, miisteriye hizmet sunumunda verdigi sozleri
yerine getirmesidir. Isletme ydnetimi isgrenlerine verdigi sdzleri yerine getirdikten
sonra, onlardan isletmeye kars1 yiikiimliiliklerini yerine getirmelerini beklemelidir.
Isletmenin, isletme disindaki kurumlara ve tiim girdi saglayanlara karsi verilen

sOzleri yerine getirmesi isletmenin sayginligi agisindan ¢ok dnemlidir.

e Sadakat: Sadakat, insanlarin birbirlerine kars1 baglilik duymalardir.
Profesyonel bir yapida gereksiz etki ya da ¢ikar catigmalarindan etkilenmeden

bagimsiz karar verebilme yetenegini korumaktir.

Isletme ydnetimi agisindan orgiitsel baglilik olarak adlandirilan sadakat ilkesi,
isgorenlerin orgiit iiyeligini siirdiirmek istemeleri olarak tanimlanabilir. Orgiite bagh
isgorenler, ortak amaclarin gerceklestirilmesi igin ortaklaga bir caba gosterirler

(Aydin, 1993: 123). Performanslar1 ve tatmin diizeyleri ytiksektir.

e Adalet: Tarafsiz ve acik fikirli olmak, hatalar1 kabul etmek, yargiya olan
baghlig1 sergilemek, bireylere esit davranmak, baskalarmin hatalarindan kendine

cikar saglamamaktir.

Orgiit acisindan adalet, isgorenlere, orgiite yaptiklart katki oraninda
haklarinin verilmesini; kurallara uymadiklar1 durumlarda da cezalandirilmalarini
ongoren ilkedir. Adalet kavrami hak dagitici adalet ve diizeltici adalet olmak iizere
ikiye ayrilir. Hak dagitici adalet, bireylere haklarin, yararlarin ve sorumluluklarin
dagitilmasi ilkelerini belirlemeyi ve diizenlemeyi amaglar (Buchanan, 1992: 654).
Dagitic1 adalet kavrami, etik degerlere uygun sekilde; toplumsal yiikiimliiliikk ve
kazanimlarin bireysel nitelik ve etkinlikler dogrultusunda dagitilmasidir. Bu anlamda
dagitic1 adaletin ger¢eklesmesi, bireylerin olusturduklart giiven, ortaya koyduklar
caba ve sans elemani gibi bireysel Ozelliklerle iligkili olarak saglanabilmektedir.

Dagitic1 adaletin dagittigi hak, dagitilan her isgérence hakli ya da haksiz bulunabilir.
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Diizeltici adalet ise, kisinin, bagkalarinin eylemleri nedeniyle zarar gérmesi halinde,

bu adaletsizligin giderilmesini igerir.

e Bagkalarina Yardim Etmek: Baskalarma yardim etmek bireyin
diisiinceli davranmasi, ictenlikle sahip olduklarini baskalariyla paylasmasi, zarar
vermekten kacinmasidir. Bireyler bazen ortak ¢ikarlari nedeniyle bagkalarina yardim
ederler. Amaglar1 ve ¢ikarlar1 birbirine benzeyen kisi ya da gruplarin giiglerini

birlestirmesi, hepsine yarar saglayabilir.

e Baskalarima Saygi Gostermek: Saygi, bir insani oldugu gibi gormek;
onun kisiligini ve biricikligini fark etmek demektir. Kisilerin haklarina, 6zel
yasamlarina ve kisisel tercihlerine saygili olmak, kendi hayatlartyla ilgili karar
verebilmelerinde ihtiya¢ duyduklar bilgiyi saglamak, nazik, anlayish, tesvik edici
olmak, patronluk taslamamak, bagkalarimi kiigiiltiicii davraniglarda bulunmamak

anlamlarini tagimaktadir.

Insanlarm birbirlerinin ayriliklarin1 kabul etmelerine, kendilerini karsisindaki
kisinin yerine koyarak, o kisinin duygu ve diislincelerini anlamaya ¢alismalarina ve
yeniliklere agik bir diisiince yapisina sahip olmalarina ihtiya¢ vardir. Boylece, karsi

tarafa kars1 daha saygili davranmak kolaylasacaktir.

e Miikemmeliyeti Aramak: Yapilan her iste kisinin miikemmel ve basarili
olmasmi beklemek demektir. Her konuda gayretli, gilivenilir, {iretken olmayz,
yetenekleri dahilinde her iste en iyisini yapmayi, miicadele etmeyi gerektirir.
Isletmelerde milkemmele ulasmak igin gelistirilen Slgiitler, sifir hata ile kaliteli mal

ve hizmet iiretimini ve miisteri memnuniyetini saglar.

e Sorumluluk: Belirli bir gorevin istenilen nitelik ve nicelikte yerine
getirilmesi  i¢in  bireyin sorumluluklarin1  diisiinerek hareket etmesi gerekir.
Sorumluluk, en genel anlamiyla, kisinin kendi davraniglarinin veya kendi yetki
alanina giren herhangi bir olayin sonuglarm iistlenmesidir. iki tiir sorumluluk vardir.

Bunlardan biri, tistlere hesap vermeyi igeren sorumlu olma, digeri ise bir isi yapmay1
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tistlenmek anlamina gelen sorumluluk almadir (Aydin, 2002: 51). Sorumluluk ayrica,
yapilan davraniglarla 6rnek olabilmek, davraniglarinin sonuglarini 6nceden gérmek,
kendini bagkalarinin yerine koymak gibi anlamlar1 da kapsamaktadir. Isletmelerin
calisanlarina, miisterilerine, paydaslarina, ¢evreye ve topluma karsi sorumluluklar

bulunmaktadir.

Burada agiklananlar disinda daha pek ¢ok etik ilkeden s6z etmek miimkiindiir.
Bu ilkelere Ornek olarak, esitlik, tarafsizlik, insan haklari, sevgi, hosgorii, saygi,

olumlu insan iligkileri, emegin karsiligini verme, agiklik ilkeleri gosterilebilir.

1.3.2. Etik Tiirleri

Etik ve ahlak kavraminin agiklanmasinda oldugu gibi, etik tiirlerinin
siniflandirilmasinda da arastirmacilar arasinda birliktelik olmadig1 gériilmektedir. Bu
calismada etik tiirleri, bireysel etik ve is etigi olarak iki grupta incelenmistir. Burada
bireysel etikten sozedilerek is etigi konusu ikinci boliim olan “otel isletmelerinde is

etigi” bolimiinde anlatilmistir.

e Bireysel Etik: Bireysel etik, bireyin davraniglarina esas olusturan ve
onlar1 sekillendiren degerler hakkinda bireyin sahip oldugu bilingtir (Kozak ve
Giigli, 2006: 41). Kisisel etik sisteminin en onemli temsilcilerinden biri olan Martin
Buber, kisisel etigin kaynaginin, bireyin i¢inden gelen ses olarak tanimladig: vicdan
oldugunu savunur. Vicdan, bireyin eylemlerindeki iyi ve kotli degerleri anlamasini

saglayan glictiir. Birey ancak kendi ¢abasi ile kusursuzluga ulasabilir.

Vicdanin yani sira bireysel etigi sekillendiren diger unsurlar; aile, din,
arkadaslar, kisilik, deneyimler, kitle iletisim araglari, kigisel degerler ve durumsal

faktorlerdir (Kozak ve Giiglii, 2006: 42-44).
Aile: Bireyin kisiliginin olusmasinda en etkili faktor ailedir. Ahlaki

standartlar ailede alinan egitimle olugmaya baglar. Ailede Ogrenilen standart ve

ilkeler, bireyin ¢alisma yasamindaki standart ve ilkelere temel olusturur.
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Din: Din, bireylerin davranislar1 {lizerinde kontrol mekanizmasi1 kurarak,

onlar1 iyiye yonlendirmektedir.

Arkadaglar: Arkadaglar, bireyin toplumsal iliski ve duygusal destek
gereksinimini karsilar. Bu nedenle, birey, arkadaglarinin tutumlarindan etkilenir,

onlarla benzer tutumlar1 géstermeye yonelir.

Kitle Iletisim Araglari: Etik ilkeleri etkileyen etmenlerden biri olan kitle

iletigsim araclar1 insanda siirekli yeni deneyimler olusturmaktadir.

Kisilik: Kisilik yapisi, belirli tutumlarin  benimsenmesinde bir egilim
olusturabilir. Insanlar1 kisiligini olusturan ozellikleri ile iyimser-karamsar, etik-etik

olmayan gibi yargilarla degerlendiririz.

Kisisel Degerler: Bireylerin kisisel Oncelikleri, benimseyecekleri etik

anlayista belirleyici bir rol oynamaktadir.

Yasam Deneyimleri: Bireyin yasam deneyimleri ahlaki davraniglarina da

katkida bulunmaktadir.

Durumsal Faktorler: Bireylerin baz1 durumlarda ya da zaman igerisinde bazi

olaylara bakis agilar1 degisebilir.

Bireysel etik, bir toplumun bireylerinden etik ile ilgili beklentileridir. Bunlar,
baskalarin1 diisiinme, dirtstliik, adalet, iyilikseverlik, zarar vermeme, kanunlara
uygun davranma gibi etik ilkelerdir. Bu ilkeler temel etik ilkelerle benzerlik
tagimaktadir. Ayni temel etik ilkeleri is etigini olusturan Orgiitsel, isletme, yonetsel
ve meslek etigi ilkelerini de olusturmaktadir. Her bireyin sahip oldugu sorumluluk
alan1 onun bireysel etik davramslarini etkiler. Ozel yasamlarinda dogruluk,
diirtistliik, sir tutmak gibi degerlere bagli olan bireyler is yasaminda da ayni tutumu

sergilerler.
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1.3.3. Etik Faktorleri

Bireylerin davranislarinin etik standartlara uygunlugu, asagida goriildiigii gibi
biiyiik 6l¢iide i¢inde yasadiklar1 toplumun kiiltiirii, sahip olduklari normlar, degerler

sistemi, demografik yap1 ve standartlar tarafindan belirlenmektedir.

KULTUR
NORMLAR
\ BIREYIN .
- AHLAK > BIREYSEL
DEMOGRAFIK / ORGUTSEL
YAPI KULTUR
STANDARTLAR

Sekil 2: Etik Faktorleri
Kaynak: (Kozak ve Giiglii, 2006: 51

e Kiiltiir: Kiiltiir, bir toplumun yagam bi¢imidir. Toplumun duygu, diisiince
ve eylem kaliplart kiiltiirii olusturur (Tezcan, 1993: 13). Kiiltlir, bireyin icinde
bulundugu toplumdan edindigi ve 6grenme yolu ile daha sonraki kusaklara aktarilan
bilgi, sanat, gelenek, goérenek, beceri ve aligkanliklar1 i¢ine alan karmasik bir
biitlindiir. Cesitli toplumlarin kiiltiirleri arasinda farklar bulundugu gibi aym

toplumun kiiltiirleri arasinda da farkliliklar gozlenmektedir.

Kiiltiir isgorenlerin orgiitsel davranislarim da etkiler. Isgdrenlerin orgiite
getirdikleri kendi kiiltlirlerinin yaninda, tiim Grgiitte orgiit kiiltiirli olarak adlandirilan
bir kiiltiir olusur. Bir isgdrenin bulundugu orgiit igerisinde Ogrenmesi gereken

semboller, davranislar, inanglar ve degerler vardir (Ozen, 1996). Ornegin yéneticinin
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odasindan geri geri ¢ikilmasi, protokole asir1 dikkat gosterilmesi gibi davranislar
biirokratik kiiltiiriin gerekleridir. Orgiitiin kiiltiir yapisi, isgorenlerin ayn1 kurallari
uygulamalarini, birlikte davranmalarint ve ayni amaclarda birlesmelerini gerekli
kilar. Orgiit kiiltiiri, 6rgiitii anlamamiza yarayan bir sdzliikk gibi diisiiniilmelidir
(Arslan, 2001: 122). Gii¢li bir kiiltiirde standartlar ve rehberler bilinir ve uygulanir.

Ornegin; zincir otellerin hangisine gidilirse gidilsin aym kiiltiir ile karsilasilir.

e Normlar: Normlar; bir grubun iiyeleri tarafindan uygun olarak kabul
edilen davranis standartlar1 ve kurallaridir. Toplumsal normlar, bireylerin iligkilerini
diizenler ve eylemlerine yon verir. Normlar degerlerin yansimasidir. Diger bir ifade
ile normlar, toplumsal yasami diizenleyen, ona yon veren, dogru ile yanlisi, olumlu

ile olumsuzu belirleyen kurallar biitiiniidiir. Genel 6zellikleri sunlardir (Mc Kenna,

1994: 300):

1. Normlar, grup iiyelerinin ¢ogunlugu tarafindan kabul edilir.

2. Grup tyelerinin ortak davraniglar1 iizerinde odaklagir, grubun temel
degerlerini yansitir.

3. Normlar grup iiyelerince farkli diizeylerde benimsenir. Her grup iiyesinden
normlara ayni1 sekilde uymalar1 beklenemez.

4. Her toplumda normlara uymaya ya da uymamaya baglh olarak gelismis bir
6diil ve ceza sistemi vardir.

5. Normlar, grup iiyelerden beklenen davranislari basitlestirir, kestirilebilir hale

getirir. Bu da grubun isleyisini kolaylastirir.

Toplum iginde bireyin davranislarina yon veren hukuk kurallari, ahlak
kurallari, orf ve adetler, din kurallari, moda kurallar1, gorgii kurallar1 asagida kisaca

aciklanmistir.

Hukuk Kurallari: Evrensel etik kurallarin  olusturulmasinda hukuk
normlarindan yararlanilir. Bireylerin davraniglarinin 6l¢iitleri ve yanlis davraniglarin
cezalandirilmasi yasalara gore belirlenir. Ancak, her zaman kanunla etik arasinda bir

bosluk kalmaktadir. Bunun nedeni kanunun geneli diizenlemis olmasidir. Bu duruma
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ragmen, meslek elemaninin davraniglarinda onu yonlendiren, yasalar olmaktadir.
Etik tartismalarin yasalasmasi, uygun bir davranis bicimi iizerinde bireylerin,
orgiitlerin ve toplumun goriis birligine varmalariyla gergeklesir. O halde mevcut etik

tartigmalari, gelecekteki yasa koyucularin yararlanabilecegi bir kaynaktir.

Ahlak Kurallari: Ahlak kurallari, bireylerin giinliik davraniglar ve iligkileri
sonucunda kendi kendine gelisen, belirli davranislart zorunlu kilan, belirli
davraniglar1 yasaklayan, yanlis ve dogru konusundaki giiclii inanglardir. Ahlak
kurallarina uygun davranis gdstermeyenler, toplum tarafindan dislanir ve ahlaksiz

olarak nitelendirilirler.

Orf ve Adetler: Orf ve adetler, toplum icerisinde kendiliginden, yavas yavas

olusan ve birey ile birey, aile ve toplum iliskilerini yonlendiren sosyal normlardir.

Orfler, toplumun kati beklentileri olan tutum ve davramslar olarak bireyleri
topluma uygun davraniglar gostermeye zorlar. Mesleklere gore belirlenmis gesitli
orfler de bulunmaktadir. Bu kurallar kollayici, pekistirici ve denetleyici bir rol
istlenmis olur. Adetler de, toplumsal yasamin diizenini saglamada etkili olan
normlardir. Toplumun biitliniinii ilgilendiren adetler oldugu gibi bir meslek grubunun
kendine ait adetleri de vardir. Ornegin, kiz isteme, evlenme usulleri, yas ve meslek
gruplart arasindaki iligskinin bigimleri, selamlasma konusunda uyulmasi gereken

kurallar gibi.

Din Normlari: Din, birbiriyle uyumlu inanglar ve kurallar g¢ergevesinde
olusan bir etkinlikler ve iligkiler biitiiniidir. Dine inanan kisiler, toplumsal
yasamlarinda, dinin gereklerini, kurallarin1 gézoniinde tutmakta ve buna uygun
hareket etmektedirler. Din, insan ve dogaiistii arasindaki iliskileri temel alir ve buna
uygun bir ahlak sistemi 6nerir. Oysa ahlak, sadece diinyevi iligkileri diizenler. Din
kurallarinin miieyyidesi, obiir diinyada cezalandirilma diisiincesidir, dogaiistii oldugu

i¢in rasyonel degildir.
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Moda Kurallari: Moda kurallar, orf ve adetler ve giindelik konular iizerinde
sosyal agidan kabul edilen gecici ve suni nitelik tasiyan degisikliklerdir. Fikirler,
eglenme, siisleme, giyinme, konusma tarzi, miizik, edebiyat gibi her sosyal hayat
alant modanin etkisi ile karst karsiyadir. Moda kurallar1 da, bireylerin
davraniglarinda degisikliklere neden oldugu i¢in etik acidan incelenmeleri

gerekmektedir.

Gorgii Kurallari: Gorgii kurallari, nezaket iceren davranislarin biitiiniidiir.
Toplumsal kabul goéren ve insan iligkilerini giizellestiren davranis kaliplaridir.
Ornegin, bir yoneticinin kadin isgdrenlere yakisiksiz bir sekilde hitap etmesi, gorgii
kurallarma aykir1 oldugu kadar etik dis1 bir davranistir (Shaw, 1991: 8). Bazen gorgii
kurallari, etik sorunlarin kamufle edilmesinde de kullanilabilir (Yiiriitiicii ve Giirbiiz,

2001: 159).

e Degerler: Degerler bireyin yasamindaki farkli etmenlere verdigi 6nemdir.
Degerler siirekli olarak birbirleriyle etkileserek bir degerler Oriintiisii olustururlar. Bu
degerler Oriintlisiine deger sistemi denmektedir. Deger sisteminin {iriinii ise deger
yargilaridir (Basaran, 1991: 242). Ornegin, iyi bir degerdir; para iyidir ise bir deger

yargisidir.

Degerleri ii¢ boliimde inceleyebiliriz:

Sosyal Degerler: lyi yurttas, cesaret, sadakat, onur, ahlak, sefkat duygularini

tasimak.
Is Agwhikli Degerler: Verimlilik, kalite, miisteri memnuniyeti, risk alma,
farklilik, mikemmellik, biiylime, giivenlik, sosyal sorumluluk, takim ¢alismasi,

seffaflik.

Ortak Deger 1ise; dirlstliik, adil olma, sorumluluk, tutarlilik, saygi ve

samimiyettir.
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Degerler, karar alirken bize yol gdsteren inanglarimizdir. Orgiite katilan birey
gecmis yasantisindan edindigi ve neyin dogru ya da yanlis oldugunu ifade eden
degerleri de birlikte getirir. Degerler, bireyden bireye, toplumdan topluma degisir ve

zaman igerisinde de degisiklik gosterir.

Degerler insan davranisinin anlasilmasinda ¢ok 6nemli bir yer tutar, sosyal
iligkilerin gelistirilmesine ve sorunlarin ¢oziilmesine yardimci olurlar. Degerler
bireyin kisisel davranislarini etkileyecegi gibi, mesleki yasamlarindaki eylemlerine
de yon verecektir. Ekonomik degerlere giidiilenmis bir yonetici ile toplumsal

degerlere giidiilenmis bir yonetici farkli 6rgiitsel davranislarda bulunacaktir.

e Demografik Yapi: Bir toplumun niifus yapisim1 belirleyen demografik
ozellikleri arasinda, niifusun artmasi ya da azalmasi; niifusun cinsiyete, yasa, egitim
diizeyine, mesleklere, gelire ve yerlesim yerine gore dagilimi sayilabilir.
Demografik 6zellikler etik davraniglar tizerinde etkili olmaktadir. Bu konuda yapilan
caligmalarda, kadin ve erkeklerin isle ilgili beklentileri ve degerleri arasinda farklar
oldugu ortaya konmustur. Kadinlar genellikle diger kisilere yardim etme egilimi

gosterirken, erkekler kariyere yatirim yapmaktadir.

e Standartlar: Bircok isletme fonksiyonunun yerine getirilebilmesi igin
Oonemli olan standardizasyon kavramini, Uluslararas1 Standardizasyon Teskilat1 (ISO)
sOyle tanimlamaktadir: “Belirli bir ¢alismanin o c¢aligma ile ilgili bulunanlarin ve
milli ekonominin yararlarina yapilabilmesi i¢in tiim taraflarin katkisi ve igbirligiyle
belirli kurallar koyma ve bu kurallar1 uygulama islemidir” (Kozak ve Giiglii, 2006:
63). Standart ise, standardizasyon caligmalar1 sonucunda ortaya ¢ikan kesinlesmis
sonuglar1 temel alan belgedir. Standartlarin konusunu genellikle somut kavramlar
olusturmaktadir. Bu yiizden hizmetlerin daha c¢ok fiziksel yonleri

standartlastirilabilmektedir.
Standart olusturma cabalan isletmelerde Kaizen, Toplam Kalite Yonetimi

gibi ¢aligmalarin sonucu olarak; isletmenin kendine, miisterisine ve yasadigi ¢evre ve

topluma saygili olma anlayisi ¢ercevesinde gelismistir.
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Bir {iiriinlin standardizasyonu ile gerceklestirilmesi diisiiniilen amaglardan

birkac1 sOyle siralanabilir:

- Tiketicilerin ¢ikarlarint korumak,

- Kaliteli mal ve hizmet {iretimini garanti altina almak,
- Insan sagligin1 korumak,

- Uretimde tasarruf saglamak,

- Mallarm tipik 6zelliklerinin herkes tarafindan anlagilmasini saglamak.

1.4. ETIK TEORILERI

Etik teorileri, insanlar arasindaki iliskilerde catisma olmamasi igin rehberlik
eden kilavuzlar sunarlar. Kisaca, etik teorileri bir karar alma siirecini formiillestirme
aracidir (Kiurel, 2000: 32). Ahlak felsefecileri farkli bakis agilarindan etik teorileri
ortaya koymus ve bu teorileri farkl sekillerde siniflandirmislardir. Bugiine kadar pek
cok etik teori gelistirilmistir. Bu caligmada, turizm konu olarak ele alindigi i¢in
inceleme alanmma gore etik teoriler ile izlenen amaglara gore etik teoriler

siniflandirmalarina yer verilmistir.

Inceleme Alanina Gore Etik Teoriler

Inceleme alanina gére etik teoriler; normatif etik teorileri, betimleyici etik

teorileri ve metaetik teorileri olarak {i¢ grupta toplanmaktadir.

e Normatif Etik Teorileri: Normatif etik, ahlak sisteminin temel degerleri
ve temel ilkelerin hakliligi, iyilestirilmesi ve gelistirilmesi iizerinde durur. Yeni
ahlaksal ilkeler ortaya koyan, ahlaki sorunlarin ¢oziimlerini bulmak i¢in kisilerin

neler yapmalar gerektigini arastiran teorilerdir.
o Betimsel Etik Teorileri: Betimsel etigin konusunu insanlarin, kiiltiirlerin

ve toplumlarin ahlaksalligini tanimlamak ve bu konuda calismalar yapmak

olusturmaktadir. Belirli bir toplum ya da gelenegin ahlaki ilkelerini inceler,
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aralarindaki iliskileri analiz eder, benzemeyen noktalarini ortaya koyar. Betimleyici
etik teorileri; tamimlayici, ¢oziimleyici veya analitik etik olarak da

adlandirilmaktadir.

o Metaetik Teorileri: Metaetik teorileri; dogru ve yanlisin ya da iyi ve
kotiiniin ne oldugu sorusu yerine, dogru ya da yanlis (iyi ya da kotii) olarak
adlandirilanlarin anlami ile yani yapilmasi gerekene ni¢in uyulmasi gerektigi ile
ilgilenir (Kozak ve Giiglii, 2006: 25). Kisaca metaetik, ahlakin nedenselligini analiz

etmektedir.

Amaglarina Gore Etik Teorileri

Amagclarina gore etik teoriler; sonugsalct (teleolojik) teoriler, odev
(deontoloji) teorileri ve gorecelilik (relativist) teorileri olmak {izere ii¢ baslik altinda

toplanmaktadir (Kozak ve Giiclii, 2006: 26).

e Sonugsalcar (Teleolojik) Etik Teoriler: Etik kavramini, bireyin
eylemlerinin sonucglarma dayali olarak agiklar. Sonugsalci teorilere gore, bir
davranisin ahlak kurallarina uygun olup olmadigi, davranisin sonucunda ortaya ¢ikan
degerin ne oldugu ile, yani kararin sonucunun iyi ya da koti olmasi ile ilgilidir
(Pops, 1994: 157). Dogru eylem en ¢ok iyiligi ortaya koyacak olan eylemdir (Shaw
ve Barry, 1992: 48). Sonugsalci teoriler altinda, faydacilik ve egoizm olmak {izere iki

farkli yaklagim bulunmaktadir.

Faydacilik (Amaglanan Sonuc¢) Yaklasimi: Yararci ya da ¢ikarci yaklagim
da denilen bu yaklasim, Jeremy Bentham ve 6grencisi John Stuart Mill tarafindan
gelistirilmistir. Bir eylem ya da durumun iyi ya da kétiiliigii eylemden etkilenenlere
sagladig1 faydaya gore olgiiliir. Faydact yaklagima gore daha biiyiik bir kotiiliikkten
kaginmak i¢in daha az kotii olan seyler hos goriilebilir (Arslan, 2001: 16). Davranigin
ahlaki dogrulugunun amaclanan sonucu agisindan degerlendirilmesini savunur. Bu

tiir etik, acidan kagma ve haz alma {izerine kurulmustur (Aydin, 2002: 21).
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Faydacilik yaklasiminda, bir davranisin ¢ok sayida insan i¢in diisiik maliyetle
en yiiksek faydayi saglamasi istenir. Fayda ilkesine uygun olarak, bir etiksel karar
topluma olan faydalari en iist diizeye cikarirken zararlar1 da en alt diizeye
indirmelidir. Herhangi alternatif bir eylemden daha fazla mutluluk saglayan ya da
mutsuzlugu onleyen eylem dogru eylemdir (Raphael, 1990: 34). Dogru ve yanlisin
tek Ol¢iitiiniin fayda oldugunu savunan faydacilik yaklasimi, kural faydaciligi ve

eylem faydaciligi olmak tizere iki alt gruba ayrilmaktadir.

Eylem Faydaciligi: Davranmigsal faydacilik da denilen bu yaklagimda,
davranislardan etkilenenlerin sagladigi yarara gore davranislarin dogru ya da yanlis
olduklarma karar verilir. Ornegin, sdylenen yalan kotii olmaktan ¢ok iyi sonuglar
verecekse, yalan sOylemenin dogru oldugunu savunur. Bir eylemin Ongoriilen
sonuglari, diger eylem segeneklerine gore daha fazla toplam fayda getiriyorsa soz

konusu eylem ahlaki olarak kabul edilmelidir.

Kurala dayali faydacilik: Bu yaklasim, mutlulugu maksimize etmek i¢in bir
toplumda ne tiir ahlak kurallarinin benimsenmesi gerektigi sorusunun yanitini arar.
Kuralc1 faydacilar, davraniglarin ahlaki olup olmadigina, neyin dogru neyin yanlis

oldugunu gosteren mutlak kurallara dayanarak karar verirler.

Faydacilik yaklasimi, isletmeler agisindan karar vermenin yalnizca hisse
sahiplerinin tatminini degil, tiim paydaslarin tatminini maksimize edecek sekilde
faydalarin toplami baglaminda olmasi gerektigini savunur. Ahlaki davranis herkes
icin mutluluk getiren bir eylem olmalidir. Raiborn ve Payne tarafindan en iyiyi
maksimize ederek bu yonde davranmayi saglamak seklinde tanimlanmaktadir
(Coughlan, 2001: 151). Bireyler, baskalarini olumlu ya da olumsuz etkileyecek
sonuclar1 diistinerek etik kararlar alir. Karar alacak bireyler, karardan etkilenecek tiim
bireylerin ¢ikarlarini gézoniinde tutmali, tim grubun ihtiyaclarini en iyi sekilde
tatmin eden alternatifi segmelidirler (Barnett ve Vaicys, 2000: 351; Weber ve Seger,

2002: 73).
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Mill’in faydaciligi on ilkeye dayanir (Hitt, 1990: 100-104):

1. Kaurallar, hizmet ettikleri bireyler i¢in konulmaktadir.

2. Bireyler, haz aldiklari seylerin artmasi oraninda mutludurlar.

3. Bir eylemin dogru ya da yanlis olduguna karar verebilmek i¢in
sonuglarina bakmak gerekir.

4. Eylemlerin dogruluk orani arttik¢a, mutluluk da artar.

5. Mutluluk insan eyleminin tek amacidir.

6. Mutluluk, bireyin kendi mutlulugunun degil, davranisin dogrulugunun
belirleyicisidir.

7. Biitiin insanlar mutlulugu aradiklar1 siirece maksimum mutluluga
erismeye calisacaktir.

8. Birey, toplam faydasi daha fazla olan eylemi tercih etmelidir.

9. Eylemin fayda derecesi, mutlulugu yaratabilir ya da mutsuzlugu
Onleyebilir.

10. Bireyler, etik kararlar verirken tiim taraflara kesin bir diiriistliikle

yaklagmak isterler.

Bireycilik(Egoizm)Y aklasimi: Niccolo Machivelli ve Max Weber’in dnclisti
oldugu ve bireyin ¢ikarini ahlakin temeli olarak alan etik yaklagimidir. Bireycilik
yaklagimi, birey i¢in dogru olan davranmiglari, davranisin sonuglarmma dayanarak
tanimlar. Davraniglarin etik olup olmadigini, bireylerin kisisel ¢ikarlarina uygun
olmasma gore degerlendirir. Ayrica, eylemler degerlendirilirken diger bir kisinin
cikarlart asla dikkate alinmamaktadir. Bu yaklasimda, bireyler kendi ¢ikarlarini en
iist diizeye c¢ikaracak olan kararlarin almmasimi isteyeceginden her birey

davranislarinin dogrulugunu 6lgmek i¢in farkli standartlar kullanir (Loo, 2002: 490).
Boyle iklimlerde calisanlar, orgiitiin, kabul edilebilir etik sinirlarinin disinda
calistigini ve toplumun etik beklentilerine uymadigini hissedebilir (Cullen v.d., 2003:

130).

e Odev (Deontoloji) Teorileri: Kural etigi (ilkelilik) olarak da adlandirilan

bu teori Immanuel Kant tarafindan gelistirilmis ve daha sonra felsefeci Konigsberg
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tarafindan gozden geg¢irilmistir. Deontoloji, etigi 6dev bilimi olarak agiklayan Jeremy
Bentham tarafindan kullanilan bir terimdir. Ilkelilik kriterine uyan bireyler, uygun
karar1 almada kural ve yonetmeliklere giivenirler (Weber ve Seger, 2002: 73). Bir
etik ikilemle karsilasildiginda, karar verenin kural ve kodlara dayali kararlara
basvurmasi Onerilir. Kant’a gore, ahlakta temel olan, eylemin sonucundan ¢ok, ahlak
yasasina saygi ve odev duygusudur yani eylemin niyetidir. Eylemin bir 6deve
dayanryor olmasi, eylemden ve sonuglarindan daha énemlidir. Iyi niyete dayanan ve
0dev duygusundan dogan eylemler, sonuglari ne olursa olsun, ahlaki iyi eylemlerdir
(Arslan, 1997: 29). Deontolojistler kararlarini diiriistliik, soziinii tutmak, adil olmak
gibi soyut evrensel ilkelere dayandirirlar (Chandler, 1994: 147; Fox, 1994: 85;
TUGIAD, 1992: 25) ve kisinin vicdanmnin ahlak yasasmin temelini olusturduguna
inanilir (Akkoyunlu, 1998: 130). Kant tarafindan ortaya konan etik ilkeler asagidaki
gibidir (Hitt, 1990: 108-111):

1. Ahlak kurallarina uygun yasamak biitiin bireylerin ddevidir.

2. Erdem bir idealdir ve bireyler bu ideale olabildigince yaklagsmaya
calismalidirlar. Erdemli davranmak, ahlaki ilkelere uygun
davranmaktir.

3. Bireyler kendilerini bagkalar1 ile degil, kendi idealleri ile

karsilastirarak degerlendirmelidir.

Gergek etik, sadece yasal olandan daha iist diizeydedir.

Gergek mutluluk, haz dolu bir yasam degil, erdem dolu bir yasamdir.

Bir kural, etik davranis i¢in bir standart islevi gérmelidir.

N ok

Davraniglarda karsi tarafin amaclarini da goz oniinde tutmak gerekir.

Deontolojik yaklasim, kurallara dayali deontoloji ve davramiglara dayali

deontoloji olmak iizere iki kisimda incelenmektedir.
Kurala Dayali Deontoloji: Bu yaklasima gore, bireyler eylemlerinde sonucun

ne olacagima bakmaksizin ahlaki kurallara uygun davranis gostermelidirler. Ciinkii

etik davranislar, ahlak ilkelerine bagli olarak belirlenmektedir.
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Davramissal Deontoloji: Davranig veya eylem deontolojizmi, eylemlerin
ahlaki olup olmadiklarina karar verme siirecinin eylemin sonuclarindan bagimsiz
oldugunu savunur. Bu yaklagima gore, durumsal degiskenler kurallardan ¢ok daha
onemlidir. Bireylerin her farkli duruma bireysel agidan yaklasmalar1 ve s6z konusu
kosulda, hangi eylemin ahlaki bakimdan dogru olacagina karar vermeleri beklenir.
Deontolojik teorilerde; haklar yaklasimi ve adalet yaklasimi olmak {izere iki farkl

yaklagim bulunmaktadir.

Haklar Yaklasimi: Haklar yaklasimi, Alman Filozof Immanuel Kant
tarafindan gelistirilmistir. Bu yaklasim, temel hak ve ozgiirliiklerin kisinin elinden
allmamayacagini belirtir. Etik ag¢idan dogru bir karar, bu karardan etkilenecek olan

kisilerin haklarin1 korumaya devam eden karardur.

Adalet Yaklasimi: Aristo ile baslayan adalet yaklagiminda bir davranisin
degerlendirilmesindeki esas kriter, kural ve sonuglar degil, kisinin karakter,
motivasyon ve amaglarimin géz Oniine alinmasidir. Bu yaklasima gore kararlar,

esitlik, adalet, dogruluk gibi etik davranis standartlarina dayandirilmalidir.

Toplumun {iyesi olan bireyler karsilikli saygi ve sahip olunan haklar
cercevesinde temel adalet standartlarini yerine getirmekle sorumludur (Chryssides ve
Kaler, 1993: 134). Adalet temelli etik yaklasimi savunanlar, toplumun biiyiik bir
kismi bir eylemden fayda elde etse de, bazi kisiler adaletsiz bir sonugla

karsilagtyorsa, bu davranis1 dikkate almazlar (Kirel, 2000: 39).

Amaglarina gore etik teoriler karsilagtirmali olarak incelendiginde asagidaki

tablo ortaya ¢ikar:
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Tablo 1: Amaglarina Gore Etik Teorilerin Karsilastirilmasi

TEORI ACIKLAMA GUCLU YANLARI ELESTIiRILER
Sonugsalci 5
Eylemlerin sonu¢larimin kisisel ¢ikar ya da fayda saglamasina gére ahlak
(Teleolojik)
kurallarina uygun olarak dogru oldugunu éngoriir.
Teoriler
Pratiktir. Bireylerin Mutluluk, haz ve
-Faydacihk | Eylemlerin ¢ok sayida insan sagduyusuna dayalidir. | faydanin dl¢iimiinde
(amaclanan | icin fayda saglamasina goére Kar maksimizasyonu zorluklar vardir.
sonug) ahlakli eylem oldugunu sistemi ile uyumludur. Eylemlerin sonuglarini
Yaklasim Ongoriir. Girisimciligi, tam olarak tahmin
verimliligi tesvik eder. edebilmek giictiir.
Eylemlerin etik olup o )
) . o Bir bireyin ¢ikarlari ile
-Bireycilik | olmadigim bireysel ¢ikarlarin | Kisisel tatmini saglar. ] o
) o ) digerlerinin ¢ikarlar
(Egoizm) en list seviyeye Kisi kendi ¢ikarlarimi ]
) ) arasindaki ¢atismay1
Yaklasimi | ¢ikarilabilmesine dayanarak korur.
o ¢Ozemez.
degerlendirir.
Odev
Eylemlerin etik olup olmadiklar kisisel haklarin ve niyetlerin korunmasina gore
(Deontoloji)
degerlendirilir.
Teorileri
Evrensel dogrular vardir bunlar | Bireylerin miilkiyetine ) o
) - Bireyselciligi, ¢ikarct
-Haklar herkes tarafindan yerine ve kisisel )
o S ) ) davraniglar tegvik
Yaklasim | getirilmelidir. Bireylerin ozgiirliiklerine saygi q
eder.
Ozgiirliigii sinirlanamaz. duyulmasini saglar.
Demokratik prensiptir.
Toplum bir statii ya da )
o En 6nemli sorun,
Eylemlerden dogan fayda ve smifin hakimiyetini
-Adalet i . ) fayda ve zararlarin
maliyetler bireyler arasinda kabul etmemektedir. )
Yaklasim ) kesin olarak
esit dagitilmalidir. Adalet yaratir. o
Ol¢lilememesidir.
Toplumda korunmaya
ihtiyac1 olanlari korur.
Her toplumun ya da kiiltiiriin kendine ait etik kurallari vardir. Cogunluk tarafindan
Gorecelilik
kabul edilen eylemler dogru ya da etiktir. Kararlarin dogru ya da yanlis oldugunu
(Relativist)
belirlemede ¢ok sayida kural bulunur, karar alinmasinda taraflar arasinda ¢atisma
Teorisi

olabilir.

Kaynak: (Kozak ve Giiglii, 2006: 26)
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e Gorecelilik (Relativist) Teorisi: Davranislarin, etik olup olmadigi
bireysel ya da grup deneyimlerine dayanarak Oznel yargilara gore degerlendirilir.
Genel kurallar ve ilkeler yerine, her toplumun ve Kkiiltiirin kendine 6zgii etik
kurallara sahip oldugu kabul edilir. Relativistler, iyiyi arttiracak uygun eylemler
arasinda se¢im yapmak isterler (Chandler, 1994: 152). Relativizm, i¢inde bulunulan
kiiltiirin ¢ogunlugu tarafindan kabul edilen goriislere gore hareket edilmesini ister.

Bir toplumda dogru olan sey, diger kiiltiirde dogru olmayabilir.

1.5. ETIK STANDARTLARI

Sosyo-kiiltiirel yapida ve tiiketicilerin biling diizeylerinde meydana gelen
gelisme ve degisiklikler, isletmeleri hizmetlerinde etik standartlar olusturmaya

zorlamustir.

Etik standartlar, isgorenlere igletmenin amaglarini ve ilkelerini tanimlamaya
yonelik resmilestirilmis kurallardir. Bu kurallar, isletmede dogabilecek sorunlar

karsisinda iggorenlerin gostermeleri gereken tutumlar: belirlemektedir.

Standartlarin ayn1 zamanda bir kalite belirleyicisi olma 6zelligi, glinimiizde
1 yasaminda ve is etigi konusunda 6nemini giderek arttirmistir. Etik faktorlerinden
biri olarak kabul edilmeye baslanan standartlar, 6zellikle kural koyma ve denetleme
calismalarinda 6nemli bir kaynak olmaktadir. Etik standartlar isletmeyi basariya

gotiiren bir rehber niteligi tagimaktadir.

1.5.1. Diinya Turizm Orgiitii’niin Etik Standartlar

Turizm sektdriinde hizmet iiretimi ¢ok farklh kiiltiirlerden insanlarin gerek
isgoren gerekse konuk olarak bir arada bulunmasimi zorunlu hale getirmektedir.
Boyle bir ortam, uluslararast normlara gore hareket etmeyi gerekli kilmaktadir.
Ayrica turizm isletme yoneticileri kendi Kkiiltlirleri yaninda kiiresel isletme
normlarindan da etkilenmektedirler. Yoneticiler {iilkeler arasindaki farklilik ve

benzerlikleri g6zoniine alabilmek i¢in sosyo-kiiltiirel normlar1 bilmek zorundadirlar.
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Uluslararas1 turizmin 6ntimiizdeki yirmi 20 yil i¢inde yaklasik ii¢ kat
bliyliyecegini 6ngdren turizm profesyonelleri, bu biiyiik endiistrinin ¢evre ve kiiltiirel
miras iizerindeki olumsuz etkilerini en aza indirmek ve turizmden elde edilecek
faydayr maksimuma ¢ikarmak {izere uluslararasi baglayiciligi olan bazi ilkeler
lizerinde ¢aligmaya baslamislardir. Bu ¢alismalarin sonucunda 10 maddelik Kiiresel
Turizm Etigi Ilkeleri Diinya Turizm Orgiitii (WTO) niin 1999 Ekim’inde Santiago’da
gerceklestirdigi Genel Kurul toplantisinda kabul edilmistir. (WTO, 1999).

Asagida basliklar halinde Kiiresel Turizm etigi Ilkelerine yer verilmistir:

1) Turizmin Halk ve Toplumlar Arasinda Karsihkh Sayg: ve Anlayis iliskilerine
Katkilari:

Farkli dinsel, felsefi ya da moral inanglara saygi ve hosgorii temelinde
insanligin ortak etik degerleri, sorumlu bir turizm anlayisinin hem temeli hem de
sonucudur. Turizme yatirim yapan isletmeler ve bizzat turistler, gittikleri {ilkenin
azinlik ve yerli halklarin1 da dahil olmak iizere biitiin halklarin toplumsal - kiiltiirel

gelenek ve pratiklerini gézetmek durumunda olmalidir.

Benzer sekilde turistik etkinlikler de ev sahibi {ilke ya da bolgelerin gelenek,

orf, adet ve yasalarina uygun ve saygili olmalidir.

Ote yandan hem ev sahibi iilkeler hem de yerel isletmeler konuk ettikleri
turistlerin geleneklerinden, yasam tarzi ve beklentilerinden haberdar olmali, bunlara
saygt gostermeli ve iyi bir konukseverlik i¢in gerekli egitim ve 6gretimden ge¢mis

olmalidir.

Gelen turist ve konuklarin giivenliklerinden yerel yetkililer sorumludur. Yerel
otorite, yabanci turistlerin ozellikle giivenlik gereksinimlerine 06zel bir dikkat
gostermek, gereksinim duyduklar1 enformasyon, giivenlik, sigorta ve saglik
hizmetlerini sunmak ile yiikiimliidiir. Kiiltiirel ya da dogal mirasa ya da turizm

tesislerine yonelik oldugu kadar turistlere veya turizm endiistrisi ¢alisanlarindan
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herhangi birisine yonelik her tiirlii saldir1, tehdit ve yasadisi eylem mutlaka yasal

takip altina alinmali ve cezalandirilmalidir.

Seyahatleri sirasinda turistler ve ziyaretgiler herhangi bir suctan ya da konuk
olduklar1 iilkenin yasalarinda su¢ sayilan herhangi bir eylemden ve g¢evreye zarar
verecek her tiirli hareketten sakinmali, bolge halkinin sosyo-kiiltiirel yasam haklarini
kisitlayict ya da ar ve haya duygularimi rencide edici davranislarda bulunmamali,

yanlarinda yerel yasalara aykirt maddeler tagtmamalidir.

Turist ve ziyaretgiler yola ¢ikmadan o6nce gidecekleri iilkenin
karakteristiklerinden haberdar olmak, saglik ve giivenlik risklerini 6§renmek, ve bu

riskleri en az indirecek Onlemleri almak durumundadir.

2) Bireysel ve Kollektif Bir Tatmin Araci Olarak Turizm:

Dinlenme, rahatlama, kiiltiir ve dogayla bas basa kalma gereksinimlerinin en
dogrudan giderildigi ayricalikli etkinlik olarak turizm, bireysel ve kolektif
memnuniyetin en 1yi karsilanabilecegi bir alan olarak tasarlanmali ve yasanilmalidir.
Yeterince acik fikirlerle uygulandiginda turizm, kisisel egitimin, karsilikl
hosgoriiniin ve kiiltiirel cesitliligi, halklar arasindaki farkliliklar1 6grenmenin en

temel yoludur.

Turistik etkinlikler kadin ve erkek arasinda esitligi kayitsiz sartsiz benimser.
Insan haklarma ve ozellikle bazi dzel ve tehlikeler karsisinda savunmasiz olan
gruplarin (¢ocuklar, Ozirliiler, yashlar, etnik azinliklar ve yerli topluluklar v.b.)

bireysel ozgiirliiklerine kosulsuz saygi duymalidir.

Ozellikle cinsel ve &zellikle gocuklara yonelik cinsel istismar basta olmak
tizere sOmiiriiniin biitlin bi¢cimleri turizmin temel hedeflerine aykiridir; ilgili tilkelerin
tiimiiniin igbirligi saglanarak ve uluslararas1 yasalardan da yararlanarak bu tiir
olaylara karsi misafir ve ev sahibi iilke yetkilileri harekete gecirilerek israrli bir

miicadele verilmeli, su¢lular mutlaka cezalandirilmalidir.
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Din, egitim, saglik, kiiltiir ve dil 6grenme amacli seyahatler, turizmin en

yararli bi¢imleridir ve bu yiizden de tegvik edilmelidir.

3) Siirekli Bir Gelisme Faktorii Olarak Turizm :

Turizm yatirimcilari, yatirim yaptiklar1 bolgelerdeki dogal ¢evrenin en 6nde
gelen koruyucularidir. Simdiki ve gelecek nesillerin 6zlem ve gereksinimlerini diiriist
bir bi¢gimde karsilayarak saglam, stirekli ve siirdiiriilebilir bir ekonomik geligme

saglarlar.

Miimkiin oldugu o6lgiide israftan kacginarak basta su ve enerji olmak {izere
nadir bulunan degerli kaynaklarin korunmasina yardim eden her tiirlii turizm
yatirnmina, ulusal, bolgesel ve yerel kamu otoritelerince Oncelik ve tesvik

verilmelidir.

Turistik hareketliligin zaman ve mekan agisindan diizenlenmesi, 6rnegin okul
tatili ve izin aylarmin gozetilip ve daha diizenli bir tatil takvimi yapilmasi yoluyla
dogal cevre iizerindeki turizm baskis1 hafifletilmeli, ayn1 zamanda da turizm
endiistrisi ve yerel ekonominin bu hareketlilikten daha fazla yarar elde etmesi

saglanmalidir.

Turizm altyapisi, mevcut ekosistem ve biyolojik ¢esitlilikten olusan dogal
miras1 koruyacak sekilde ve 6zellikle yabanil hayatin tehlike altindaki tiirleri mutlaka
gozetilerek tasarlanmalidir. Turizm yatirimcilar: ve sektdr profesyonelleri, 6zellikle
duyarli alanlarda, 6rnegin c¢oller, kutuplar, yiiksek daglik alanlar, sahil seritleri,
tropikal ormanlar, koruma altindaki alanlarda bu konudaki kisitlama ve yasaklara

riayet etmelidir.
Doga turizmi ve ekoturizm, dogal mirasa, yerel niifusa saygili olmak ve bu

alanlarin  kaldirma kapasitesini zorlamamak kaydiyla, turizmin siirekliligini

saglamada 6zel bir dneme sahip turizm tiirleri olarak kabul edilir.
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4) insanh@m Ortak Kiiltiirel Mirasindan Yararlanan ve Onu Zenginlestiren Bir

Etkinlik Olarak Turizm:

Turizmin kaynaklar1 insanliZin ortak mirasidir ve buralarin yerlesik

topluluklar1 bu kaynaklar tizerinde 6zel hak ve yiikiimliiliklere sahiptir.

Turizm politikalar1 ve turistik etkinlikler, gelecek kusaklara aktarmakla
yikiimlii olduklar1 kiiltiirel, arkeolojik ve sanatsal mirasa Ozen gosterilerek
gergeklestirilmelidir. Turist ziyaretlerine genis Ol¢lide acgik tutulmasi gereken
arkeolojik ve tarihi sitelere oldugu kadar miizelere, anitlara, tiirbe ve benzeri

mekanlara da 6zel bir 6zen gosterilmelidir.

Kiiltiirel alan ve anitlarin ziyaretinden elde edilen mali kaynaklar, hi¢ degilse
kismen, bu mirasin bakimi, korunmasi, gelistirilmesi ve zenginlestirilmesi ig¢in

harcanmalidir.

Turizm etkinlikleri, geleneksel kiiltiir irinleri, eserler ve folklorik 6gelerin
dejenere olmasi ve standartlagmasina yol agmak yerine onlar1 zenginlestirecek

sekilde planlanmalidir.

5) Ev Sahibi Ulkeler ve Toplumlar I¢in Fayda Uretici Bir Etkinlik Olarak

Turizm:

Yerel niifusun turistik etkinliklere katilimi ve bu etkinliklerin yarattig
ekonomik, toplumsal ve kiiltiirel faydalardan ve ozellikle de ortaya c¢ikan is

olanaklarindan dogrudan ya da dolayl1 olarak yararlanmalar1 saglanmalidir.

Turizm politikalari, ziyaret edilen bolgelerdeki niifusun yasam standartlarinin
yiikseltecek ve gereksinimlerini karsilayacak sekilde planlanmali, turizm alanlarina
yonelik planlama, mimari yaklasim ve diger operasyonlarda sayet ayni kalitede

eleman varsa yerliler tercih edilmelidir.
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Kiy1 seritleri, adalar ve 6zel bir duyarlik gerektiren daglik bolgelerdeki turizm
etkinliklerine 0zen gosterilmeli ve turistik etkinliklerin bdlgedeki geleneksel

ekonomik yapilanmalar1 yok etmesi ya da zarar vermesinin Oniine ge¢ilmelidir.

Turizm profesyonelleri ve Ozellikle de yatirnmcilar kendi genisleme
projelerinin ¢evre ve dogal doku {izerindeki etkileri lizerine ¢alismalar yapmalidir.
Gelecek planlari, projelerinin goriilebilir yan etkileri konusunda olabildigince seffaf
ve objektif bir enformasyon saglamak, bolge halkiyla bu konuda canli bir diyalog

icinde olmak da yatirnmcinin yiikiimliiliikleri arasindadir.

6) Yatirnmcilarin Turizmin Gelismesindeki Yiikiimliiliikleri:

Turizm yatirimcilar: ve isletmeleri seyahat ve konaklama kosullar ve tesisleri
hakkinda ziyaretcilere dogru ve nesnel bilgi vermekle yiikiimliidiir. Miisterilerine
sOzlesmede taahhiit ettikleri konular, 6rnegin sunduklar servisin kalitesi, iicreti ve
diger nitelikleri, ylikiimliiliikklere uyulmamas1 halinde miisteri zararinin nasil tazmin

edilecegi gibi konular agik ve kolay anlasilir bir dille belirtilmis olmalidir.

Turizm profesyonelleri, kendi servis kalitelerini ylikseltecek konularda,
ornegin emniyet, saglik, gida gilivenligi konularda kamu otoriteleri ile miimkiin
oldugunca yakin bir igbirligi icinde olmalidir. Benzer sekilde, uygun sigorta ve
yardim sistemlerinin varligini giivence altina almak da yatirnmcilarin yiikiimliliigi
altinda olmalidir. Konuyla ilgili olarak ulusal yasalarda belirtilen tiim yiikiimliiliikler,

yatirime1 tarafindan pesinen kabul edilmis sayilir.
Turizm profesyonelleri, ellerinden geldigince, konuk ettikleri turistin kiiltiirel
ve ruhsal memnuniyetini saglamali, dinsel inanislarinin gereklerini yerine

getirmelerine yardime1 olmalidir.

Ev sahibi iilkeler ile ziyaret¢i iilkelerin kamu otoriteleri, ilgili turizm

profesyonelleri ile devamli bir isbirligi i¢inde olmali ve seyahati organize eden
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sirketlerin herhangi bir yolsuzluguna kars1 harekete gececek yasal mekanizmalarin

varligini garanti etmelidir.

Hiikiimetler, 6zellikle kriz anlarinda, kendi vatandaglarini durumdan haberdar
etmek, seyahat edecekleri iilkede karsilagabilecekleri tehlikeler konusunda bilgi
vermek hak ve yiikiimliiliigiine sahiptir. Ancak bu bilginin, kendi turizm firmalar1 ve
ev sahibi iilke turizm sektoriine yonelik Onyargilardan, abarti ve haksizliklardan
arindirilmis olmalist sorumlulugu da hiikiimetlere aittir. Bu nedenle bu tiir tavsiye
nitelikli bilgilerin igerigi 6nce ev sahibi iilke yetkilileri ve ilgili sektor temsilcileriyle
tartisilmali, uyarilar tehlikenin var oldugu cografi bolgelerle sinirlanmali, riskin
boyutlar1 abartilmamali ve ilgili bélgede durum normale déner dénmez de iptal

edilmelidir.

Basin, ozellikle elektronik iletisim araglarindan yararlanan turizm agirlikl
yayin organlar1 ve diger medya, turist akisini etkileyebilecek haberleri verirken
kesinlikle diirtist ve dengeli davranmali, tiiketicilerin dogru ve agik bilgi sahibi
olmasini saglamalidir. Yeni iletisim ve elektronik ticaret teknolojileri de bu amaca
uygun olarak gelistirilmeli, turizm basin1 6rnegin seks turizminin tesvik edecek

yayinlardan ka¢inmalidir.

7) Turizm hakki:

Yeryiizii kaynaklarma kisisel erisim, giizelliklerin kesfi ve keyfi, biitiin diinya
vatandaslarina esit olarak agik bir haktir. Ulusal ve uluslararasi turizm etkinliklerine
giderek artan Olgiilerde katilim, bos zaman etkinliklerinin yeryiiziindeki artisinin en
giizel ifadelerinden biri olarak kabul edilmeli ve bunun Oniindeki engeller

kaldirilmalidir.
Evrensel tatil ve turizm hakki, bos zaman ve dinlenme hakkinin dogal bir

sonucu olarak goriilmeli ve makul sinirlara ¢ekilmis is saatleri ve periyodik ticretli

izin hakk: ile birlikte diisiiniilmelidir. Bu son iki hak, insan Haklar1 Evrensel
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Beyannamesinin 24 ve Uluslararasi Ekonomik, Toplumsal ve Kiiltiirel Haklar

S6zlesmesinin 7d maddeleriyle garantiye alinmistir.

Aile, genclik, 6grenci ve engelliler i¢in turizm kolaylagtirilmali ve tesvik

edilmelidir.

8) Turistik Hareket Ozgiirliigii:

Turist ve ziyaretgiler, insan Haklar1 Evrensel Beyannamesi’nin 13’iincii
maddesi’nde de belirtildigi gibi, ulusal ve uluslararasi yasalara uygun olarak kendi
iilkeleri i¢inde veya iilkeler arasinda seyahat etme 6zgiirliigline sahiptir. Herhangi bir
ayrimcr uygulama ya da formalite ile karsilagmaksizin iilkelerden gegmeleri,
kalabilmeleri ve kiiltiirel alanlar ziyaret etmeleri saglanmalidir.

Ziyaret¢ci ve turistler i¢ ve dis iletisim big¢imlerinin mevcut biitiin
olanaklarindan yararlanabilmelidir. Yerel yonetimlere, adalet ve saglik servislerine
kolay ve hizli bir bicimde erigebilmeleri de saglanmali, diplomatik kurallara aykir
olmadig1 siirece kendi iilkelerinin temsilcileri ile de baglanti kurmakta serbest

olmalidirlar.

Turist ve ziyaretciler, kendileriyle ilgili kisisel veri ve enformasyonun gizlilik
ve giivenligi ile konularda, ziyaret ettikleri iilkelerin vatandaslariyla ayni haklari

kullanabilmelidir.

Vize, saglik ve diger glimriik formaliteleri gibi idari prosediirler, ister
devletleraras: iliskiler cercevesinde isterse uluslararasi anlasmalarin bir sonucu
olarak olsun, maksimum seyahat 6zglirliiglinii ve uluslararasi turizmin genislemesini
saglayacak sekilde uyarlanmalidir. Bu prosediirii basitlestirip kolaylastiracak iilkeler
arast anlagsmalar tesvik edilmeli, turizm endiistrisine zarar veren ya da rekabet
giiciinii baltalayan 06zel vergi ve harglar asamali olarak kaldirilmali ya da

diizeltilmelidir.
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Ziyaret ettikleri tilkelerin ekonomik durumu elverdigi Olgiide turistler igin,
seyahatlerinde gerekli para birimlerini bir baskasiyla degistirebilme olanag:

saglanmalidir.

9) Turizm Calisanlar1 Ve Girisimcilerinin Haklar:

Turizm endiistrisi ve ilgili sektorlerde calisanlarin temel haklari, hem kendi
tilkelerinde hem de konuk olduklar iilkede ulusal ve yerel yonetimlerin denetimleri
altinda giivenceye alinmali, mesleklerine 6zgli mevsimsellik kosulu mutlaka goz
Oniinde tutulmali, bulunduklar1 sektoriin dogasi geregi sahip oldugu esneklik ve

global boyuta 6zen gosterilmelidir.

Turizm endistrisi ve ilgili sektorlerde calisanlar i¢in, baslangic ve ileri egitim
bir hak ve gorevdir. Bu insanlara biitiin sosyal haklar ve is giivencesi saglanmali,

ozellikle de mevsimlik is¢ilere gelir durumlarina iligkin 6zel bir statii saglanmalidir

Uluslararasi aligverisin gelisimi ve dinamik olarak biiylimesinde vazgecilmez
bir dayanisma 0gesi olarak, turizm endiistrisinin ¢okuluslu sirketleri zaman zaman
sahip olduklar1 egemen konumu istismar etmemeleri ve kimi toplumsal-kiiltiirel
modellerin ev sahibi toplumlara yapay olarak empoze edilmesine bir ara¢ haline
gelmekten kaginmalar1 gerekir. Tartismasiz bi¢imde sahip olmalar1 gereken yatirim
ve ticaret Ozgiirliiglii karsiliginda onlar da yerel gelisime katkida bulunmali,
kazanglarim1 kendi iilkelerine gondermekte asiriya kagmamali ve para kazandiklar

tilkenin ekonomisine bor¢larint 6demelidirler
Yatirim yapan ve yapilan iilkelerin girisimcileri arasindaki ortaklik ve dengeli

iligkiler ise turizmin siirdiiriilebilir gelismesi ve kazancin esit dagilimi igin

kacinilmazdir.
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10) Global Etik Maddelerinin Turizme Uygulanabilirligi:

Turizm endiistrisinde ¢alisan kamu ve 6zel girisimciler, bu ilkelerin etkili bir

sekilde hayata ge¢irilmesi ve denetlenmesi konusunda isbirligi icinde olmalidir.

Yatirnme1 ve girisimciler, basta Uluslararast Turizm Orgiitii olmak {izere,
turizm alaninda yetkili tiim uluslararasi kurulus ve sivil toplum 6rgiitlerinin, turizmin
gelismesi, insan haklari, ¢evre ve sagligin korunmasi konusundaki rollerini takdir

etmelidir.

Yine ayni yatirimcilar, Kiiresel Turizm Etigi ilkelerinin uygulanmasi ya da
yorumlanmasi konusundaki herhangi bir anlasmazlik halinde, Diinya Turizm Etigi

Komite’sinin hakemligini kabul ederler

1.5.2. Meslek Standartlar:

Meslek standardi, bir meslegi tam olarak yerine getirebilmek icin gereken
gorev, bilgi ve becerilerle ilgili asgari nitelikleri tanimlayan standartlardir. Meslek
standartlar1 bir meslegin basariyla yiiriitiilebilmesi icin gerekli olan nitelikler
hakkinda bilgi verir. Tirkiye’de meslek standartlar1 ile ilgili calismalar Meslek
Standartlart Komisyonu (MSK) tarafindan yiiriitiilmektedir. Meslek standartlari,
Meslek Standartlar1 Komisyonu’nun uygulama birimi olan Arastirma ve Teknik
Hizmetler Birimi tarafindan ¢esitli isletmelerden gelen meslek uzmanlari ile siki bir

isbirligi igerisinde olusturulmaktadir.

Meslek Standartlar1 genel olarak {i¢ ayr1 seviye (1, 2, 3) gbz Oniine alinarak

hazirlanmaktadir (WTO, 1997).
Seviye I: Bu seviyede c¢alisan kisi, meslegin gerektirdigi rutin ve basit gorev

ve islemleri yapabilir. Otel isletmelerinde calisan kat gorevlisi, komi, resepsiyonist,

bulasike1 bu gruba girmektedir.
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Sevive 2: Bu seviyede calisan kisi, genis veya dar bir meslek alaninda, o
meslegin gerektirdigi bir kismu rutin olmayan ve kompleks nitelikli gorev ve
islemleri yapabilir. Bu gorev ve islemleri yerine getiritken bireysel sorumluluk
alabilir ya da bagskalar ile igbirligi i¢inde caligabilir. Boliim sefleri, sef garson,

resepsiyon sefi gibi.

Seviye 3: Bu seviyede calisan kisi, genis veya dar bir meslek alaninda, o
meslegin gerektirdigi cogunlukla rutin olmayan ve kompleks nitelikli gorev ve
islemleri degisik kosullarda yapabilir. Bu gorev ve islemleri yerine getirirken 6nemli
Olclide sorumluluk alabilir ve kendi basimma karar verebilir. Cogunlukla yaninda

calisanlar1 yonlendirir ve denetler. Boliim miidiirii, genel miidiir gibi.

Meslek standartlari, isgdrenlerin performansini ve verimliligini arttirir. Bilgi
ve becerilerinin diizeyini sinamasina olanak verir. Becerilerini siirekli artirmasi igin
isgdreni motive eder. Isletmelere sagladigi faydalar ise sdyle siralanabilir (Kozak ve
Giiglii, 2006: 75): Isverenin, isgdren performansindaki beklentilerini ortaya koyar.
Bu sayede, igverenin ise uygun eleman bulma, se¢gme ve egitim maliyetleri azalir.
Uzun vadeli isgiicii siirekliligini saglar. Isgdrenin isinde yiikselme olanaklarini
standart hale getirdigi icin adaletsizligi onler. Ayrica meslek standartlari, mesleki
egitim kurumlar ile endiistri kuruluslar1 arasinda isbirligini saglar. Bdylece is
yasaminin talepleri ile egitim programlari arasinda paralellik saglanmis olur.

Isgiiciiniin standartlara uygun bir bicimde gelisimini saglar.

Meslek Standardi hazirlanmasinin baslica amagclart;
o Isgiicii piyasasinda, belirli bir meslekte istihdam edilebilmek igin isgiiciinde
aranan mesleki yeterlilikleri ortaya koymak,
o Isgiicii piyasasinin ihtiya¢ duydugu mesleki yeterlilikleri ortaya koyarak,
o Egitim programcilarina miifredat hazirlamada yardimc1 olmak,
o Kisilerin, s6z konusu mesleki yeterliliklerle donatilmasina yonelik olarak
sunulan mesleki egitim, meslek degistirme, mesleki ilerleme vb. egitim

hizmetlerine destek vermek,
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. Egitim ile i yasami arasinda saglam kopriiler kurularak, is yasaminin egitime
ilgi, katilim ve katkisini artirmak,

. Is degistirme ve ise yerlestirme etkinliklerine yardime1 olmak,

o Tiirk ekonomisinin uluslararasit rekabet giliciiniin, nitelikli isgilicii ile
desteklenmesine yardimci olmak,

o Uluslararast normlara uygun, saygin ve giivenilir bir sinav ve belgelendirme
sisteminin kurulmasina yardimci olmak,

o Biitiin kesimlerce kabul goren mesleki yeterlilik belgelerine sahip isgiicliniin
say1 ve oranini artirmak,

. Mesleki yeterlilik belgelerine sahip isglicii isttihdaminin yayginlastirilmasiyla
tiiketiciye daha kaliteli mal ve hizmet sunulmasina destek vermek,

. Mesleki yeterlilik belgesi sahibi nitelikli isgiicii hareketliligini arttirmak ve

o Uzun vadede issizligin azaltilmasina ve istihdamin gelistirilmesine katkida

bulunmaktir.

1.5.3. Kalite Standartlan

Glinlimiizde teknolojideki hizli gelisme, rekabetin artmasi, miisteri
beklentilerinin degismesi isletmeler icin kalitenin 6nemini arttirmistir. Kalite, bir
iriin ya da hizmetin Onceden belirlenmis standartlara uygunlugu; kullanima
uygunlugu; miisteri beklentilerini karsilamasi; iiretilen mal ve hizmetlerde
eksikliklerin bulunmamasi gibi anlamlarda kullanilmaktadir. Kaliteli iiretim, her
seyden Once isletmenin iyi bir imaj edinmesi i¢in gereklidir ve isletme yonetiminin

her alaninda kaliteden sz edilebilir.

Kalite standartlari, bir {iriin ya da hizmetin tiretilmesi ile ilgili yontem, zaman,
hammadde, iscilik yoniinden olusturulmus kurallardir. ISO standartlari, mavi bayrak
uygulamas1 ve HACCP o6rnek olarak verilebilir (Kozak ve Gtiglii, 2006: 78-84). Bu
standartlar ayrica, kalite giivence sistemleri ile kaliteli hizmetin belgesi haline

gelmektedir.
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Standartlasmanin gii¢ oldugu hizmet isletmelerinde, kalite standartlarinin
belirlenerek isletmelerin bu standartlara gore hizmet iiretmelerinin saglayacagi pek
cok fayda bulunmaktadir. Bu faydalardan bazilari; kalitede siireklilik, daha iyi
rekabet olanagi, calisanlarin yiiksek morali, zamanla kalite kontrol islemlerinin
azalmasi, maliyetlerin azaltilmasi, isletmenin imajmin giliglenmesi seklinde

siralanabilir(Y1ldirim, 2001).

HACCP Standartlari: 1990’11 yillardan beri hemen hemen biitiin gida
endistrilerinde uygulamaya gecirilen HACCP (Tehlike Analizleri ve Kritik Kontrol
Noktalar1) sistemi, gida giivenligini saglamak iizere gelistirilmistir. Sistem, dnceden
belirlenmis niteliklerde gidanin {iretilebilmesi i¢in, hammadde ve katki maddelerinin
ozellikleri, tiretim tesislerinin ve ¢alisanlarinin hijyeni, iirliniin kalitesiyle ilgili olan

bozulma gibi tehlikeler ile ilgili kontrol noktalar1 tanimlamaktadir.

15O 9000 Standartlari: Avrupa Standartlar Birligi tarafindan hazirlanan ISO
9000 Kalite Standartlar1 tiim diinyada kabul goérmiis evrensel kalite sistemini
olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin belirlenmesinde, isletmelerde etkin bir kalite
sisteminin olusturulmasinda bu standartlardan yararlanilmaktadir. Bu standartlar,
yalnizca iiretim siirecindeki etkinliklere degil, miisteri ihtiyacinin belirlenmesinden

satig sonras1 hizmetlere kadar her etkinlikte uygulanan standartlardir.

ISO 22000 Standartlari: 1sletmelerde kullanilan bir baska giivenlik standardi
ISO 22000 Tiirk Standardi’dir. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi ile benzerlikler
gosterse de, daha spesifik amaclar tasir. Ayrica HACCP prensiplerini de kapsamina
alir. Bu standardin uygulanmasi ile yapilan tliretimin gida glivenligine uygun oldugu,
tilketici memnuniyeti i¢in calisildigl, iiretim zincirindeki elemanlarla etkin bir
iletisim kuruldugu ve kalite ile ilgili tiim belgelendirme islemlerine uyuldugu garanti
edilmis olur (Kozak ve Giiclii, 2006: 80). Bu standartlar, HACCP gibi yalnizca gida

tiretim sektoriinii degil temizlik isletmelerini de kapsar.

ISO 22000 sistemi kalite ile ilgili standartlarin tiim tedarik zincirine

uygulanmasin1 6ngoriir. Bu sistemde ayrica, iiriiniin ilk ¢ikis yerinden tiiketiciye
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ulagincaya kadar Onerilen biitiin standartlara bagli kalmasi esas1 getirilmistir ve
iiretim siirecinde yer alan iggorenlerin kalite ve standartlar konusunda egitilmeleri ile

ilgili etkinliklere de yer verilmistir.

Mavi Bayrak Projesi: Mavi Bayrak, belli standartlar1 tagimalart durumunda
nitelikli plajlara ve marinalara verilen uluslararasi bir 6dildiir. Bir plajin ya da bir
marinanin mavi bayrak standardi alabilmesi icin tasimalar1 gereken kosullar

bulunmaktadir.
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IKiNCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE i$ ETiGi

2.1. IS ETiGi VE KAPSAMI

Is etigi, sadece ahlak felsefesi ile degil, giinliik ahlaki degerlerle de sik1 sikiya
iliskilidir. Bu nedenle, baz1 arastirmacilar, Ingilizce business ethics teriminin Tiirkce
karsilig1 olarak is ahlaki olarak kullanilmasini onerirken, bazi arastirmacilar da, is
ahlaki kavrami yerine is etigi kavramini kullanmay1 daha dogru bulmuslardir (Kozak

ve Giiclii, 2006: 44).

Is etiginin, etik alaninin bir alt konusu olarak agirlikli bigimde giindeme
gelmesi ABD'de 1960'larda baslamistir. Bu yillarda isletmelerin sosyal sorumlulugu
altinda ele alinan bir konu iken; 1980°den sonra is diinyasinda, yonetim ve Orgiit
alanindaki kuramcilarin giindeminde 6nem kazanmaya baglamis ve ABD'deki tim
biiyiik isletme ve sirketlerde "Etik Ilkeleri" (Code of Ethics), "Etik Komiteleri", "Etik
Hizmeti¢i Egitim ve Danismanlik Birimleri" olusturulmustur. Akademik egitimde
ders olarak okutulmaya baslanmistir (Berkman, 1999). Ulkemizde is ahlaki adli bir
ders ilk defa Bilkent Universitesi Isletme Yiiksek Lisans programinda 1992 de yer

almistir.

Glinlimiizde bir¢ok alanda genel etik ilkeleri g¢ercevesinde etik kurallar
olusturulmus olup, uygulandig1 alandaki tiim iligkileri diizenleyici nitelikte bir takim
diizenlemeler getirmektedir (Onal, 2003: 27). Bu yiizden, baz1 kaynaklarda, is etigi,
esas olarak genel etik kurallarindan farkli olmayan, onun is hayatina uyarlanmasi

seklinde ifade edilmektedir (Frederick vd., 1988: 52).

Is etigi, ahlaki standartlari rasyonel bir sekilde degerlendirme ve bu
standartlar1 iste uygulama siirecidir (Velasquez, 1998: 35; Trevino ve Nelson, 1995:

4; Ferrel ve Fraedrich, 1991; Woehr, 2005).
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Is etigi, etifin 6zel bir uygulama alam olarak etik agidan dogru ve yanlis
kavramlarin1 is hayati gergevesinde incelemektedir. Ornegin; iginde bulunulan
cevreyle iliski halinde bulunmak, calisanlar arasinda ficretin adil bir sekilde
dagitilmasi, tiliketicilere gercegi sOylemek, esit calisma firsati saglamak is etiginin

gerekleridir.

Is etigi, tutum ve davramslari iyi-kétii, yanls-dogru seklinde tammlar,
anlagilmalarini saglar ve bireylerin sahip oldugu degerlerle etkilesim igerisine girerek
etik prensiplerini ortaya koyar (Bolat ve Seymen, 2003: 69). Calisanlarin etik
ikilemleri kendi deger yargilarina gore tanimlayarak ve ¢ozerek yeteneklerini ortaya

¢ikarmalarini ve kullanmalarini saglar (Maglagan, 1992: 321).

Is etiginin odak noktasi, isletme politikalar1 ve davranislar igin etik
standartlarin nasil uygulanacagidir (Kirel, 2000: 6). Kisacasi, isletme yonetiminde
etik; isletmenin etik degerleri karar verme ve yonetim siirecinde nasil kullandigini ve

isletmeyi olusturan gruplarin bu degerlerden nasil etkilendiklerini tanimlar.

Kiiltiirtin sahip oldugu ahlaki degerler her topluma ve tlilkeye gore farklilik ve
cesitlilik gosterirken, is etigi tiim kiiltiirlerin 6zge¢misinde ortak olarak var olmustur

(Seitz, 2001: 21).

Is etigi ilkeleri genel ahlak kurallar1 olan moral degerleri degil; daha yiiksek

bir ideali géstermelidir.

Is etigi normatif ve betimleyici is etigi olarak iki kisimda incelenmektedir:
Normatif is etigi, is etigine uygun davranislarin neler olmasi gerektigi konusunu
inceler ve etik ilkelerin belirlenmesi tlizerinde calisir. Ne yapilmali, ne yapilmamali
sorusuna yanit arar. Betimleyici is etigi ise, i hayatindaki etik ile ilgili sorunlar1 ve

bu konudaki tutum ve davranislari ortaya ¢ikarmaya ugrasir.

Is ahlaki ise, is diinyasinda hiikiim siiren, dogrulugu genel kabul gérmiis

kurallara uyma davranigidir (Yiiksel, 2000: 174; McNamara, 2005). Uygulamali bir
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ahlak bilgisidir ve is hayatinda karsilasilan tiim ahlaki sorunlari inceler (Arslan,

2001: 5).

Is ahlaki kavranu ¢alisma, isletme ve meslek ahlaklarini da icermektedir.
Calisma ahlaki, bir toplumdaki calismaya karsi takinilan tavirlardir. Calisma
disiplini, verimlilik gibi kavramlar caligma ahlakinin i¢inde yer alan hususlardir.
Calisma ahlakinin yiiksek oldugu kiiltiirlerde is ahlakinin daha az sorun yasadigi
sOylenebilir (Arslan, 2001: 49). Meslek ahlaki, meslek gruplarmin iiyelerini belirli
bir sekilde davranmaya zorlayan, hizmet ideallerine ulasmay1r amaglayan mesleki

ilkeler butinudur.

Bir hekimin isine zamaninda gelmesi onun is ahlakini gosterir. Bu hekimin,
hastalarina ilag sirketlerinin isteklerine uygun olarak gereksiz yere ila¢ yazmasi
meslek ahlakina karsi bir davranistir. Bu ikisi, ayni1 anda ¢alisilan saglik kurulusunun

isletme ahlakidir (Kozak ve Giiglii, 2006: 47).

Bu calismada, etik kelimesi, ahlak felsefesi anlaminda kullanildigindan; is

ahlaki yerine is etigi kavrami kullanilmistir.

Is etiginin uygulama alani olan isletmelerle ilgili etik konular1 drgiitsel etik,
isletme etigi, yonetsel etik ve meslek etigi olmak iizere dort baslik altinda

toplanabilir.

e Orgiitsel Etik: Is etiginin 6rgiitsel boyutta uygulanmasidir. Orgiitsel etik,
orgiitlerde ortaya cikan sorunlarin ¢dzlimiinde belirli kurallar getiren Orgiit ici
davranis kiiltiiriidiir. Orgiitlerde etik konulara gereken dnemin verilmesi &rgiitiin

paydaslari, ¢alisanlar1 ve miisterileri agisindan bir gerekliliktir.
e lsletme Etigi: Isletme etigi, isletmelerde dogru olan1 yapmak icin

olusturulan kurallar, standartlar, ahlaki normlar ve ilkeler biitiinii olarak

tanimlanabilir. Isletme etigi, 6rgiitiin kurumsal etigini ifade etmektedir. Bu etik tiirii,
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isletmenin i¢ ¢evresi yaninda, miisterilerini, dis c¢evreyi ve toplumu da

kapsamaktadir.

e Yonetsel Etik: Isletmenin ydnetiminde etik ilke ve kurallarn
uygulanmas1 siireci olan yonetsel etik, yoneticilere yonetimle ilgili etkinliklerde
rehberlik eden davranis standartlaridir. Bir yandan yoneticilerin ahlak dig1
davranislarda bulunmamalar ile ilgilenirken, diger yandan karsilastiklar1 ¢ikar
catismalari ile ikilemlerin ¢6ziimiinde onlara yardimer olacak ilke ve standartlarin
olusturulmasi ile ilgilenmektedir. Yonetsel etik, biiyiik Olciide yoneticilerin etik
degerlerine bagl olarak gelisir. Goreceli bir kavram olan ahlakin, belli bir orgiit
igerisinde, o drgiitge belirlenmis kurallarla beslenerek ortaya ¢ikmis halidir (Bilgin,

1997:2).

e Meslek Etigi: Meslek etigi, 6zellikle hizmet sektoriindeki mesleklerde
uyulmasi gereken davranis kurallar1 seklinde tanimlanabilir. Meslek etiginin geregi
olarak, ayni1 meslekten bireyler birbirleri ve toplumla olan iligkilerinde diinyanin
neresinde olursa olsun, belli davranig kaliplarina uymak zorundadirlar (Altun, 1995:
126). Meslek etiginin temelini bireysel etik ve is etigi olusturur. Oncelikle bireysel
etige sahip olan ve o ilkelere uygun hareket eden bireyin, meslege girdikten sonra
meslek etik kurallarina uymasi kolay olacaktir (Cukaci, 2006: 69). Bununla birlikte,
bireyler toplumsal etik, orf, adet ve normlarin mesleki uygulanmasinda yetersiz

kalabilmektedirler.

Meslek etigi konusunda ilk calismalar Durkheim (1949) tarafindan ortaya
konulmustur. Durkheim’e gore, meslek grubu ne kadar giiclii kurulmus ise mesleki

etik ilkeleri de o kadar giiclii olmakta, gelismekte ve sayginlik kazanmaktadir.

Ulkemizde 2001 yilinda TEDMER (Tiirkiye Etik Degerler Merkezi) Dernegi
kurulmustur. TEDMER’in amaci, tim is sektorleri ve meslekleri ile ilgili etik
degerlerin arastirilmasi, degerlendirilmesi, etik ilke ve standartlarin belirlenmesi,
benimsetilmesi, egitiminin yapilmasi, uluslararasi is birliklerinin kurulmasi ve bu

konularda her tiirlii sirket, dernek, oda, birlik, kurum ve kuruluslara hizmet
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vermektir. Kisacasi, etik degerlere 6nem verilmesi bilincini kazandirmak i¢in etkinlik

gostermektir.

2.2. SOSYAL SORUMLULUK VE i$ ETIiGi

1980’11  yillarla birlikte otel isletmelerinin  ¢evrelerinden  kopuk
yasayamayacaklar1 gerceginin genel goriis halini almasi, onlar1 ¢cevrelerine karsi bazi
sosyal politikalar izlemeye yoneltmistir. Bu tarihten itibaren isletmeler etik kurallara
saygili, temiz kurulus, tiiketicisini diistinen kurulug gibi imajlarla toplumda

kendilerine yer edinebilmek i¢in yogun ¢aba icerisine girmislerdir.

Cagdas anlayis, isletmelerin sosyal bir varlik olarak i¢inde yasadiklar
toplumun yasam kalitesinin yiikseltilmesi, dogal kaynaklarin ve ¢evrenin korunmast,
gelismislik diizeyinin yiikseltilmesi konularinda sorumluluk tasiyan birer birim
olduklarin1 kabul etmektedir (TUSIAD-KalDer, 1996: 27). Otel isletmelerinin
giiclerini kazang amagh kullanirken, ayni zamanda toplumsal amaglar dogrultusunda
hareket etmeleri gerekmektedir (Koyuncu, 1999: 10-16). Ciinkii varliklarini

stirdlirebilmeleri toplumsal amaglarin gergeklestirilmesine bagli olacaktir.

Rekabetin  hiz  kazanmasi,  konuklarin  bilinglenmesi, iliskilerin
karmasiklasmasi, insan haklarmin gelismesi gibi etkenler igletmeleri i¢ ice gegmis

sistemler olarak diisiinme geregini dogurmustur (Ozalp ve Tonuz, 2003: 3).

Toplum
(Yapay Cevre)

Cevre
(Dogal Cevre)

Birey-Isletme

Sekil 3: Birey-isletme -Cevre Oriintiisii
Kaynak: Tek ve Reyhanoglu (2004: 209)

55



Is etigi kapsaminda yer alan sosyal sorumluluk, otel isletmelerinin pay
sahiplerine, isgorenlere, konuklara, topluma, devlete ve dogaya olan sorumlulugudur
(Giirlek ve Giirol, 1993: 192; Ulgen ve Mirza, 2004: 325). Baska bir ifadeyle sosyal
sorumluluk, otel isletmesinin ekonomik ve hukuki kosullara, orgiit ici ve dist
gruplarin beklentilerine ve is etigine uygun caligma stratejisi gilitmesini ifade
etmektedir. Otel isletmelerinin sosyal sorumlulugu, isletme kaynaklarmin diger
kesimlere de yoneltilmesidir. Bu anlamda etik anlayis, otel isletmesinin kazancini
ortaklarla, igsgorenlerle, konuklarla, yerel yonetimlerle ve cevreyle en iyi sekilde
kullanabilecegi bir dizi diizenlemeyi kapsamaktadir (Berkman, 1999). Sosyal
sorumlulugun geregi olarak, otel isletmelerinde alinan kararlar ve ylriitiilen
etkinlikler bir biitlin olarak toplum refahinin korunmasini ve arttirilmasin

gbzetmelidir (Dinger ve Fidan, 1996: 34; Giirlek ve Giirol, 1993: 192).

Bir isletme sahibinin dogru ve diiriist olmasi, soziinde durmasi etik
davraniglardir. Ancak isletmenin gerek i¢, gerekse dis c¢evreye karsi ddev ve
sorumluluklarinin da bilincinde olmasi gerekir. Is etigi ile dzellikle dis cevreye kars
sosyal sorumluluk kavrami bazen ¢atisir. Ornegin, bir isletmenin karini arttirmak icin
sigortasiz ya da asgari licretin altinda isgdren calistirmasi hig siiphe yok ki is etigi ile
bagdasmayan davramslardir. Ote yandan isgdrenlerine daha fazla iicret ve sosyal
imkanlar saglayan isletmelerde, ilk bakista, bunun isletme icin bir maliyet oldugu
sdylenebilir. Oysa, madalyonun bir de 6teki yiizii vardir. Isletmenin isgorenlere daha
fazla deger vermesi halinde isgorenler isletmeye daha fazla katkida bulunmak i¢in
gayret edeceklerdir. Isletmenin asil amaci ile gatigsa da is etigi sosyal sorumlulugun

vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir.
Is etigi ve sosyal sorumluluk kavramlar1 birbirleri ile karsilastirildiklarinda; is

etiginin isletme icindeki disiplini ifade ettigi ve sosyal sorumluluga goére daha

uygulanabilir ve somut bir yapida oldugu soylenebilir (Giilmek, 1997: 39).
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2.3. OTEL ISLETMELERININ SOSYAL SORUMLULUK ALANLARI

Otel isletmelerinin sosyal sorumluluk alanlar1 dort katmandan olusan bir

piramide benzetilebilir.

Cranilli
Sorurmlulul
Etiks Sorumluluk

Fazal Sonumiulul

Elonomils Sorumiulul

Sekil 4: Isletmenin Sosyal Sorumluluk Alanlar
Kaynak: (Ozgen,1995: 407)

Piramidin en alt kisminda ekonomik sorumluluklar bulunmaktadir ve
yoneticiler, karlar1 en iist diizeye ¢ikarmaya, maliyetleri en aza indirmeye ¢alisirlar.
Otel isletmesinin kaynaklarini en verimli ve etkin bir sekilde kullanma, toplumun
gereksinimlerine uygun kaliteli mal ve hizmeti sunma zorunlulugunu gostermektedir

(Eren, 1998: 110).

Bir iist katman yasal sorumluluklardan olusur ve kanunlara, kararnamelere,
yonetmeliklere ve diger diizenleyici hiikiimlere uygun davranmayi1 gerektirir.
Yoneticiler, isgorenlere karsi sorumluluklarin1 yerine getirirken yasalara uygun

davranmalidir.
Diger katmanda yer alan etik sorumluluklar, is yasaminda dogru, diiriist, adil

olma, isletmeyi ve miisterileri zarara ugratmama, firsatgiliktan kacinma ve benzeri

konular1 igerir. Yoneticiler amaglarini, uygun fiyat, kaliteli mal ve hizmet,
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tedarikcilerle 1iyi iligkileri kapsayacak sekilde genisletmelidirler. Yasaya uygunlugun

her zaman etik a¢idan uygun olamayacagi unutulmamalidir.

Piramidin tepesini olusturan katmanda yer alan sorumluluklar, goniillii
sorumluluklardir. Yasam standartlarinin yiikseltilmesi i¢in iggorenlere ekonomik
katkida bulunma, iicretlendirme, terfi gibi konularda esit davranma, mahkum ve
sakatlara ig olanagi saglama, vergi yiikiimliliiglinii yerine getirme, konuk, ¢evre
halki, sendikalarin isteklerini dikkate alma gibi konular1 kapsamaktadir. Otel
isletmeleri biitiin topluma karsi sorumludurlar. Bu asama, kari olumsuz yonde
etkilese bile sosyal, kiiltiirel ve cevrenin korunmasina yonelik etkinliklerde yer

almay1 gerektirir.

Turizm, temiz ¢evreye en fazla gereksinim duyan bir endiistridir. Buna karsin,
turizmden kazang¢ saglayanlarin uzun vadeli ¢ikarlar yerine, kisa vadeli karlara
yonelmeleri, turizmin g¢evre lizerindeki olumsuz etkilerine neden olmaktadir (Usta,
2002:138). Bu nedenle, otel isletmeleri bolge halki ile biitiinlesmeyi ve kaynaklarin
korunarak kullanilmasin1 amag¢ edinmelidir (Timur vd., 1994:159). “Artik iilkemizin
yeni bir bes yidizli otele degil bir yataga bile ihtiyact yoktur. Son 5 yildwr
otellerimizin dolulugu ve buna bagh fiyat dengesizlikleri ortadadir. Sonunda
tahsisler Cesme’ye de ulasti. 45 giinliik sezonu olan Cesme’ye 50 bin yatak daha
gelecek. Alacati-Pirlanta arasinda 8-10 tane daha bes yildizli otel a¢ilacakmis. Bu
kiyi seridinde yol yok, su yok, kanalizasyon yok. Ama biz stabilize yollardan turist
gotiirmeye, atik sularimizi denize vermeye, tankerle su c¢ekmeye alisigiz, takdir
sizlerin, Cesme de bizlerin.” Bu sozler, Nisan 2006’da Izmir Turizm
Sempozyumu’nun bir oturumuna katilan CESTOB Bagkan Yardimcisi Y.Demir’e

aittir (Demir, 2006: 210).

Diinyada ve {ilkemizde gittikce artan sayida isletme, ¢evreyi koruma
konusunda kendilerine diisen gorevlerin farkina varmakta ve dogal ¢evreye karsi
bakis agilarim1 degistirmektedirler. Cevreye duyarli yonetim, ekolojik ¢evreyi karar
alma siireglerinde 6nemli bir unsur olarak dikkate alan, faaliyetlerinde cevreye

verilen zarar1 en aza indirmeyi veya tamamen kaldirmay1 amag edinen, bu cercevede,
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iretim siireglerini degistiren, ekolojik ¢evrenin korunmasi felsefesini isletme
kiiltliriine yerlestirmek icin ¢abalayan, sosyal sorumluluk kapsaminda topluma kars1
gorevlerini yerine getiren isletmelerin benimsedigi bir anlayistir. Bu degismenin
sonucu olarak da, ¢evre yonetim sistemlerini olusturarak 1996 yilinda yayinlanan
ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Standardi ile belgelendirme yoluna
gitmektedirler. Amag, kurulusu cevreye giderek daha az zarar verir duruma
getirmenin yani sira, savurganligin azaltilmasimi saglayarak, ticari yonden de
isletmenin karhihigina katkida bulunmaktir (Nemli, 2001:47). Cevre konusunda
duyarli ve bilingli olan konugu kagiracak bir fiziksel ortam yaratanlar, bundan en
biiyiik zarar1 yine kendileri gorecektir (Usta, 2002: 142). Ote yandan turizm
merkezlerini daha cazip hale getirmek ve ¢evreye daha duyarli uygulamalar
desteklemek turizm isletmelerinin gelirlerini arttirabilir. Ornegin, kiyilardaki beton
yapilar, dogal ortamda kabul edilmeyecek bir kargasa goriintiisii yaratmaktadir (Usta,
2002: 131). Otel isletmeleri, dogal peyzaj ile mimari yap1 6zelliklerini dengeli bir
sekilde bir araya getirdiklerinde, turizmin ekonomik yararlarindan daha fazla pay

alabileceklerdir (Usta, 2002: 143).

Birlesmis Milletler’in 2005 yilinda yaymladigi “mavi plan
raporu”nda Ozellikle Akdeniz {ilkeleri uyarilarak 2025 yilinda igme suyunun ¢ok
azalacagi bu nedenle ormanlara sahip c¢ikilmasi gerektigi ifade edilmektedir
(Ozmenek, 2006). Cogu otellerde su tiiketimine ddenen bedel toplam masrafin
%15’n1 olusturmaktadir. Diinyanin biiylik otellerinin ¢cogu yonetimlerini c¢evreye
uyumlu hale getirmek i¢in yesil girisim adi altinda ciddi adimlar atarak; su, enerji ve

diger kaynaklarin kullaniminda tasarrufa gitmektedirler.
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Tablo 2: Biiyiik Otellerin Yesil Girisimleri

OTEL YA DA OTEL ZINCiRi

YESIL GIRiSIM

Hilton International

Son yillarda Hilton otelleri dogal gaz
maliyetlerini % 30 indirmis, atiklar1 % 60,
elektrik ve su maliyetlerini % 25 azaltmistir.

Scandic

Son yillarda konuk bagina su kullanimimi %
20 azaltmistir. Ayrica % 97 oraninda geri
doniisiimlii malzemeden iiretilen bir otel
odas1 tasarimlamistir, her yil bu odalardan
1.500 adet yapilmaktadir.

Sheraton Rittenhouse Square

Philadelphia

% 93 geri dontisimlii granit dosemeleri,
organik  pamuktan  yatak  carsaflari,
kullanilmig gemi ahgsabindan sehpalari,
dogal boyayla boyanmis geri doniisiimlii
malzemeden halilar1 vardir. Ayrica duvar
kagitlari, halilar, perde ve temizlik
iriinlerinde  toksin olmayan maddeler
kullanilmaktadir.

Hyatt International

ABD’de enerji etkinligi dl¢timleri sayesinde
enerji kullanimi % 15 azaldi ve kurulusa
yilda 15 milyon §$ tasarruf sagladi.

Holiday Inn Crowne Plaza

Schiphol Havalimani,Hollanda

Konuklara havlu ve carsaflarin1 her giin
degistirmeme segenegi veren otel, ¢amasir
miktari, su ve deterjan1 ve maliyetleri % 20
azaltti.

inter-Continental Hotels and Resorts

Oteller cevre ile ilgili yapilmas1 gerekenleri
kapsayan 134 maddelik bir kontrol listesine
uymak ve enerji, attk ve su yOnetimi
hedeflerine uymak zorundadir.1988-1995
yillar1 arasinda kurulus genel enerji
maliyetlerini % 27 azaltti. 1995’te siilfiir
dioksit emisyonlarim 10.670 kg. azaltarak
3.7 milyon § kazandi. Otellerin doluluk
oranmin artmasina karsin toplam 610.866
m3, yani otel basina ortalama %7 su
tasarrufu elde etti.

Kaynak: Mastny (2002: 157)
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Toplumsal sorumluluk ve etik davramisi izleyen otel isletmelerinin
kendilerine bazi yararlar sagladiklar1 da saptanmistir (BSR, 2004; Pira ve Baytekin,
2003: 169). Ornegin;

- Toplum tizerinde olumlu imaj yaratilmasi, itibar saglanmasi,

- Medyanin ilgisinin ¢ekilmesi,

- Tiketiciye giivenli iirlinler sunma yolu ile miisteri sadakatinin
saglanmasi,

- Pazar paymnin genisletilmesi,

- Caligsanlara giivenli calisma kosullar1 sunarak isgdéren devir hizim
diisiirme, verimliligi ylikseltme,

- Devlet ihalelerinden daha biiylik pay alma, yaptirdigir okul, hastane
gibi tesislerin yapimiyla vergi indiriminden yararlanma,

- Toplumda giiven saglama nedeni ile rekabet avantaji1 kazanma,

- Cevresel etik kaygilar1 dile getiren iilke ve pazarlara kolay giris
yapma,

- Sivil toplum orgiitleri hareketlerinin girisimleri sonucu hukuksal

acidan isletmeyi zarara sokacak durumlara kars1 koruma, gibi.

Otel isletmeleri bu yararlari gordiikge cevresel etikle ilgili ¢alismalarini
stirdiirecektir. Baglangigta maliyetlerini artirsa da saglayacagi yararlar sayesinde
maliyet artisinin yaratacaglr olumsuzluklar1t dengeleyecegi Ongoriilmiistiir. Bu
dogrultuda, isletmelere sosyal sorumluluk g¢ercevesinde fayda saglayacak bazi etik

uygulamalar Tablo3’de verilmistir (Berkman, 1999).
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Tablo 3: Isletmelere Fayda Saglayacak Baz1 Etik Uygulamalar

isgorenler ile Tlgili Olarak isletmeler:

- Is giivenligi saglamali (6rnegin is yerinde saglhigi ve emniyeti tehdit edici ortam
olmamasi),

- Liyakat ilkesini uygulamali (6rnegin kayirma ve torpile firsat verilmemesi)

- Aile hayatina saygili ve yardimci olmali (0rnegin hamilelere daha uzun izin

imkani, ¢calisanlarin ¢ocuklari i¢in anaokulu imkant),

- Isgorenin 6zel hayatina saygili olmali (6rnegin farkli siyasi goriiste olan ¢alisanin

magdur edilmemesi),

- Isgdrenin is hayatindan tatmin olabilmesi i¢in &nlemler almali ve gelismeler

aramalidir. (6rnegin kisinin is 6zelliklerinin kuvvetlendirilmesi, iletisim becerisinin

zenginlestirilmesi, stresle bas etme yollarinin 6gretilmesi).

Tiiketiciler Tle flgili Olarak isletmeler:

- Uriin/hizmet giivenligi ve kalitesi saglamals,
- Garanti siire ve sartlar1 bakimindan kandirici olmamali,
- Yaniltic1 paketleme, yaniltict reklam, 6zetle yaniltict pazarlama yapma-malidir.

Cevre Ile Ilgili Olarak isletmeler:
- Canlilara ve dogaya zarar vermemeli,
- Cevre kirliligine yol agmamak,
- Dogal kaynaklara zarar vermemelidir.

Toplum Ile Ilgili Olarak isletmeler:

- "lyi vatandas" ilkesine uygun olarak devletin yasa ve ydnetmeliklerine uymali,

- Vergisini 6demeli,

- Toplumsal yasami zenginlestirecek sosyal-kiiltiirel vb. etkinliklere katkida
bulunmalidir.

Kaynak: BERKMAN, Umit. (1999).

Sonug olarak, etik sorumluluklar, sosyal sorumluluklar ile paralel bir bicimde
otel isletmesinin etkinliklerini yonlendirir. Sosyal sorumluluklarin yerine getirilmesi,

otel isletmesinin alacag etik kararlar ile dogru orantilidir.

2.2. OTEL ISLETMELERINDE i$ ETIGININ ONEMIi

Yirminci ylizyilin ikinci yarisindan sonra toplumsal ve is yasaminda yasanan
hizli gelisme ve degismeler, isletme ve yoneticilerin sosyal sorumluluk ve is etigi
konularinda daha duyarli davranmalarini gerektirmistir. Etik kavrami, 60’11 yillar

oncesinde daha ¢ok dini acidan ele alinmis; haksiz fiyat artiglari, siki caligma,
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tutumlu olma gibi konular islenmistir. 60’11 yillara gelindiginde; J.F.Kennedy
tarafindan yayimlanan tiiketici haklar1 bildirisi ile glivenlik hakki, segme ve haber
alma hakki gibi temel tiiketici haklar1 glindeme gelmistir. 70’li yillarda; is etigi bir
calisma alani olarak baslamis; riisvet ve yanilticit reklamlar, ¢evre giivenligi gibi
kavramlar islenmistir. 80’11 yillarda, sirketler tarafindan etik komiteleri kurulurken
sosyal orgiitlenmeler olusturulmustur. 90’l1 yillarda; is etigi ne yapilmasi gerektigi
sorunundan ¢ok, sistematik bir c¢alisma haline gelmistir. 2000°’li yillarda ise
kuruluglarda is etiginin harekete ge¢mesi ve temel standartlar olusturma yolunda

adimlar atilmistir.

Turizm igin, hizmet sektdriiniin igerisinde soyut nitelikteki {iriinlerin en fazla
oldugu alanlardan biridir demek yerinde olacaktir. Ciinkii sektordeki hizmetlerin
sunumunda agirlikli olarak insan unsurundan yararlamlmaktadir. Insanmn séz konusu

oldugu yerde ise etik degerlere verilen 6nem daha da artmaktadir (Ulger 2003: 330).

Konaklama endiistrisinin bir kolu olan otel isletmeleri ele alindiginda; etik
ilkeler ile otel yonetim siireci arasinda siki bir bag olmasi gerektigi sdylenebilir. Otel
isletmeleri yogun sosyal ve ekonomik iligkilerin yasandigi ortamlardir. Ciinkii otel
isletmelerinde; triin dogrudan dogruya konuklarin huzurunda olusturulmakta ve
sunulmaktadir. Konuklarin ve otel isgorenlerinin siklikla aynt mekanda bulunmasi,
konuklarin otelde kaldiklar1 slirece can ve mal giivenliklerinin de otel isletmesinin
sorumlulugunda olmasi sonucunda iligkilerin yogunlugu ve karmasikligi artmaktadir.
Ayrica otelde kalan konuklarin ve iggorenlerin farklh kiiltiirlerden gelmeleri farkli
beklentileri beraberinde getirmektedir. Otel isletmelerinin {irettikleri hizmetlerin
insan siirecli, yiiksek temas diizeyli ve iiretim noktasina bagimli hizmetler olmalari

etik kurallara uymanim énemini daha da arttirmaktadir (Uner, 1999: 9-16).

Kiiresellesme, diinyanin siyasi, ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel alanlarda
biitiinlestigi bir siire¢ olarak ¢okuluslu isletme kavramini da beraberinde getirmistir.
Otel isletmeleri, biitlinlesmenin sonucu olarak ortaya cikan kiiltiir farkliliklari,
ayrimcilik gibi sorunlari ¢ézebilmek i¢in is etiginden yararlanmaya baglamislardir
(Bozkurt, 2000: 30). Tiim etkinliklerde etik davranma cabalarina verilen 6nemin

artmasindaki nedenler arasinda;
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- Ulusal ve uluslararasi alanda isletmelerin giig¢lerinin artmasi,

- Isletmelerde yénetsel giiciin dnem kazanmasi,

- Farkli ¢ikar gruplarinin isletmenin eylemleri {izerinde haklarinin
farkina varmalari,

- Cevrecilerin etkinligi ve isletmelerin ¢evreye karst sorumluluklarinin
artmasi,

- Is hayatinda kadmlarm artan roliiyle birlikte ve cinsel taciz
konularinin 6nem kazanmasi,

- Konuk ihtiyaglarinin degismesi,

- Organizasyonlarin kendilerini yeniden diizenleme gereksinimlerinin

artmasi da sayilabilir (Halici, 2000: 30; Berkman, 1999).

Diger taraftan giiniimiizde, konuklarin bilinglenme egilimiyle birlikte etik dis1
uygulamalara verdigi tepkiler artmustir. Giliniimiizde etik disi is anlayisinin
sorgulanmaya baslanmasinin nedenleri arasinda; yolsuzluk, riigvet konulariyla ilgili
skandallarin gorsel ve yazili medyada yer almasi, gazetelerde tiiketici kdselerinin
yayginlagsmasi ve okuyucu kitlelerini etkilemesi, sayilabilir. Sivil toplum 6rgiitlerinin
yayginlagmasi, son yillarda meslek ve ticaret odalarinin is etigi konusuna Onem

vermeleri olumlu gelismelerdir.

Is etigi, ozellikle otel isletmelerinin degisim yasadig1 ya da krizlerden gegtigi
donemlerde daha ¢ok 6nem kazanmaktadir. Bu donemlerde, isletmenin daha 6nceki
kurumsal  degerleri  sorgulanmazsa, toplum tarafindan yanlis  olarak
degerlendirilebilecek kararlar alinabilir. Bu nedenle, degisim ya da kriz
donemlerinde isgorenlerin ve yoneticilerin izleyebilecegi degerleri olusturacak is
etigl kurallarinin dogru tanimlanmasi zorunlu olmaktadir ( Vallen ve Casado, 2000:

44),

Etik dis1 davranislara neden olarak; kapitalizme yonelme ve insanlarin
gereksinimlerinin Ustiinde statli ve zenginlik kazanma hirslari, rekabetin artmasi ile
bazi isletme ve yoneticilerin kolay ve ucuz yollara bagvurmalari ve insanlarin
bencillesmeleri gosterilebilir (Woods, 1995: 388). Etik kurallar konuldukga, otel

isletmelerinde etik dis1 davranislar daha belirgin hale gelmektedir.
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Etik olmayan davranislar isletmeyi, devletin kisitlamalar1 ve konuklarla karsi
karstya birakacaktir (Atilla, 1999: 13). Etik dis1 davraniglar pek ¢cok kayba neden

olur. Bu kayiplardan bazilar1 sunlardir:

Iletisimin Azalmasi: Otel isletmelerinde isgdrenlerin kendi aralarinda, isgdren
ile yonetim arasinda ve iggoren ile konuk arasindaki iletisim sorunlariin temelinde

giiven eksikliginin yattig1 yapilan aragtirmalarla ortaya konmustur.

Baglhilik Duygusunun Zayiflamast ve Yok Olmasi: Bir otel isletmesinde
baglilik duygusu yok oldugunda, basarili olma arzusu ve sorunlara ¢éziim getirmenin
isgdren icin bir dnemi kalmayacaktir. isgdrenler arasinda baglihigin azalmasi, bilgi

paylasiminin azalmasina, isgdrenin isletmeye yabancilagsmasina yol agacaktir.

Takim Caliymalarimin Etkinligini Kaybetmesi: Takim c¢alismasinin basari
kosulu olan giiven iliskisi zarar gordiigiinde kisiler risk almak istemediginden

yaratici ¢oziimler bulmak i¢in ¢caba gdstermeyebilirler.

Imajin Zedelenmesi: Etige aykirilik isletmenin imajini, ismini ve kariyerini
onemli oOlgiide zedeleyebilir (Bayrak, 2001: 29). Otel isletmelerinin ¢ogu
olusturduklart olumlu imajin kendilerini pazarlamada etkin bir ara¢ oldugunun
bilincindedir.

Genel olarak igletmeler, toplumla i¢ ice yasadigindan davraniglarinin
sonuclarint dikkate almalidir. Sekil 5°’de de goriildiigii gibi bireyler karar verici
olarak etik davraniglarin merkezi durumundadirlar. Kisisel 6zellikler, ahlak, cinsiyet,
degerler gibi faktorler etik davraniglart etkiler. Otel isletmelerinde de etik
davranislar1 belirleyebilecek faktorlerin agikca ortaya konmasinda fayda wvardir.
Yoneticinin karar verme siirecinde sahip oldugu kiiltiirel deneyim, ekonomik ve
sosyal durumu ve etik inang sistemleri etik standartlarin ortaya ¢ikmasinda yardimci
olmaktadir. Ancak otel yoneticileri gogu zaman bir ikilemle kars1 karsiya kalirlar. Ya
konuk memnuniyetini ya da finansal, organizasyonel, sosyal ve kisisel ¢ikarlarini
gbzeteceklerdir. Dolayisiyla etik standartlarin ciddiye alinmasi ve uygulanmasi

isletmede son derece dnemlidir (Reynolds, 2000: 6).
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Kiiltiirel Etkiler
e Aile

e Egitim

e Din

e Medya

Isletme Etkileri
e Etik Kodlar

e Isletme Kiiltiirii
e Rol Modelleri
e Odiillendirme
e Cezalandirma

Politik-Yasal-
Ekonomik
Etkiler

—
—
=

Sekil 5: Isletmelerde Etik Davranis Modeli
Kaynak: (Kirel, 2000: 76) ve (Reynolds, 2000: 6)’dan uyarlanmistir.

Bireyler
o Kisilik

e Degerler

o Ahlaki Degerler
¢ Cinsiyet

YOnetim
ikileminin
Igerigi

Etik
Davranislar

/’

Finansal

Yasal
Organizasyonel
Sosyal

Kisisel

e

Is etiginin iki temel uygulama alan1 bulunmaktadir. Bunlardan ilki hukuksal

olup, iist yonetimin yasa dis1 davraniglarin1 6nlemeye yoneliktir. Digeri ise ahlakla

ilgili olup, yonetime neyin dogru neyin yanlis oldugu konusunda yardimci olmay1

amaglamaktadir. Burada asil hedef, ¢ikarlarin catistigt durumlarda nasil hareket

edilecegini belirlemektir.

Otel isletmeleri, etik degerlere bagli kalmay1 basardikca, rekabet avantaji da

saglayacaktir (Acar, 2000: 48). Bu avantajlar soyle siralanabilir:

e FEtik degerler, gii¢lii bir kamu imaji1 ve saglikli bir halkla iligkiler saglar
(Stevens ve Brownell, 2000: 39).

e Isletmenin kamuoyu karsisinda saygmligini arttirrr (McNamara, 2005).
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e Konuklar ve is ortaklar1 ile daha adil, diiriist, glivene dayali bir iliski

kurulmasini saglar.
e Ekip calismasini ve verimliligi arttirir. Motivasyon saglar.

e Etik kurallara bagllik, isletme kiiltiiriine uygun kararlarin hizli bir sekilde

alinmasina olanak saglar (Ross, 2004: 525).

e Etik program politikalarin yasal oldugunu denetler ve ¢esitli yasalarin ihlalini

azaltir (Nizamieva, 2001). Para cezalarinin oniine gegilmesini saglar.

e Etik degerler, gerek kurum i¢i, gerek tiim toplum agisindan haksiz rekabeti

Onler.

Glinlimiizde bir¢ok otel isletmesi, isgorenlerin etik davraniglarini diizenlemek
icin etik kodlar ya da ilkeler, davranig kilavuzlari, etik danisma kurullart kullanirlar.
Otel isletmesini zor durumda birakacak risklere kars1 yonetim tarafindan etik kodlar
olarak adlandirilan yazili ya da sozlii kurallar olusturulur. Gittikge artan olgiide
isletmelerin kendi etik kodlarin1 diizenleme ¢abasinda olduklar1 gbzlenmektedir. Bu
kodlar, dogru davranisin ne oldugunu gosteren, isgorenleri etik davranmaya
0zendiren rehber niteligindedir. Ayn1 sekilde etik ilkeler, isletmeye iliskin kararlarin
verilmesinde ve eylemlerinde rehberlik eden davranis ilkeleri olarak da karsimiza
cikmaktadir (Northcraft ve Neale, 1990: 212; Aydin, 2002: 4). Boylece isletme i¢i bir
kontrol mekanizmas1 olusturulabilecegi diisiiniilmektedir. Isletmelerin benzer
ikilemlerde hep ayni davranisi sergilemeleri bu kodlarin isletmede uygulanma
diizeyine bagli olacaktir (Ciulla, 1991: 79; Stevens ve Fleckenstein, 1999: 69). Otel
isletmeleri, etik ilkelerin benimsenmesi ve uygulanmasi i¢in seminerler ve egitim
programlar1 diizenlerler (Connock ve Johns, 1995: 200-221). Bu egitimlerde, etik
sorunlara ¢Oziim getirme yollar1 Ogretilmektedir. Etik egitimi, isgorenlerin

davranislarini kontrol etmenin de 6nemli bir boyutudur.

Otel isletmeleri tarafindan belirlenen etik ilkeler dogrultusunda alinan
kararlar ve ortaya konan eylemler yalnizca yoneticileri etkilemez; isgorenleri,

konuklar1 ve isletme ¢evresini etkileyerek yayilir. Olusturulan etik ilkelerin tiim

67



yoneticileri ve isgorenleri esit derecede sorumluluk bilinciyle kapsamasi ve
isletmenin tiim {yeleri tarafindan uygulanmalari, onlarin paylasilabilirlik oranini

attirir ve giiclendirir (Gokge, 2000: 31).

Etik davranig standartlarinin nasil olusturuldugu ve isgorenlere nasil iletildigi
Oonem tasir. (Stevens ve Brownel, 2000: 39). Otel isletmeleri isgorenlerine sik sik
belirsiz etik durumlar sunarlar. Boyle durumlarda farkli kiiltiirlerden gelen
isgorenlerin karar almasinda isletmedeki mevcut etik standartlar etkili olmaktadir
(Stevens ve Fleckenstein, 1999: 69). Is yasaminda etik standartlar ya da ilkeler,
isgorenlerin degerlerini sinayan kararlarla karsilastiklarinda nasil bir davranig

sergileyecekleri konusunda isletmenin beklentilerini ortaya koyar.

Etik ilkeler, konuk ve isgdren iliskileri yaninda, verimlilik, kaliteli hizmet
gibi bircok konuda da yonlendirici olmaktadir. Otel isletmeleri kisa vadeli kar
saglamak icin firsatlar1 degerlendirirken, uzun vadede is etigine zarar
verebilmektedir. Bu durum, otel yoneticilerinin etik politika ve yoOntemler
belirlemelerini, bunlar1 igsgdrenlere benimsetmelerini, uygulamaya koymalarini ve

stirekli hale getirmelerini zorunlu kilmastir.

Enz (2002), isletme etigiyle ilgili yapilan arastirmalarda, finansal olarak etik
davraniglarin 6dillendirildigini vurgulamaktadir. Yoneticilerin diirtistliigliniin otel
gelirlerine olumlu yansidigi ve yoOnetimle isgdrenler arasinda kurulan giiglii
isbirliginin, ise baglilig1 artirdigini, sonugta personel devir hizim1 azalttigin1 ortaya
koymaktadir. Turizm sektoriinde, tiim pazarlama karmasi1 kapsaminda girigilen
etkinliklerde etik ilkeler, uzun vadede gerek isletme, gerekse iilke ¢ikarlarina son

derece olumlu katkilar verecektir.

Victor ve Cullen, etik iklimi, etik sorunlarla nasil basa ¢ikilacagi ve etik
acidan dogru davranisin ne oldugu konusundaki ortak algilamalar olarak tanimlamis
ve etik bir iklim yaratilirsa isletmelerde etige uygun kararlar alinmasinin miimkiin
olabilecegini ifade etmislerdir. Isgdrenler iyiliksever etik iklime sahip isletmelere

daha fazla baglanmaktadirlar. Cikarci bir iklimde ise isletmeye baglilik azalmaktadir.
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Etik davraniglar, etik sdylemlerden daha 6nemlidir. S6zgelimi, bir yonetici, isletme
kaynaklarini kendi ¢ikarlar1 i¢in kullanirsa, bu isgérenin de ayni sekilde hareket
edebilecegi kagiilmazdir. Victor ve Cullen, iki eksenden olusan bir etik iklim
modeli sunmaktadir (Tablo 4). Dikey eksen ii¢ temel etik tutumu, yatay eksen ise
cikar odaklar1 boyutunu temsil eder. Bu iki boyutun kesisimi dokuz etik iklim tipini

ortaya ¢ikarir (El¢i ve Alpkan, 2006: 143).

Tablo 4: Etik Caligma Iklimleri Matrisi

CIKAR ODAKLARI
Kisisel Kurumsal Evrensel

T:) g Kisisel Cikar Kurum Cikar1 Verimlilik

& o) (Saglik, mutluluk, | (Ortak kar, sirket (lilke, bolge, tiim
2 @ 9 gii¢ gibi) cikari gibi) insanlik)
5
= T:) = Takim Cikari Sosyal Sorumluluk
E 5 2 Arkadaslik (Baskalarinin (Miisteriler, Sosyal

L~ (Baskalarimin A
- | S A Iyiligini Isteme, Paydaglar)
== m| 1yiligini isteme)
VIS Takim ruhu)
o
[ . )
= = 3 Kisisel Etik Kurumsal Etik Kanur}lar ve Mesleki

= g3 Kurallar: Kurallar1 Etik Kurallar

é’ A e (Bagimsizlik) (Kurallar ve (Yasal Sistem,

- = & Y onetmelikler) Mesleki Orgiitler)

Kaynak: (Elgi ve Alpkan, 2006: 145)

Isletmenin etik kurallar1 ve politikalari, uygun ve uygun olmayan
davraniglarla ilgili rehberligi saglayarak isgdrenlerin biling diizeyini yiikseltir;
yonetimin kendilerinden ne bekledigini bilirler. Resmi kurallar ve diizenlemeler
belirsizligi azaltir. Etik kodlar1 kullanan isletmeler iyi bir imaja kavusurlar.
Etkinliklerde etik standartlara uyulmasi konuklarin isletmeye karsi olan giivenini de

arttirir. Asagida bir etik kurallar listesi 0rnek olarak verilmistir:
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Tablo 5: Etik Kurallar Listesi

Etik Kurallar Listesi

Bu isletmeyi olusturan bizler asagidaki gibi olmaya calisacagiz.

- Biitiin iligkilerimizde giivene layik ve diiriist olacagiz.

- Biitiin gorevlerimiz ve sorumluluklarimizi yerine getirirken emniyetli ve
giivenilir olacagiz.

- Soylediklerimizde ve yaptiklarimizda tutarli ve samimi olacagiz.

- Biitilin yaptigimiz islerde igbirligi i¢inde ve yapici olacagiz.

- Is arkadaslarimiza, konuklarimza ve diger biitiin kisilere kars1 diisiinceli,
nazik ve adil olacagiz.

- Biitiin etkinliklerimizde yasalara bagl kalacagiz.

- Bilitiin gorevlerimizi en iistiin sekilde yerine getirmeye kesin kararliyiz.

- Isletmenin kaynaklarini1 kullanirken ekonomik olacagiz.

- Isletmemize hizmet etmekte ve yasadigimiz diinyada yasam Kkalitesini

iyilestirmeye kendimizi adayacagiz.

Kaynak: (ilhan, 1999: 68).

Etik ilkeler, isletmenin kiiltiirel yapis1 ve etik politikalar ile uyumlu degilse
yetersiz kalacaktir. Olusturulan etik kodlar,  baglayict olmamakla birlikte,
uyulmadiginda toplumsal giicler tarafindan ayiplanma, dislanma gibi sosyal tepkileri

giindeme getirecektir.

Isletmeler, etik gelisimin farkli asamalarinda olabilirler. En alt asamada,
isletme hicbir yasay1 ¢ignemedigi siirece istedigi gibi davranmakta 6zgiirdiir. Ikinci
asamada, etik kurallar vardir. Bu kurallar yol gosterici niteliktedir. Bir etik davranig
uygun olmasa da yasal ise tolere edilir. Ugiincii asama, etik karar alma siireci ile
kurumun karar alma siirecinin biitiinlestigi bir asamadir. Alinan kararin dogrulugu

etik davranis olmasi ile ol¢iiliir.
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Isletmelerde, degisik bakis agis1 gerektiren durumlari organize etmek icin etik

karar verme modeli kullanilabilir.

kadran 2 " Kadran 1

Yasal Olmayan Yasal
Etik " Etik

Yasal Olmayan Yasal
Etik Dis1 " Etik Dis1

Kadran 4 "
Kadran 3

Sekil 6: Etik Karar Verme Modeli
Kaynak: (Tavmergen ve Merig, 2002:167)

Etik karar verme modelinde, isletme agisindan etik olan ve olmayan kararlar
ile yasal olan ve olmayan kararlar bir kadrana yerlestirilmektedir. Birinci kadran
dogru tanitma bilgilerinin hedef kitleye ulastirilmas: 6rneginde oldugu gibi, etik ve
yasal kararlar1 gostermektedir. Ikinci kadran yasal olmayan etik kararlar
gostermektedir. Evde beslenen sokak kedileri 6rnek gosterilebilir. Ugiincii kadranda
yer alan etkinlik konularina sigara gibi aligkanlik yapan maddelerin {iretimi 6rnek
verilebilir. Dordiincii kadranda ise, etik dis1 ve yasal olmayan etkinlikler yer alir.
Isletme kararlari bu modele yerlestirilerek, nasil birinci kadrana gelinebilecegi
belirlenebilir. Ozellikle halkla iliskiler yoneticileri etik karar verme modeli
kullanarak durum analizi yaparlarsa, uzun vadede daha saglikli kararlar vereceklerdir

(Tavmergen ve Merig, 2002: 166-167).
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2.5. OTEL iISLETMELERINDE i$S ETiGi SORUNLARI

Farkli isletme tiirlerinin bulundugu genis bir sistem igerisinde yer alan otel
isletmelerinde, iiretimin insan iliskileri agirlikli olarak yapilmasi nedeniyle bir¢cok

etik sorun yaganmaktadir.

Otel isletmelerinde yasanan etik sorunlarin en belirgin nedeni, var olan ¢ikar
catismalari (etik ikilem) dir. Bireyler arasindaki iligkilerde kisisel ¢ikarlar 6n plana
ciktig1 i¢in yikici rekabet ve catismalar olusur. Cogu kez taraflardan birinin diger
tarafin zarar1 pahasina yarar sagladigi durumlar igerir. Etik ikilemler, ayn1 zamanda
bireyin birbiriyle yarisan degerler arasinda hangisini tercih edecegi sorunudur.
Bireyler, ¢ogu zaman iyi ile kotii arasinda degil, farkli anlamlari, farkli ¢ekicilikleri
olan “dogrularla dogrular” arasinda se¢im yapmak zorunda kalabilirler. Otel
isletmeleri ekonomik varliklarini siirdiirmek ile etik degerlere baglilik arasinda bu tiir

ikilemler yasarlar.

Diger yandan degerler siirekli degisim igindedir. Bu nedenle bireysel ve
toplumsal degerlerle orgiitsel degerler arasinda siirekli ¢atigsmalar yasanmaktadir

(Simsek, 1999: 56).

Etik sorunlar, iggorenlerin kisisel amaglarina ulasma cabasi ile isletmenin
kendi amaglarina ulagsma g¢abasi arasindaki ¢atismalardan dogar. Yonetici, nitelikli
bir isgdren calistirmak ister, nitelikli isgdren de yiiksek iicret talep eder. Isgdrenler
artik is giivenligi saglayan bir ¢alisma ortamina olan taleplerini daha ag¢ik dile
getirmektedirler. Isyerinde o6zgiir konusma, 6zel hayatin gizliligi gibi haklar

konusunda da daha hassastirlar.

Isletmelerde kisisel-orgiitsel diizeyde yasanan catisma sonucu ortaya ¢ikan
etik sorunlara, riisvet, adam kayirma, igletme fonlarini zimmetine gecirme gibi
davranislar 6rnek olarak verilebilir. Riigvet, kisisel c¢ikar i¢in gorev ve yetkinin
kotiiye kullamlmasidir. Ornegin; bilyilk miktarda riisvet odeyerek baskasinin

kazanacag bir ihaleyi kendi lehine ¢evirmek etige uygun bir davranis olmayacaktir
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(El-Abbas, 1998: 34). Tiim bu davranislara genel olarak yolsuzluk da denildigi
goriilmektedir. Kurallar1 yok sayarak kazang saglama aliskanligi, bireyin ihtiyaglar
hiyerarsisinin alt diizeylerinde kalmasina ve daha {ist diizey ihtiyaglar dogrultusunda
gelisememesine neden olur. Yolsuzluga bir takim ¢ikarlar saglama araci olarak

bakilmasi ile birlikte bu tiir etkinlikler biiyiik bir artis gostermistir. (Aktan, 1997: 30)

Etik degerlerle oriilmiis bir kisilige sahip olmayan bireyler bulunduklar
isletme ortaminda ¢esitli yasal sinirlamalara ragmen etik dis1 davranabilmektedirler.
Isletmelerde birbirleriyle etik davramislar konusunda uyusmayan bireyler oldugu
zaman da, sorunlar biiyiimektedir. Ornegin, riisvet konusu bazi isgdrenler tarafindan

hediye olarak degerlendirilirken, bazilar1 da ciddi bir su¢ olarak algilamaktadir.

Kisisel-toplumsal diizeyde yasanan ¢ikar ¢atigmalar1 da etik sorunlara neden
olmaktadir. Eger toplum yasal olmasina karsin, bir eylemin etik dis1 olduguna
inantyorsa, bu davranisin yasadisi olarak tanimlanmasini da isteyebilecektir. Eger
toplumsal degerler bencilligi onayliyorsa, sonugta bireyler de ayni degerleri kabul
edecektir. Bu nedenle belki de Oncelikle toplumsal degerlerin sorgulanmasi ve bu

bozulmanin nedenlerinin ortaya konulmasi1 gerekmektedir.

Bir orgiitte var olan normlar ve degerler, eger genel olarak toplumda kabul
gormiis degerlerle uyusmuyorsa, yine bir ¢atisma meydana gelmektedir. Ozellikle,
bir isletme, piyasaya yeni bir {iriinii siirerken toplumda bu {iriine yonelik olumsuz

tepkiler olusabilir.

Otel isletmeleri politikalarin1 bu ¢ikar ¢atigsmalarini en alt diizeyde tutacak

sekilde olusturur ve uygularlarsa yasanan etik sorunlar en az diizeye inebilecektir.

Otel isletmelerinde ortaya ¢ikan etik sorunlar farkli kriterlere gore
siiflandirilabilir. Bu ¢alismada, otel isletmelerinde is etigi sorunlari; yonetimden ve
isgorenlerden kaynaklanan is etigi sorunlari olmak iizere iki baslik altinda ele

alinmustir.
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2.5.1.Yénetimden Kaynaklanan Is Etigi Sorunlar:

Isletmelerde etik degerlere uygun kararlar alinmasinda, etik degerlerin gegerli
oldugu bir ¢aligma ortami yaratilmasinda yoneticilere biiyiikk gorevler diismektedir
(Robertson vd., 2003: 375-384). Neyin dogru neyin yanlis olduguna iliskin etik
kurallarin bizzat yoneticiler tarafindan uygulanmasi ve agiklanmasi iggorenlere 6rnek
olmalar1 bakimindan o6nem tasir (Stevens ve Fleckenstein, 1999: 69). Ciinkii
isgorenlerin etige uygun davranmalar1 uzun dénemde isletmelerin basarisini olumlu
yonde etkileme giicline sahip oldugu gibi, tersi davranislar isletmenin basarisini
olumsuz yonde etkiler (Cabuk ve Sengiil, 2005: 171). Liderlik her seyden once etik
degerlerin bilincinde olmay1 ve bu degerlere inanmay1 ve uygulamay1 gerekli kilar

(Hart, 1994: 19).

Yoneticilerin organizasyon giicli, denetim kabiliyeti, iletisim becerisi, insan
sevgisi, sezgi glicii, kararlarinda agik olma, objektif olma, hosgori, diiriistliik, adalet,
esitlik, giivenilirlik, vb. gibi 6zellikleri tagimalar1 gerekir (Bartol ve Martin, 1994:
15-18; Eren, 19983: 9-13; Toktamigsoglu, 2001). Bunlara ek olarak; kendilerini
siirekli gelistirerek yenilemeleri, ekibine ve c¢evresine, is sahiplerine, baski
gruplarina, topluma 6nem vermeleri; isabetli kararlar almalari; onciiliik ve rehberlik
etmeleri gerekmektedir (Peker ve Aytiirk, 2002: 58; (Waldersee, 1997: 262).
Gliniimiiz yoneticileri topluma daha ilgin¢ isler sunmak, tiiketicilerin arzu ve
gereksinimlerini tahmin etmek, yeni teknolojiler kullanmak gibi toplumsal amaclara
yonelmek zorunlulugunu hissetmektedirler. Artik is hayatindan, daha fazla erdem

beklenir hale gelmistir (Drucker, 1996: 29).

Yoneticilerin etik agidan sorgulanabilir davraniglar1 dort grupta agiklanabilir
(Kirel, 2000: 63): Birinci grup davranislar, yoneticilerin bireysel ¢ikarlar i¢in yaptigi
davraniglardir. Ancak, bu durumdan isletme de etkilenir. Bazi performans
degerlendirme sistemleri sadece sonuglari dikkate alirlar. Yoneticiler, sonugta iyi
goriinebilmek i¢in ne gerekirse onu yapmak konusunda baski hissederek etik

standartlardan vazgecerler.
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Ikinci gruptaki davranislar, ydneticinin yoneticilik niteligini ihmal etmesi
sonucunda ortaya ¢ikan ve dogrudan isletmeyi etkileyen davranislardir. Masraflarda
yapilan hileye g6z yumma ya da turisti sadece bir gelir araci olarak gorme gibi
olumsuz tavirlar etik acidan oldugu kadar isletmenin uzun donemde konuk

potansiyeli lizerinde de kayiplara yol agacaktir.

Ugiincii grupta yer alan davramslar, satislari cogaltmak, maliyetleri azaltmak
amaciyla isletme yarar1 i¢in yapilan etik dig1t davraniglardir. Kaliteyi arttirma
konusunda isgdrenleri devamli uyaran yoneticiler, masraflari azaltmak i¢in kaliteden
Odiin vererek ikileme diisebilirler. Bu tiir ikilemler olduk¢a yaygindir ve sonug

kacinilmaz olarak verim kaybidir.

Son gruptaki davraniglar, yoneticinin isletme yararina genel kabul gormiis

etik degerleri ¢cignemesidir.

Tablo 6: Etik A¢idan Sorgulanabilir Ydnetici Davranislari

Tipi Dogrudan Etki Ornekler
e Masraflar Sisirmek
Rolle ilgili olmayan Isletmeye Kars: e Isletme Fonlarini
davraniglar Kullanmak v.b.

e Yiizeysel Performans
Rolii ihmalle Tlgili Degerlendirme
Davraniglar Isletmeye Kars: e Masraflarda Yapilan

Hileye G6z Yumma v.b.

e Riisveteilik
Rol Carpitilmast ile Hgili Isletme Yarari I¢in e Asgari ya da Azami

Davranislar Fiyatlandirma v.b.

e Giiney Afrika’ya Yatirim
Rol Onayx ile Tlgili Isletme Yarari I¢in e Niikleer Teknolojiyi

Davraniglar Kullanmak v.b.

Kaynak: (Kirel, 2000:4).
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Otel isletmelerinin emek yogun 6zellik tagimasi ve isgdren sayisinin ¢coklugu
bireysel iligkilerin karmasiklifina neden olmaktadir. Ayrica, otel isletmelerinde
maliyetlerin yaklasik %30-40’lik kismini isgdéren giderleri olusturmaktadir (Oral,
2005: 168). Giiniimiize kadar otel isletmelerinde olusturulan isgdren politikalari,
insan kaynaklarmin gelistirilmesinden ¢ok, yonetim maliyetlerinin kontroliine agirlik
veren bir gorlintii ¢izmektedir (Seymen, 1995: 6). Otel yoneticileri yetismis eleman
sikintist1 ¢ekmekte, part time isgdren bulmakta zorlanmakta olduklar kadar,
isgorenlerine hizmetici egitim ve seminerler vermekte de zorlanmaktadirlar. Bu is
icin egitici bulduklarinda da bir servet 6demek zorunda kaldiklarini ifade

etmektedirler. (Alsag, 2006: 149-150).

Asagida etik degerlere uymayan isletmelerin ortak noktalar1 goriilmektedir.

Tablo 7: Etik Degerlere Uymayan Isletmelerin Ortak Noktalari

1 | Uzun vadeli planlar yerine kisa donemli karlara 6nem verirler.

2 | Etik sorunlarin ¢6ziimiinii hafife alirlar.

3 | Finansal kayiplara neden olabilecek etik konulara karsi isteksizdirler.

4 | Isgorenleri etik dis1 etkinliklere tesvik edici bir ortam yaratirlar.

5 | Etik problemlerin ¢dziimiinii hukuk béliimiine gonderirler.

6 | Isgorenlerine konuklardan farkli davranirlar.

7 | Keyfi ya da haksiz performans degerleme standartlar1 uygularlar.

8 | Etik problemlerin ¢éziimiinde referans olabilecek rehberleri kullanmazlar.

9 | Isgorenler arasinda gammazlig1 ortadan kaldirmazlar.

10 | isgorenlerin kisisel etiklerini gormezden gelirler.

Kaynak: (Kirel, 2000: 73)
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Giliniimiizde kiiresellesmenin sonucu olarak, isletmelere rekabet {istiinliigi
saglamada insan faktorii onemli bir kaynak haline gelmistir. Otel isletmesinin
basarist temelde isgorene bagli oldugundan, isgorenlerden en st diizeyde fayda

saglanmasi icin, onlarin tatmin edilmeleri gerekmektedir (Bolat, 2000: 104).

Yoneticilerin igsgorenlere olan etik sorumluluklar1 asagidaki gibi siralanabilir

(Simsek, 1999: 69-86):

Caliysma hakkina saygi gosterme sorumlulugu: Yoneticiler isgdrenlerin
onurlarim1 kiracak davraniglardan sakinmalidir. Ayni1 zamanda isgorenler, higbir

zaman yapmak istemedikleri isleri kabul etmek i¢in zorlanmamalidir.

Adil iicret 6deme sorumlulugu: Isgdrenler ve aileleri i¢in uygun bir yasam
saglayarak iggorenlerin ¢ikarimi yiikseltip aym1 zamanda isverenlerin ¢ikarlarini da
koruyacak adil bir denge saglamaya yonelik bir {icret politikasi ticretin adilligini
ortaya koyacaktir. Yoneticiler {icretleri belirlerken, gerek bireysel sézlesmelerde,
gerekse toplu is sozlesmesi goriismelerinde hile, baski, zorlama, tehdit ve aldatma

gibi etik-dis1 davraniglara yonelmemelidir.

Ozellikle sezonluk otel isletmelerinde isgdrenlerle ilgili ortaya ¢ikan bir
sorun, talep edilen iicretin, devamli olan igletmelerdeki iicrete gdre daha yiiksek
olmasidir. Ayrica konuk ile dogrudan iliskili bulunan isgéren bahsis nedeniyle daha
fazla kazan¢ saglamaktadir. Bu nedenle isgdrenler geri hizmette c¢aligmak
istememektedir. Bu durum geri hizmette ¢alisanlara daha ytiksek iicret verilmesi ile

giderilebilir (Usta, 2002: 127).

Isgorenlere ozgiir konusma hakkini saglama sorumlulugu: Yoneticilerin,
isgorenlere diislincelerini 6zgiirce aciklayabilmeleri i¢in uygun ortam yaratmasi,
isgorenlere karsi etik sorumlulugudur. Aksi takdirde, icinde bulunduklari
duygusalliktan dolay1 kendilerine ve isletmeye zarar verebilecek etik disi bazi
davranislara yonelebilirler. Ornegin, isgdren kendisine saglanan bazi haklarin ihlali

durumunda cezalandirmak i¢in isletmeyi kamuoyuna sikayet edebilir. Burada
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konusma Ozgiirliigiinden kasit, isletmede calisanlarin yoneticileri elestirme ve itiraz
hakki oldugu kadar, yoneticilerin etik-dist1 ya da yasa-dis1 eylemlerini isletme
icindeki lstlerine veya isletme disindaki kurum ve kuruluslara bildirmesidir. Diger
yandan karistirilmamasi gereken bir nokta bulunmaktadir. Isletme igindeki bilgilerin
ve meslek sirlarinin  digsart  sizdirilmasi, konugma  Ozgirliigli  kapsaminda

diistiniilemez.

Ozel hayatin gizliligine saygili olma sorumlulugu: Ydneticilerin isgdrenlere
kars1 diger bir etik sorumlulugu, onlarin 6zel hayatlarinin gizliligini kabul etmesidir.
Oncelikle, isgorenler bir ise basvurdugunda bir takim testlerden ge¢mekte, hatta
kendileri ile ilgili c¢ok &zel bilgiler yéneticiler tarafindan alinmaktadir. Is
basvurularinda yapilan igki testleri, kan grubu, hastalik, AIDS testleri, kisiligi 6l¢en
psikolojik testler bunlara &rnek olarak verilebilir. ise alma sirasinda adaylara

uygulanan kisilik testleri adayin kisiligine saldir1 niteligi tagimamalidir.

Isgorenlerin sahip oldugu diger bir hak, mektup, telefon, elektronik posta (e-
mail)'larinin ya da isyerine konan monitorlerle kendilerinin izlenmemesidir.
Yoneticilerin ~ iggorenlerin  6zel hayatlarina  saygili  olmasi temel etik
sorumluluklarinin basinda gelmektedir. Hatta kisilerin dini ya da siyasi inang¢larinin
arastirtlmasi1 ve bu bilgilere ulasilmasi da 6zel hayata yapilan bir saldiridir. Ciinkii

yoneticiler bu bilgilere dayanarak ayrimciliga gidebileceklerdir.

Giivenli ve saglikli kosullar yaratma ve ¢alisma hayatinin kalitesini yiikseltme
sorumlulugu: Isgdrenlerin temel hakki saglikli kosullarda ve giivenli ortamlarda
calismaktir. Bu ortam1 yaratmak da yoneticilerin sorumlulugudur. Yapilan
arastirmalar igsgorenlerin uygunsuz ¢alisma kosullar1 nedeniyle fiziksel ve psikolojik
bir¢ok hastalikla kars1 karsiya kaldiklarini gostermektedir. Yoneticilerin is kazalarimi
en aza indirecek Onlemler almasi, isyerinde huzurlu bir ortam yaratmasi etik
sorumluluklaridir. Giivenlik gereksinimi karsilanmadigi zaman isgorenler kendilerini
huzursuz hissedecek, gorevlerini verimsiz bir sekilde yerine getireceklerdir.
Yoneticilerin isgorenlerden en az maliyetle en fazla verimliligi elde etmek istemeleri

isgorenlerin yonlendirilmeleri agisindan olumsuzluklar1 da beraberinde getirir.
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Isgoren kendisini degersiz hisseder. Yoneticiler isgdrenleri ydnlendirirken, onlarin
fizyolojik gereksinimleri yaninda Maslow’un ihtiyaclar siralamasinda ikinci
kademede yer alan sevgi, saygi, ait olma, kendini gerceklestirme gereksinimlerini de

tatmin etmelidir.

Giivenli ve saglikli kosullarda ¢alistirma sorumlulugu, aslinda calisma
hayatinin kalitesinin yiikseltilmesiyle de ilgilidir. Artik isgorenlerin egitim diizeyleri
yiikselmistir, ¢alisma hayatindan beklentileri degisime ugramistir. Ornegin, calisma
hayatina giren kadin, kres, dogum izni gibi isteklerin diginda, artik, aile hayati ile is
hayatin1 dengeleyecek kosullara daha c¢ok ihtiya¢ hissetmektedir. Esnek calisma
saatleri, yarim giin calisma gibi yeni istihdam sekillerine gore calismay1
arzulamaktadirlar. Bu nedenle aile ve is hayati arasinda bir tercih yapma durumunda
kalan iggérenlerine en uygun ortami yaratmak, yoneticilerin en temel etik

sorumluluklarindandir.

Isgorenler arasinda ayrimcilik yapmama ve cinsel tacizden sakinma
sorumlulugu: Yoneticilerin iggorenlere karsi yerine getirmesi zorunlu olan diger bir
sorumluluk da esit ve adaletli bir sekilde davranmaktir. Orgiit agisindan adalet,
isgorenlere Orglite katkilar1 oraninda haklarini, kurallara aykir1 davranmalar
oraninda da ceza verilmesini ifade eder. Kisilere kars1 yapilan her tiirlii adaletsiz ve
zarar verici davranig sekline ayrimcilik denmektedir. Yoneticilerin, isgéren alimu,
calisma kosullari, ticret belirleme, performans degerlendirme, kariyer ilerlemesi hatta
isten ¢ikarma gibi durumlarda isgorenlere yonelik olarak ayrimciliga gitmemesi etik
sorumluluklaridir. Insanlar yasamlari boyunca uygulanan etik dig1 politikalar
yliziinden kariyer yapamamaktadirlar. Bu yiizden kariyer olusturma tiim otel

isletmelerinde bir norm haline getirilmelidir.

Bircok otel isletmesinde insan kaynaklar1 yoneticileri bazi pozisyonlar igin ise
alimlarda 6zel nedenlerle karar verebilmektedir. ise alimlarda es, dost ve akraba
kayirma; ise alman isgorene isletmede nasil davranacagina iligkin kisisel istekler
yoniinde telkinde bulunma; isgéren seciminde kriterler yerine kisisel goriisleri 6n

planda tutma ve bazi isletmelerde tazminat 6dememek gibi ¢ikarlar gozetilerek
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isgorenlerin  uzun siire isletmede c¢alistirllmamasi da rastlanan etik dis1

davranislardandir.

Yoneticilerin iggoérenleri din, dil, politik inang, etnik kdken ve cinsiyete dayali
olarak ayrima tabi tutmalar1 etik ac¢idan savunulamaz. Yonetici, iggérenlerle
iliskilerinde yansiz davranmak zorundadir. Ozellikle siyasal tarafsizlik, ydneticinin
en Onemli sorumluluklarindan biridir. Yoneticinin astlarina tarafli davranmasi
yliziinden isgdrenler iistlerine karsi kapali bir tavir igine girerler ve daha da dnemlisi

adalet ve giiven duygularinin zedelenmesine yol agar.

Ayni egitim diizeyinde, ayni niteliklere ve ayn1 kosullara sahip oldugu halde,
kadinlara daha az {icret vermek de yoneticilerin diger bir etik disi davranisidir.
Ayrica, yoneticilerin 6zellikle isgdren aliminda kadinlara karst uyguladiklar: ayrim
kabul edilemez. Bunun gerekg¢esi olarak, kadinlarin erkeklere gore is hayatina ara
vermeleri olasiliginin daha yiiksek olmasi gosterilmektedir. Yine de kadinlarin belirli
bir siire, caligma hayatina ara vermesini engelleyen evlenme, ¢ocuk sahibi olma gibi
durumlar engellemek etik degerlere aykiridir. Biitiin bunlarin disinda yoneticilerin
cinsel ve diger tacizleri ortadan kaldirict Onlemler almalarn da etik

sorumluluklarindandir.

Calisanlara kararlara katilma hakkint saglama sorumlulugu: Kararlardan en
cok etkilenen isgdrenlerin karar alma siirecine katilma haklarina saygi gostermek ve
boyle bir ortami yaratmak sorumlulugu yoneticilere aittir. Kararlar, iyelerin
cogunlugu tarafindan alinmalidir. Hatta isgoérenlerin kararlar1 protesto etme ya da
yeni Oneriler getirme haklarmi da en iyi sekilde kullanmalarimi saglamak
yoneticilerin ~ sorumluluklarindandir. Ayn1  zamanda ¢alisanlarin, dinlenme
periyotlari, ¢calisma saatleri gibi ¢aligma kosullartyla ilgili kurallar1 belirleme hakkini

da saglamak gerekir.

Yoneticiler yukarida siralanan sorumluluklarini yerine getirdikleri taktirde

calisanlarin daha ¢ok soz sahibi olduklar1 giivenli, saglikli ve gelismeye olanak
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saglayan bir ¢alisma ortami, adil ve esit {icret, daha st diizeyde bir isbirligi

saglanmis olacaktir (Dinger, 1997: 118-119).

Son zamanlarda gerek iilkemizde, gerekse diger iilkelerde isletme yoneticileri
ile ilgili olarak yolsuzluk ve ahlaki olmayan davranislar sik¢a ortaya c¢ikmaktadir.
Etik ile ilgili sorunlarin ortaya ¢ikmasi, isletme yoneticilerinin etik yaklagimlarinin

nasil olduguna iliskin aragtirmalarin énemini arttirmistir.

Bir arastirmaya gore, isletmenin yillik satis hasilatinin yaklagik %4’ tiniin
rliisvete gittigi ve bu giderlerin de sektor biiylimesini %6 oraninda olumsuz etkiledigi

ortaya konmustur (Yurtsever, 1998).

Reynolds (2000) ise Asya iilkelerindeki ¢ok uluslu otel isletmelerinde ¢alisan
14 yabanci otel miidiiriiyle yaptig1 calismasinda riisvet konusunu ele almis ve
yoneticilerin tamaminin farkli bicimlerdeki rlisvet olaylariyla karsi karsiya
kaldiklarin1 belirtmistir. Yoneticilere gore etik dist uygulamalar olmadan bir oteli

basariyla yonetmek oldukga zordur.

Is etiginin isletmelerdeki dnemine ragmen, yapilan bir arastirma sektordeki
yoneticilerin, genelde bir problemin etik yonlerini dikkate almadiklarini ortaya

koymustur (Whitney, 1990: 59-68).

Hirvatistan’daki 35 otelde yapilan bir anket ¢alismasinda, otellerde yazili etik
standartlari, politika ya da programlart bulunmadigi, etik standartlarin otel

calisanlarinca iyi anlagilmadigi gortilmiistiir (Jazsay, 2002).

Tiirkiye Etik Degerler Merkezi’nin (TEDMER), 2005 yilinda Tiirk Isgiiciiniin
Is Etigine Yaklasimu iizerine 12 ilde 1033 kisi ile yaptig1 arastirmasinda, ¢alisanlarin
%64,2’sinin is etigi kavramindan haberdar olduklar1 ve isletmelerinde yazili ( %36,3)
veya yazili olmayan (%29,2) etik standartlarinin var oldugunu belirtmektedir.
Cogunlugun (%82,3) is etigi egitiminin yararina inanmasina ragmen bu olanagin

isletmelerce verildigini belirtenlerin sayisi ise oldukca diistiktiir (%27,7). Calistig

81



isletmede is etigine uygun davranig standartlar ile ilgili egitim verilmedigini
sOyleyenlerin oran1 2002°’de %62 iken 2005’te bu oran %76’ya yiikselmistir.
Calistiklar1 isletmede yazili ya da yazili olmayan etik standartlarin oldugunu
sdyleyenlerin oran1 2002’de %66 iken 2005°te bu oran %54’e diismiistiir. Is etigi
egitimi aldigin1 sdyleyenlerin %68’1 islerini yapmalar1 agisindan bu egitimleri yararl
bulmaktadir. Ancak bu oranin 2002’de yapilan c¢alismaya gore distiigi
goriilmektedir (Tedmer, 2005). Arastirma sonuclarina gore, otomotiv sektorii teknik
eleman c¢alistirmasi nedeniyle is etigi en yiiksek sektor (%55) olurken, hiikiimetlerin
bile is etigine sahip olmada alt siralarda yer aldig iilkemizde bir hizmet sektdrii olan
turizmin (4. sirada) daha iist siralarda olmasi beklenemezdi. Yine bu arastirmaya
gore, Tirkiye'de is etiginin yerlesmesi icin ekonomik iyilesme gerektigini

diisiinenlerin oran1 % 90 diizeyindedir (Tedmer, 2005).

426 insan kaynaklar1 yoOneticisiyle yapilan baska bir arastirmada, etik
davranislarin isletmelerce Odiillendirilmedigi ortaya ¢ikmistir. Aymi ¢alismada etik
inan¢ ve degerlerinin herkes tarafindan paylasildiginda, etik karar verme durumlari
artacagl ifade edilmektedir. Bu nedenle liderler beklenen davraniglar i¢in model

olmak ve beklentileri diger personelle paylasmak zorundadir (Jazsay, 2005).

Otel isletmelerinde etikle ilgili arastirmalar yapan arastirmacilarin inceledigi
konular; miisteri haklari, cinsel taciz, ayrimcilik, maas ve ddiillendirme, yetki verme,
ticari sirlarin disariya agiklanmasi, halkla iligkiler, ¢evre konusu, isgéren ve Orgiit
degerleri, boliimler arasi iliski gibi konular olarak saptanmistir (Upchurch, 1998:
227; Angelo ve Vilademir, 1998: 396-407; Kwansa ve Farrar, 1992: 27-39;
Stevens,1999). Turizmde etik ilkeler ve turizm pazarlamasinda etik konulartyla ilgili
teorik ve uygulamali ¢aligmalara da rastlamak miimkiindiir (Wheeler, 1995: 38-49;

Fleckenstein ve Huebsch, 1999: 137-142; Goodwin ve Francis, 2003: 271-284).

Turizmde etik ve etik uygulamalarla ilgili arastirmalar {izerine g¢aligmalar
yapan Kuzey Arizona Universitesi 6gretim iiyesi Cristine Jazsey, bu calismalarin
yillik olarak dagilimlar ve igerikleriyle ilgili bilgileri derlemistir. 2000-2001 yillar
arasinda 18, 2002-2003 yillar1 arasinda ise 22 etik ¢aligmay1 mercek altina almustir.
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Calismalarin  agirlikli  olarak, “etik olmayan durumlar’ ile ‘‘nasil etik

davranilacagima’’ iliskin konulardan olustugu verilen istatistiklerden anlagilmaktadir.

Turizm sektoriinde is etigi kapsaminda yonetici ve iggoérenlerin etik
davraniglariyla ilgili iilkemizde yapilan ¢aligmalarda (Kiling, 2000: 23-35; Yiiksel ve
Tung, 2001: 157-170; S6kmen ve Boylu, 2001: 31-54; Kozak ve Karakas, 2002: 1-
16; Tarakcioglu, 2003: 180-219; Unliionen ve Olcay, 2003: 91-112; Yazicioglu ve
Boylu, 2003: 41-59; S6kmen ve Tarak¢ioglu, 2004: 216-250; Ergiin, 2005; Sarnsik
vd., 2006: 22-34, Bakan ve Biiyiikbesen, 2003: 392-402; Giiler, 2003: 291-299;
Ulger, 2003: 328-338) yoneticilerin isgdrenlere karsi yerine getirmede eksikliklerin
belirlendigi etik sorunlar1 sdyle saptanmaistir:

- Cinsel ayrimeilik,

- Terfi ve atamalarda adil davranilmamasi,

- Kayirma,

- Ozel hayata miidahale,

- Onur kiric1 davraniglarda bulunma,

- Sendikal etkinliklerin desteklenmemesi,

- Saglik ve sosyal giivenlik haklariin saglanmasindaki aksakliklar,

- Giivenli ve saglikli kosullar yaratmama,

- Adil {icret 6dememe,

- Calisma hayatinin kalitesini yiikseltmeye yonelik ¢aba gdstermeme,

- Cinsel tacizdir.

Otel isletmelerinde etik bir ig ortami olusturulmasi siirecinde isgorenlerin
farkliliklarinin dengelenmesinin yaninda, isgéren ve toplum arasindaki deger ve

inang farkliliklar1 da dengelenmeye ¢alisiimalidir (Tavmergen, 2000: 22).

Otel isletmelerinde miisteri haklar1 acgisindan etik sorun olarak nitelendirilen
konularin baginda, tam dolulugu saglamak i¢in wuyguladiklar1 overbooking
gelmektedir. Overbooking, otelin kapasitesinin iizerinde rezervasyon almasidir. Otel
isletmeleri rezervasyon iptallerine karsi bos odasinin kalmamasi icin tedbir olarak

overbooking uygularlar. Ancak tiim konuklarin otele gelmesi halinde, acikta kalan
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konuklara baska otellerde yer bulmak durumunda kalirlar. Bu durum, konuk ile olan
iliskilerde giiven, diiriistliik, saygi ilkelerinin ¢ignenmesi anlamina gelir. Talebin
yogun oldugu donemlerde bir otel isletmesinin ¢ifte rezervasyonlar ve fiyatlarda
giinliik ayarlamalar yapmasi talep sahiplerinin giivenini sarsar ve isletme konuk
kaybedebilir. Isletmeler kar kaygisiyla c¢ikarcilik yapmak yerine mevcut durumlarini

saglamlastirici giiven verici onlemler almalidirlar (Atilla, 1999: 8).

Diger yandan walk-in olarak adlandirilan rezervasyonsuz konugun kabuliinde
de etik agidan sorunlarla karsilasilabilir. Ornegin, dnceden rezervasyonu yapilmis
olan bir odanin walk-in konuga satilmas1 ya da walk-in konuklardan daha fazla iicret

istenmesi gibi (Cook, 1992: 92).

Isletmelerin 6zellikle pazarlama uygulamalari sirasindaki etkinlikleri, etik
acgidan en fazla istismar edilen bir alan olmaktadir. Otel isletmelerinde etik sorunlara
neden olabilecek bir konu, tanitim amaclh brosiir, ilan ve reklamlarda yer alan
yaniltict ya da abartili bilgilerdir. Olmadig1 halde kapali havuz, 24 saat oda servisi,
kumsalli sahillerin brosiirlerde yayinlanmasi 6rnek olarak verilebilir. Reklamlar ile
s0z verilen manzaray1 odanin penceresinden ancak boynunuzu uzatarak gorebilme
durumu reklamin kotiiye kullanildigini gosterir (Shaw, 1992: 150). Konaklama
isletmelerinin broslirlerinde yaniltict bilgilerden uzak durulmalidir. Bu yaniltici
reklamlar, turistin aldigi hizmetten memnun kalmamasi sonucunu dogurmaktadir
(Altug ve Giiler 2003: 325). Sorunlar karsisinda iki tarafin da hakkini korumak icin
mutlaka sézlesme yapilmahidir. Hizmetin kalitesi, 6zellikleri, fiyatin i¢cinde olan ve

olmayan etkinlikler kolay anlasilir bir dille konuklara sunulmalidir.

Hizmetin net bir sekilde tamimlanmasi, pazarlama stratejilerinin etik
standartlara uygun kullanimi, beklenti diizeylerinin saptanmasi ve konuk
gereksinimlerinin belirlenmesi gibi etmenler etik bir reklamin amacini ve amacin

basarisini destekler (Nykiel, 1997: 87).

Turizm sektoriinde, tiiketicinin turistik {irlinii satin almak istemesiyle

baslayan iletisimin dogru kurulamamasi, en ufak bir hatanin veya tiiketiciyi yanlis
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yonlendirmenin bedeli ¢ok agir olabilmektedir. Paket tur programlarinin tiiketiciye
bildirildigi veya onun bekledigi sekilde olmamasi da turizm sektoriinde
yasanabilecek etik sorunlardan sadece biridir (Altug ve Giiler 2003). Diger taraftan,
kisisel satig dgesinin Oonemli bir yer tuttugu turizm sektoriinde, konuklara satis igin
Onerilen armagan ve eglencelerin isletmenin belirlemis oldugu sinirlarin disina

cikmas1 pazarlama etigi agisindan sorun yaratacaktir (Torlak vd., 2003: 417).

Hafta sonu paketleri birinci simf tatil gereksinimlerini degil normal
yasamdaki gereksinimleri karsilar. Bu nedenle pazarlamacilar {iriin konusunda
potansiyel bir konuga bilgi verirken etik a¢idan hangi beklentileri karsilayacagini
acik bir dille anlatmalidir. Aksi halde konuk, diger konuklar1 goézlemlediginde

kendisinin kandirildigini diisiinebilir.

Otel isletmeleri agisindan, fiziksel ortam, konugun satin aldigi hizmetten
tatmin olmasinda ve hizmeti tekrar satin almasinda Onemli bir faktdr olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Isgdren tatmini, verimlilii, motivasyonu iizerinde de son
derece etkili olan isletmenin fiziksel ortaminin, konugu memnun edecek bir sekilde
diizenlenmesi gerekmektedir. Ozellikle araci kuruluslardan bir hizmet paketi satin
alan konuklar, otel isletmesine vardiklarinda, isletmenin belirtilen simif olmasina
karsin, sahip oldugu ortam kosullari, i¢ dekorasyonu, gerekli yerleri gosteren isaret
ve semboller gibi fiziksel ortam boyutlarinin sinif sartlarini tagimadigi gibi sorunlarla
karsilasabilmektedir. Sahip oldugu smifin gerektirdigi bir fiziksel ortami konuklara
sunmayan otel isletmeleri, yasal yaptirnmlarin yani sira etik acidan da zor durumlarda

kalacaktir.

Odalarin, konuklara rahat, giivenli bir ortam saglayacak sekilde diizenlenmesi
giiglii bir pazarlama stratejisi olusturur. Ornegin, sigara icilmeyen katlar ve odalar
saglamak hizmeti zenginlestiren, c¢ekicilik kazandiran bir unsurdur. Otel isletmesini
ilgilendiren bir diger sorumluluk da 6ziirlii konuklar i¢in odalarda ve genel kullanim

alanlarinda gerekli diizenleme ve degisikliklerin yapilmasidir.
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Konaklama endiistrisinde tur operatdrleri, seyahat acentalar1 ve merkezi
rezervasyon sistemleri dagitim kanali olarak kullanilir. Etik agidan, aracilarin sunmusg
olduklar1 aracilik hizmetinin karsilig1 olan komisyonlarin zamaninda ve belirtilen

oranlarda 6denmesine 6zen gosterilmelidir.

Yogun rekabet ortaminda isletmelerin halkla iliskiler uygulamalarinda bazen
konuklarin beklentilerinin dnemsenmedigi, toplumsal ve kiiltiirel farkliliklarin ve
evrensel etik degerlerin dikkate alinmadigi ve konuklarin diisiince diinyasinda
celiskiye neden olan mesajlar verildigi goriilmektedir (Torlak, 2003: 236). Etige
uygun olmayan pazarlama stratejileri ve kararlar1 konuklarin tepkilerine, isletme
hakkinda olumsuz sdylentilere neden olabilir. Isletmenin satiglar1 diisebilir ve
sayginlig1 zedelenir. Dolayisiyla pazarlamacilarin etik pazarlama kararlar1 almalar

beklenir. “lyi pazarlama fakat kotii etik” pazarlamanin ikilemidir (Ural, 2003: 130).

Otel isletmeleri, konuklarin otele giris tarihinden itibaren otelde bulunduklari
stire i¢inde iggdrenlerin dikkatsizlik, ithmal veya kusurundan kaynaklanan zararlari
tazmin ile yiikiimlidiir. Otel isletmelerinde tiiketici haklarindan kaynaklanan
sorunlarin dogru degerlendirilmesi ve ¢6zlime kavusturulmasi i¢in hizmetlerin
standardizasyonu saglanmali, konuk sikayetleri seri ve saglikli bir big¢imde
incelenmelidir. En 6nemlisi de hakliligi kanitlanmis bir sikayette konugun zarar
hemen karsilanmalidir (Unsever, 1995: 271). Internette, http://www.otelsikayet.com
adresinde otel igletmeleriyle ilgili 1201 sikayet; http://www.sikayetvar.com adresinde
760 sikayet bulunmaktadir. Bu sikayetlerden o6rnekler Ek 1’de yer almaktadir.
“Turizm Sektoriinde Ortaya Cikan Kusurlu Hizmetlerin Degerlendirilmesi”
arastirmasina gore, degerlendirilen konuk sikayetlerinin sadece %14,8’ine konuk
lehine bir ¢oziim {iretilmis olmasi ve %35,2’sinin isletme yetkilileri tarafindan hig

dikkate alinmamasi, durumu ortaya koymaktadir ( Kozak ve Gtiglii, 2006: 108 ).
Otel isletmelerinde yasanan etik sorunlarin bir digeri de; dogal, tarihi ve

kiltiirel cevreye zarar verici faaliyetlerde bulunmalaridir. Otel atiklarimin sulari

kirletmesi, hava kirliligi yaratmasi, orman alanlarinin betonlastirilmasi, sit alanlarina
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zarar verilmesi, kamuya acik sahillerin kapatilmasi, kiiltiirel degerlerin

yozlagtirilmasi 6rnek olarak verilebilir.

2.5.2. isgorenlerden Kaynaklanan is Etigi Sorunlar:

Otel isletmelerinin varliklari siirdiirebilmeleri, biiyiik oranda konuklari
tatmin etmedeki basarilarina baghdir. Daha fazla konuk c¢ekme konusunda otel
isletmeleri arasinda yasanan rekabette, fark: belirleyecek olan temel etken sunduklar
hizmet olacaktir. Otel isletmesinde mal ve hizmetler, yerinde ve es zamanlh

tiikketildiginden tirlinlerin sunumu sirasinda konuklara nasil davranildigi énemlidir.

Farkli beklentilerle hareket eden konuklarla otel isletmesi arasindaki en
onemli koprii etik degerler ve standartlardir. Bu koprii kurulmadan iki tarafin ortak

bir noktada bulusmasi s6z konusu degildir (Kozak ve Giiglii, 2006: 66).

Isgorenlerin davramislarnin temelinde isletmeye olan etik sorumluluklari
vardir. Bunlarin basinda, isletmeye baghlik gelmektedir. Isletmenin amag¢ ve
degerlerine olan inang, isletme iiyeligini siirdiirme istegi, baglihin temelini

olusturur.

Otel isletmelerinde iggoren olmak, belli davraniglarda bulunmay1 gerektirir.
Gorev ve sorumluluklarinin farkinda olan isgéren kendinden emin olur, isinin ehlidir.
S6z konusu sorumluluklar dogrudan konuklarla ilgili gibi goriinse de aslinda

isletmeyi ilgilendirir.

Isgorenlerin degisik huy ve istekleri olan konuklar1 iyi tanimasi ve onlara
nasil davranmasi gerektigini bilmesi gerekir. Bir konugun istedigi hizmet bigimi
diger bir konugun istegine uymayabilir. isgdrenin gérevi her konugun istegini ¢ok iyi
anlamak, istedikleri hizmeti sunmak ve onlar1 evlerindeymis gibi rahat ettirmektir.
Sunulan hizmetten memnun kalanlar, isletmenin devamli konugu olacaklar1 gibi,

cevrelerine de olumlu elestiriler yaparak isletmeye yeni konuklar kazandiracaklardir.
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Bu nedenle, isgdrenler tutum ve davraniglariyla otel isletmesinin sayginligi lizerinde

onemli bir etkiye sahiptirler. Bu durum igletmenin gelirinin artmasina da neden olur.

Konuga hizmette yapilacak en ufak bir kusur ya da kiistah¢a sdylenmis bir
s0z, yani nezaket, diiriistliik ve hosgoriiden en ufak bir uzaklagsma dogrudan otel
isletmesine zarar verir. Isgorenin konuga yapmis oldugu etik olmayan bir davranis
sonucunda tazminat ve mahkeme masraflart dogmasi otel isletmesi i¢in bir maliyettir
(Tavmergen, 2000: 27). Otel konuklar1 isgorenlerin etik olmayan davraniglarini
sikayet ederek ya da kabullenerek onlarin etik standartlarini da etkileyebilirler

(Keung, 2000: 122).

Otel isletmelerinin 6zelligi nedeniyle, hizmet iiretim siirecindeki hemen
hemen tiim iggorenlerin hem {iretim hem de pazarlama fonksiyonunu yerine
getirdigini sdylemek miimkiindiir. Ozellikle, onbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek-
icecek boliimlerinde calisan isgdrenler, aym1 zamanda kisisel satis roliinii de
tistlenmektedir. Bu yoniiyle konuklarla yiiz yiize iletisim i¢inde olan iggdrenlerin etik
davraniglara uymalar1 hem isletme, hem de konuklar yoniinden ayri bir dnem

tasimaktadir.

Turizm pazarlamasinin ana konusunu olusturan turistik iirlinlerin genelde
soyut karakter tasimalari; tiiketicileri, hizmet hakkinda ©nceden deneyimleri
olmadig1 i¢in hizmeti satanlarin 6nerileri dogrultusunda hareket etme gibi oldukca
kisith bir segenekle karsi karsiya birakmaktadir. Tiiketicilerin bu bagimliligi, hizmeti
sunanin etik olmayan davraniglarda bulunmasina firsat yaratabilmektedir (Pelit ve

Giiger, 2007: 80; Martin, 1999: 324).

Yar1 zamanlh calisanlarin isletmeye bagliligi daha az olabilir, belirli bir siire
sonra isten c¢ikarilacagi icin etik olmayan davramiglar igine girebilirler. Bu
davranislar; ¢arsaf, bardak, temizlik malzemesi gibi esyalar1 almak ya da bahsisleri
havuz yerine cebe atmak, isletme kaynaklarini ek kazang elde etmek amaciyla
kullanmak ve isletmeye ait bilgileri rakip isletmelere tasimak seklinde goriilmektedir.

Otel yonetiminin, iggdrenlerin bu gibi eylemlerini 6nlemeleri gerekmektedir.
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Is vardiyalarinin (shift) uzun olmasi, diisiik iicret ddenmesi, iicretlerin
zamaninda 6denmemesi, isgéren kullanim alanlarinin yoklugu ya da koétii kosullarda

sunulmasi ortaya ¢ikan diger sorunlardir.

Konuklara ve birlikte calistig1 diger isgorenlere kotii muamelede bulunma ya
da taciz, is1 6nemsememe, emirleri dinlememe, isyerinde kumar oynama, uyusturucu
kullanma ve satma gibi davranislar etik anlayisla asla bagdasmaz. Tatil giinii disinda
ise gelmemek ya da ¢aligma saatleri i¢inde izinsiz olarak isletmeyi terk etmek, ayn

zamanda baska bir is yerinde ¢alismak da etik dig1 davraniglardir.

Onbiiro béliimiinde sikga rastlanan etik bir sorun, rezervasyon gérevlisinin
odalar1 oldugundan daha yiiksek bir fiyata konuga satma girisimidir. Hafta sonu
paketleri gibi 6zel promosyon iceren hizmetleri konuga sdylememe durumuna
oldukca sik rastlanmaktadir. Boyle bir indirim durumunu otele geldikten sonra
Ogrenen konugun otelle ilgili diisiincesi tamamen olumsuz olacaktir. Bazi resepsiyon
gorevlileri pesin olarak sattiklar1 odalardan indirim yapmalar gerekirken, bu indirimi
konuk gittikten sonra yaparlar ve indirim miktar1 gorevlinin cebine girer. Otelde
satilmaya hazir oda yokken oda bulunmasi ya da daha pahali fiyatla satilan bir odaya
geemek istediginde normalde 6dedigi fiyatin devam etmesi i¢in gorevlilere para,
hediye, tiyatro biletleri onerilebilir (Cook, 1992: 97). Bu tiir Onerileri riigvet olarak

degerlendirmek gerekir.

Konuklara verilen kasa anahtarlar1 karsiliginda depozito alinir ve konugun
hesabina islenir. Hesap kesimi sirasinda bu depozitin hesaptan diisiilmemesi ¢ogu
kez rastlanan bir durumdur. Ayni sekilde konugun odasindan yaptigi telefon
goriismelerinin  iicreti Onbiiro gorevlisi tarafindan hesaba oldugundan fazla
yazilabilir. Bu durumlar daha ¢ok konuklarin fatura almamasi halinde ortaya

cikmaktadir. Bu tarz etik dis1 davranislar isletmenin imajina ¢ok biiyiik zararlar verir.
Onbiiro ¢alisanlarinin, konuklar1 giiler yiizle karsilamamasi, konuklarm

istekleri ve sorunlarinin ¢oziimii noktasinda gdrevini yerine getirmemesi ya da

herhangi bir rezervasyonu yanlis almasi, Onbiliro midiiriiniin overbooking
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¢Oziimiinde konuga kaba davranmasi, oda fiyatlarinin yanlig basilmasi; biitiin bu
yanlislar yapilmis olan biitce ¢alismalarini bosa ¢ikaracaktir. Satis hedefleri diisecek

ve otel isletmesinin gelirini azaltacaktir.

Otel isletmelerinde etik sorunlarin yogun olarak yasandigi bir diger boliim de
kat hizmetleridir. Isletme biitgesi icinde en genis pay, kat hizmetleri bdliimiiniindiir.
Halidan perdeye, temizlik maddelerinden araglarina kadar pek ¢ok seyin bakim ve
kullanimindan kat hizmetleri isgorenleri sorumludur. isgérenler, isletmedeki ara¢ ve
geregleri 6zel isleri icin ve 6zensiz kullanmamalidir. Bakim ve kullanimin gerektigi
gibi yapilmasi halinde biitceden bu isler i¢in ayrilan para azalacaktir. Uygun temizlik
malzemesi hem temizlikte istenilen standardi saglayacak, hem de yapilan harcama
bosa gitmeyecektir. Bununla birlikte, konuklarin odalarma biraktiklar1 esyalarin
isgorenler tarafindan kullanilmasi ve ¢alinmasi, oda temizliginde hijyen kurallarina
yeteri kadar dikkat edilmemesi, odalara usulsiiz olarak girilmesi, odalarin dinlenmesi

ve gozetlenmesi, konuklarin taciz edilmesi yasanan sorunlar arasinda sayilabilir.

Otelden ayrilirken kimi konuklar bazi esyalarini unutabilirler. Bu esyalari
belirli bir siire saklamak icin diizenli bir kayit sistemi, kilitli ve emniyetli depo
olmaldir. Kayitlar1 tutacak olan isgérenin ise Ozenle secilmesi gerekir. Otelde

unuttugu esyasini alan konuk, isletmeye giiven tazeleyecektir.

Konuk odalarina ait olan anahtarlarin kontrolii isletmeye etik oldugu kadar
yasal bir sorumluluk da yiiklemektedir. Anahtar dagilimi, 6nbiiro tarafindan anahtar
kontrol listesine not edilir ve g¢alisan tarafindan bir baskasina 6diing verilemez.
Konuk odalarinda ve otelin diger boliimlerinde unutulan anahtarlardan kat hizmetleri

isgorenleri sorumludur. Bulunan ya da kaybolan her anahtar derhal rapor edilmelidir.

Kat hizmetleri iggorenleri odalari konuklara hazirlarken higbir kusur ve
eksikligin bulunmamasina 6zen gostermelidirler. Odalardaki ara¢ ve gereglerin
kullanim1 hakkinda konuklara gerekli bilgiler verilmelidir. Odalarin giinliik temizligi

ithmal edilmemeli, “rahatsiz etmeyiniz” uyarist olan odalarin temizliginde 1srarci
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olunmamalidir. Odalarin temizligi sirasinda konugun kisisel esyalarina zarar

verilmemelidir.

Kat hizmetleri iggorenleri genel alanlarin temizliginde hem konuklar hem de
kendileri icin glivenli bir ortam saglamakla sorumludurlar. Tehlikeli kimyasal
maddelerle temizlik yapma konusunda gerekli bilgilere sahip olmalidirlar. Her giin
odalarin, genel alanlarin ve esyalarin temizliginde kendilerine ve konuklara zararh
olabilecek bu kimyasallar1 kullanmak iki kat dikkat ve sosyal sorumluluk
gerektirmektedir. Glinlimiizde bir¢ok kurulus g¢evreye zararli iirlin ve hizmetleri
reddetmektedir. Otel isletmeleri de sosyal ve etik sorumluluk geregi cevreye ve

insana en az zarar veren se¢enekleri bularak bu konuda 6nlem almalidirlar.

Otel isletmelerinde yiyecek-icecek boliimiiniin verdigi hizmetleri gelistirmek
icin gerekli olan sey, pahali ekipmanlar ya da atmosfer degil konuklarla igten
ilgilenme ve tutarli servis prosediirlerinin uygulanmasidir. Bu standartlar iggorenlere

egitim toplantilari ile 6gretilmelidir.

Yiyecek icecek bolimiinde malzeme ¢alma, hazirlanan yiyecek ve
iceceklerde standart Olcililere uyulmamasi, masa diizeninde eksiklik, zamaninda
servis edilmemesi, boslarin toplanmasinda gecikme, isgdéren davraniginda
nezaketsizlik gibi konular etik sorun olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle birebir
iliskinin yogun oldugu etkinlik alanlarinda (otelin restoran-bar bdliimleri vb.)
konuklara sunulan iirlinlerin eksik olarak sunulma girisimleri de (i¢ki bardagini tam
doldurmama, yemekteki hatanin ¢esitli siislemelerle gizlenmeye calisilmasi vb.) etik

dist uygulamalara 6rnek olarak verilebilir.

Yiyecek ve igeceklerin saglanmasi ve hazirlanmasindan servisine kadar her
asamada hijyen kurallarina uyulmasi son derece ©6nemlidir. Insanlar yemek
yiyebilmek icin geldikleri segkin bir ortamda salgin hastaliklara yakalanmak, gida
zehirlenmesiyle karsilasmak istemezler. Ancak, yapilan aragtirmalara gore gida
zehirlenmelerin sayist olduk¢a fazladir. Bu tiir durumlarin ilk asamadaki ¢éziimii

isgorenlerin kendi kisisel temizliklerine dikkat etmeleridir (Karakas, 2002: 70).
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Konuklarin saglik giivenliginin tehlike altinda olmasi otel isletmesi i¢in biiyiik sorun
olusturur. Yiyeceklerden kaynaklanan zehirlenme ve hastaliklarin ortaya c¢ikmasi

isletmeyi prestij kayb1 yaninda yasal yaptirimlarla da kars1 karsiya getirir.

Yiyecek igecek boliimiinde isgorenlerin uymalar1 gereken bazi sanitasyon
kurallar1 vardir (Cichy ve Wise, 1999: 304-305):
- Servise baglamadan 6nce yemek masasi ve ¢evresi temiz olmalidir.
- Yiyecek icecek isgorenleri mutfakta ya da yemek salonunda sigara
icmemeli ve yemek yememelidir.
- Kirlenen yemek takimlari temizleri ile degistirilmelidir.
- Yiyecek ve igecekler ellerle direkt temas etmemelidir.
- Bardaklarin iist kismindan tutulmamalidir.

- Yere diisen catal, kagik, bigak ile servis yapilmamalidir.

Yiyecek icecek hizmetlerinin basarisi moni planlayicilarinin - ayrintil
caligmalarina baglidir. Moniiler dogru planlandigi zaman isler daha piiriizsiiz yiiriir.
Moniiler konuklarin isletme ile ilgili diisiincelerini de etkiler. Yiyecek icecek
isgorenleri montiideki yiyecek ve igeceklerle ilgili yeterli bilgiye sahip olmali ve

konugun sorularina yanit verebilmelidir.

Yiyecek icecek isgorenleri konuklarla iligkilerinde su noktalara dikkat etmek
zorundadir (Kogak, 1999: 190):

- Konugma ve tavirlariyla konuga énem verdigini hissettirmelidir.

- Kendisini konugun yerine koyarak gereksinimleri konusunda
diistinerek hareket etmelidir.

- Konuklarin servisle ilgili yapmis olduklar: elestirilere saygi duyulmali
ve Oneriler dikkate alinmalidir.

- Konugun fiziksel ya da konusma engelleri varsa bu engellerle ilgili

konugun onurunu kirict hareketlerden kaginilmalidir.

Bazi etik kararlar ekonomik agidan beklentileri karsilamayabilir. Ornegin,

alkollii icecek satisinda kari artirmak i¢in konuklarin sagligini tehlikeye atacak
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durumlara neden olmak etik dis1 bir davranisin iirliniidiir. Bunun gibi satislarin ya da
karin arttirilmasi1 adina basvurulan etik dist davranislar ciddi sorunlara neden

olmaktadir (Divine, 1992: 108).

Yiyecek ig¢ecek isgoreni konuklarla olan iligkilerinde giiler yiizlii ve sicak
davranmalidir. Islerin yogunlugu nedeniyle konuklarin her biri ile gerektigi sekilde
ilgilenmek miimkiin olmayabilir. Bu durumda isgéren konuga nazik bir sekilde en
kisa siirede kendisiyle ilgilenecegini bildirmelidir. Yiyecek icecek isgoreni konugun
istegi lizerine siparigler konusunda Oneride bulunabilir. Ancak konugu 1srarda

bulunarak baski uygulamak etik dis1 bir davranistir.

Muhasebe bdoliimiiniin, yonetimin istegi ile etik ikilemlerle karsi karsiya
kalmast sik rastlanan bir durumdur. Otel igletmelerinde genel miidiirler miimkiin
oldugunca satis oranlarini yliksek gostermek isterler. Bu nedenle kulanim dis1 odalari
ya da isgoérenlerin kullandig1 odalari, diger odalarin perakende satis degeri ile
satilmis gosterebilirler. Muhasebe miidiirii bu yonlendirmeye katildigi takdirde

diiriistliik ilkesine aykir1 olan etik dist bir durum meydana gelir (Keim, 1992: 167).

Otel isletmelerinde muhasebe boliimii; yevmiye defteri, giinliik raporlar,
forecastlar, envanter kayitlar1 gibi dokiiman ve analizleri hazirlar. Hazirlanan bu
dokiimanlarin yasal, kurallara uygun, gercegi yansitan bilgiler icermesi hem etik
davranis ve standartlar hem de otel isletmesinin etkinliklerinin yasalligi agisindan

biiylik 6nem tasir.

Teknik servis boliimiiniin en 6nemli sorumlulugu sistem ve ekipmanlarin
bakimini, onarimim1 ve kontroliinii yapmaktir. Aksi takdirde konuklarin ve
isgorenlerin can ve mal emniyetini tehlikeye sokacak kazalar yasanabilir. Otel
isletmelerinde yangin sondiirme ekipleri ve alarm sistemi kurulmahdir. Yatakta
sigara ile uyumanin neden oldugu oda yangmlari en ¢ok karsilagilan acil
durumlardan biridir. Bu durumlar i¢in odalarda kurulan dumana duyarli alarm
sistemlerinin ¢alisabilir durumda olmasi son derece 6nemlidir. Meydana gelebilecek

tiim acil durumlar icin teknik servis boliimiiniin master key, yanmaz battaniye, zincir
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kirici, fener, ip, maske gibi donanimlar1 her zaman hazir bulundurmasi gerekir.
Konuklarin bildirdigi oda arizalarim1 derhal gidermek teknik servis boliimiiniin en

onemli etik sorumluluklari igerisinde yer alir.

Elektrik ve su gibi giderlerin artmasi karsisinda otel igletmeleri maliyetleri
azaltict ve tasarruf saglayict bazi calismalar yapmaya baglamislardir. Ancak,
isletmelerde bakim igin gerekli fonlarin ayrilmamasi nedeniyle donanimlar ¢abuk
eskir. Bu da maliyetleri arttiran bir unsurdur. Enerjinin hangi kosullarda hizmet
kalitesinden taviz verilmeden en ekonomik bir sekilde kullanilacagi konusu biiyiik
onem tasimaktadir. Isgorenler fazla enerji tiiketiminin maliyetine kendileri
katlanmadigindan ¢ogu zaman konunun Onemini gbéz ardi edebilmektedir. Bu
nedenle teknik hizmetler boliimiinden sorumlu olan miidiir, personelini bu konuda
egitmelidir (Olal ve Korzay, 1993: 371). Yoneticiler enerji tasarrufu, bakim-onarim
ve yenileme maliyetlerini konuklara yansitacaklari diisiincesiyle bu konuda
calismalar yapmazlarsa, sergilemis olduklar etik olmayan davranis sonucunda daha

agir maliyetlere katlanmak zorunda kalacaklardir.

Otel isletmelerinde istenmeyen olaylara karsi Onlemler alarak uygulamak
giivenlik boéliimiinlin goérevidir. Hirsizlik, kaza, yangin, 6liim, demirbaslara verilen
zararlar gibi istenmeyen olaylara karsi dnlem alinmasi, hem isletmenin sayginligi
hem de sahip olduklar1 sosyal sorumluluktan dolay1 bir zorunluluktur. Olas1 bir
yangin tehlikesinde giivenlik boliimii iggdrenleri, ilk olarak konuklarin giivenligini
dikkate alarak, en kisa siirede binanin bosaltilmasin1 saglamalidir. Kaza, hirsizlik ve
6lim olaylarinda gilivenlik boliimii isgdrenlerinden beklenen etik davranis, panik ve
skandala neden olacak agiklama ve davranislardan kaginmaktir. Ilk olarak otel
miidiiriine haber verildikten sonra yetkililer durum hakkinda bilgilendirilmelidir.
Giivenlik boliimi isgorenleri, yetkililer disinda kimsenin olay yerine yaklagsmasina
izin vermemelidir. Hirsizlik olaylarinda siiphelenilen kisiyi kanitsiz bir sekilde

desifre etmek etik dis1 bir davranistir.

Giivenlik boliimii  yoOneticisinin almis oldugu etik dis1 kararlar otel

isletmesinin biiyiilk zarara ugratacaktir. Bu nedenle, gilivenlik miidiiriiniin sahip
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oldugu kisilik ozelliklerinde en iist diizeyde diriistliik, dogruluk ve tiim otel

calisanlarina 6rnek olusturacak davranislar aranmalidir (Papazian, 1992: 136).

Isgorenlerin etik olmayan davramslari, iletisim siirecini olumsuz etkiler ve
bilgileri gizleme egiliminin baslamasina neden olur. Bir siire sonra da gercek
olmayan bilgiler olusur. Bu yanlis ve hileli bilgiler, sonugta, konuklarin isletmeye

olan giivenini sarsar.

Etik olmayan davranislar, otel isletmelerinden kaynaklandig1 gibi,
konuklardan da kaynaklanabilir. Bu c¢alismada yonetimden kaynaklanan ve
isgorenlerden kaynaklansa da sonugta isletmenin sorumlulugunda olan sorunlar

incelenmis, konuklardan kaynaklanan sorunlar tizerinde durulmamustir.

Sonug olarak, sorunlar konuklardan da isgdérenlerden de kaynaklansa, temel
sorun, isletmelerin yonetimlerinde dogruluk konusundan sapmalar1 olarak ortaya
cikmaktadir. Etik sorunlarin ortaya ¢ikmadan Onlenmesi, sonradan karsilasilacak
istenmeyen sonuglarin giderilmesinden daha ekonomik ve kolay olacaktir. Bunun
icin 1isletme yoneticilerinden Oncelikle beklenen davranis, etik standartlar

olusturmalari, bunlar1 tanitmalar1 ve etkinligini saglamalaridir.
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UCUNCU BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE YONETICIiLERIN iS ETiGINE
YAKLASIMLARI UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. iZzMiR ILINDE BULUNAN DORT VE BES YILDIZLI OTEL
ISLETMELERINDE YONETICIiLERIN iS ETiIiGINE YAKLASIMLARI
UZERINE BiR UYGULAMA

3.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arasgtirmanin temel amaci; otel isletmelerinin etik ilkelere baglilig ile
ekonomik agidan varliklarini devam ettirebilmeleri arasindaki iliskiyi ortaya
cikarmaktir. Arastirma, otel yoneticilerinin is etigine yaklasimlarini, etik kurallar1 ne

Olciide dikkate aldiklarin1 ortaya koymayir ve bu konuda oOneriler gelistirmeyi

hedeflemektedir.

Bu genel amag, alt amaglara dontistiiriilerek daha ayrintili hale getirilebilir.
e Yoneticilerin hosgorii, adalet, diiriistliik gibi etik ilkelere uygun davranip
davranmadiklarini saptamak ve nedenlerini ortaya koymak,
e s etiginin otel isletmeleri i¢in dnemini belirtmek,
e Konuyla ilgili sorunlari belirlemek ve ¢6ziim onerilerinde bulunmak,
e FEtik davranislar1 gliclendirecek ve yonetecek Oneriler gelistirmek

arastirmanin temelidir.

3.1.2. Arastirmanmn Onemi

Isletmelerde etik degerlere uygun kararlar alinmasinda ve etik degerlerin
gecerli oldugu bir calisma ortami yaratilmasinda yoneticilere biiylik gorevler
diismektedir. Yoneticiler diiriistliik, giiven ve sorumluluk kavramlarinin isletmede
yerlesmesini saglamak zorundadir. Yoneticilerin gostermis olduklar1 yonetim

anlayislari, isgorenlerin genel olarak islerine ve isletmelerine karsi olan bakis
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acilarin1 da onemli Ol¢iide etkiler. Yoneticiler etik sorumluluklari yerine getirme
siirecinde, bazi1 olumsuzluklarla karsilasmakta ve etik acidan sorunlu davranislar
ortaya ¢ikabilmektedir. Ayrica, hizmet isletmelerinin; insan unsurunun 6n planda
oldugu bir yap1 tagimalar1 nedeniyle, etik olmayan bazi uygulamalarin diger iiretim

isletmelerine oranla daha fazla oldugu genel kabul goren bir goriistiir.

Bu calisma, etik degerlere—isteyerek ya da istemeyerek, bilerek ya da
bilmeyerek- ne kadar uyuldugunu ortaya koymasi agisindan yapilacak olan diger

calismalara da kaynaklik etmesi bakimindan 6nem tagimaktadir.

3.1.3. Arastirmanin Kapsami ve Simirhihiklar:

Bu arastirma, yoneticilerin, konuklara karsi, cevreye (ekonomik, dogal,
toplumsal vb.) kars1 ve isgorenlere kars1 yerine getirmesi gereken yiikiimliiliikleri ve

otel isletmelerinden kaynaklanan etik sorunlar1 kapsamaktadir.

Arastirmanin kapsami, {zmir ilindeki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
calisan yonetici ve isgorenlerle simirlandirilmistir. Bu sinirlama, arastirmaciya

maliyet ve zaman avantaji saglamaktadir.

Arastirma, anket uygulanan kisilerin konuya iligkin goriis ve diislincelerini
yansitmaktadir. Dolayisiyla bu sonuglarin geneli temsil edebilecegini One siirmek
dogru bir yaklasim olmayabilir. Ayrica, bireylerin degerlendirmelerinde
bencilliklerini, hassasliklarini, eksikliklerini 6n yargi olarak kullanabilecekleri
diisiiniilmelidir. Bu calisma sadece ankette alinan cevaplara, gézlemlere ve bireysel

gorlismelere gore yorumlanmastir.
Arastirmada, dort ve bes yildizli otel isletmeleri 6rneklem olarak alinmistir.

Bu nedenle, asagida otel isletmelerinin siniflandirilmasi, dort ve bes yildizli otel

isletmelerinin nitelikleri ve genel 6zellikleri basliklar halinde yer almaktadir.
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Otel isletmelerini biiyiikliiklerine, miilkiyet durumlarina, hukuki yapilarina,
konaklama amacina, etkinlik siirelerine ve fiyatlarina gore siniflandirmak
miimkiindiir. Baz1 otel isletmeleri herhangi bir siniflamaya uygun olmayabilir iken,

birka¢ siniflamaya birden uygun da olabilirler (Misirli, 2001:4).

Biiytikliiklerine gore otel isletmelerini; Kiiciik 6lcekli otel isletmeleri (Oda
sayist 100’iin altinda), orta 6lgekli otel isletmeleri (Oda sayis1 100-200 arasinda),
biiylik 6lgekli otel isletmeleri (Oda sayis1 200-300 arasinda), ¢ok biiyiik dlgekli otel
isletmeleri (Oda sayist 300’iin {izerinde) olarak dort grupta toplamak miimkiindiir

(Timur, 1996: 116).

Miilkiyet durumlarina gore otel isletmeleri; 6zel miilkiyete ait olan otel
isletmeleri, kamu miilkiyetli otel isletmeleri, karma miilkiyetli otel isletmeleri olarak
siniflandirilir. Miilkiyetlerine gore otel isletmeleri bagimsiz ve zincir oteller olmak

tizere de siiflandirilabilir (I¢6z, 2001: 152-153).

Konaklama amac1 bakimindan otel isletmeleri; sehir otelleri (Oral, 2005: 16),
kiy1 otelleri (Usta, 2002: 118-121), havaalani, istasyon ve liman otelleri, kaplica ve
kiir otelleri (Cakic1 vd; 2002: 5), kongre amagli otel isletmeleri (Tavmergen ve
Aksakal, 2004: 20; B. Cizel ve R. Cizel, 2002: 593), dag otelleri seklinde

siniflandirilabilir.

Otel isletmeleri etkinlik siirelerine gore, devamli otel isletmeleri ve
mevsimlik otel igletmeleri; fiyat diizeyine gore ise, ucuz, orta gelir diizeyine hitap

eden ve liiks oteller olmak tzere de siniflandirilabilir.

Otel isletmelerinin  hukuki  bakimdan  smiflandirilmasi,  Turizm
Bakanligi’'ndan belgeli otel isletmeleri ve belediye belgeli otel isletmeleri
seklindedir. Turizm Bakanligi’'nin denetimi altinda isletmecilik etkinliklerini
siirdiiren turizm isletme belgeli otel isletmeleri 2000 yilinda “Turizm Tesisleri

Yonetmeligi” adiyla diizenlenen ve yiiriirliige giren yonetmeligin 19. maddesine gore

bes grupta siniflandirilmaktadir (T.C. Resmi Gazete, 2000). Yildiz sayisi arttikea,
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otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin sayis1 ve kalitesi artmakta; bununla beraber

fiyat da yiikselmektedir.

Dért Yildizli Oteller: Ug yildizli oteller igin aranan sartlarla birlikte, asagida

belirtilen nitelikleri tagiyan en az 80 odali otellerdir.

Otel kapasitesine uygun servis girisi, servis asansOrii veya merdiveniyle
baglantili bagaj odasi, telefon kabinlerinden olusan kabul holii,

Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde,
otelin kapasitesiyle orantili, miisteri asansorleri ile servis merdiveni veya
asansord,

Her katta kat ofisi diizenlemesi,

Kuru temizleme hizmeti ile terzi mahalli,

Odalarda krymetli esya kasast,

Doktor ve hemsire hizmetlerinin verildigi, ilk yardim ara¢ ve gerecleri
bulunan revir,

Odalarda mini bar,

Turizm amagli satig iinitesi,

Lokantanin 6zel yemek ve kokteyl salonu bulundurma zorunlulugu
olmaksizin, kapasitenin %50’sine hizmet veren birinci siif lokanta
diizenlemesi,

Yerlesim merkezlerinde 06.00-24.00 saatleri arasinda oda servisi,

Personel sayisinin en az %15’ 1 oraninda, konusunda egitim almis personel,
Kisi basina en az 1,2 metrekare diisecek sekilde, en az 100 kisilik ikinci
birgok amacli salon ve fuayesi,

Kapal1 ve acik ylizme havuzu,

En az 100 kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi
kapali salon,

Kisi bagina en az 1,2 metrekare diisen en az 100 kisilik konferans salonu,
fuayesi, salon ile bagintili en az iki ¢alisma odasi, sekreterlik ve simiiltane
terclime hizmetlerinin verildigi mahaller,

Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az 100 kisilik gece

kuliibii, diskotek veya benzeri eglence imkan1 veren ayr bir salon,
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- En az 40 metrekare biiyiikliiglinde aletli jimnastik, aerobik veya bilardo

salonu, alarm sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya

voleybol sahasi, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash

salonu veya benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en az {i¢ adeti,

- Pasta ve icki servisi verilen en az 100 kisilik salon,

- En az bes ¢esit Tiirk yemeginden olusan bir meniiniin de bulundugu ikinci bir

lokanta,

- Telefon, faks, bilgisayar vb. biiro hizmetlerine yonelik ¢aligma salonu,

- Kafeterya ve snack bar tinitelerinden en az ii¢ adedi.

Bes Yildizli Oteller: Yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve

hizmet standardi olarak iistiin 6zellikler gosteren, dort yildizli oteller i¢in aranan

sartlarla birlikte, asagida belirtilen nitelikleri tasiyan en az 120 odali otellerdir.

Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi
halinde, otelin kapasitesiyle orantili miisteri asansorleri ile servis
merdiveni veya asansort,

Oda sayisiin en az %20’ si kadar park yeri imkani olan garaj veya
iizeri kapal1 otopark,

Uydu veya video yaymlar1 imkant,

Bay veya bayan kuaforti,

Banyolarda kiivet, resepsiyonla baglantili telefon,

24 saat oda servisi,

Turizm amach satis liniteleri.

3.1.4. Arastirmanin Orneklemi

[zmir ilinde faaliyet gosteren, Turizm Isletme Belgeli dort ve bes yildizli otel

isletmelerinde calisan yonetici ve iggérenler, arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

Izmir ili Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden elde edilen bilgiler sonucunda

Izmir ili smirlar igerisinde faaliyet gdsteren toplam 35 adet dort ve bes yildizli otel
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(tatil koyii dahil) bulundugu tespit edilmistir. Bu otel isletmelerinden 25 adedi anket

uygulamasini kabul etmistir. Anket uygulanan oteller listesi Ek 2°de verilmistir.

Basit rasgele ornekleme (simple random sampling) yontemiyle 6rneklem
biiylikliigii olan n, yonetici ve isgdren i¢in ayr1 ayri hesaplanmigtir. Calismaya katilan
yonetici kitlesinin 305 kisi, isgdren sayisinin 2908 kisi oldugunun bilindigi durumda,
anket calismasi icin goriisiilecek kisi sayisina ait orneklem biyiikliigii asagidaki
sekilde ayr1 ayr1 belirlenmistir.

Yonetici i¢in;

:(N z]\%} _ 305><(0.25)><(0.5) 17329 174
— +
Pa (305 - 1)(0‘(;5) +[(0.5)% (0.5)]
Is goren igin;
:(N z]\;i;] _ 2908><(0.25)><(0.5) 35174352
—1)D +
Pa (2908 - 1)(0' 35 ) [(0.5)% (0.5)]
gq=l-p
D= B—z = (0'05)2 =0.000625
4 4

Buradaki formiilde bahsedilen B (bound of error estimation) tahmin hata sinir1
olarak kabul edilmektedir, bu deger ¢aligmay1 0,05 yani %5 hata payiyla yaptigimizi
gostermektedir. p ve q oranlart maksimum n biyiikligini elde etmek igin 0,5

alinmaktadir.

3.1.5. Arastirmanin Varsayimlari

Varsayimlar; arastirmacimin etkileyebilme ya da dogrulugunu garanti
edebilme olanagi olmayan fakat dogru gibi kabul ettigi, var olduguna ve gercekligine
inandig1, okuyucunun da inanmasini bekledigi yargilardir; arastirmanin iizerine insa
edildigi temellerdir. Varsayimlar test etmek icin belirlenmezler. Bununla birlikte;
arastirmaci, arastirmayi yiirlitiirken, onceden belirledigi varsayimlarin diistindigi

gibi olup olmadigini denetlemek zorundadir (Kaptan, 1998: 106).
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Bu aragtirmanin temel amaci; otel isletmelerinin etik ilkelere bagliligi ile
ekonomik ac¢idan varliklarini devam ettirebilmeleri arasindaki iliskiyi ortaya

cikarmaktir. Bu dogrultuda, aragtirmanin hipotezleri asagidaki gibi belirlenmistir:

H1:Etik ilkelere baglilik, otel isletmesinin kar kaygisindan etkilenmektedir.
H2: Biitiin y1l acik olan otel isletmeleri, uzun donemli karlara sezonluk

isletmelerden daha ¢ok 6nem vermektedirler.

3.1.6. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada ilk olarak literatiir taramasi yapilmistir. Literatiir taramasini
takiben kiitliphane veri tabanlari ile internetten elde edilen bilgiler dogrultusunda
ikincil verilerin analizi gerceklestirilmistir. Elde edilen bilgi ve bulgulara dayanarak
calismanin kuramsal cergevesi belirlenmistir. Daha sonra ortaya konulan kuramsal

cerceveden hareketle, bir alan arastirmasi planlanmigtir.

Arastirma i¢in veri toplama tekniklerinden anket yontemi kullanilmustir.
Katilimcilarin ankete samimiyetle yanit vermeleri istenmis, bu amacla anketin giris
kisminda calismanin amaci hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica anketlerin kisi ve
isletme olarak degerlendirilmeyecegi belirtilmis ve kisi ve isletme adi yazilmamasi

istenmistir.

Anket formu olusturulurken 6nemli 6lgiide, Kiling (2000) ve Pelit ve Giiger
(2007) tarafindan yapilmis konuyla ilgili ¢aligmalarin anket formlar1 kullanilmistir.
Bu anket formlar1 taranmis ve bazi sorular da eklenerek iki boliimden olusan anket
formu hazirlanmistir.  Ilk  béliimde, katilimcilarm  demografik  dzelliklerinin
belirlenmesine yonelik 7 soru yer almaktadir. ikinci boliimiinde ise, yoneticilerin isle
ilgili etik davraniglarina iliskin 35 ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler; isletmenin etik
degerlere baghligi, firsat esitligini gozetmesi, cinsiyet ayrimi ve taciz, konuklardan
yana politikalar izlemesi, isletmenin c¢evre dostu olmasi, topluma hizmeti

onemsemesi gibi konular1 kapsayan dnermelerdir. Ankete katilanlarin bu 35 ifadeyi,
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Likert tipi 5°li  derecelendirmeli  Olgekte  (5=Kesinlikle Katilmiyorum,
4=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 2=Katiliyorum, 1=Kesinlikle Katiliyorum)

isarctlemeleri istenmistir.

Arastirmada, iki adet anket formu hazirlanmistir. Ek 3 ve Ek 4’de anket
formlar1 verilmistir. Bu formlardan birisi miidiir, miidiir yardimcisi ve boliim sefi
pozisyonundaki yoneticilere, digeri isgdrenlere yonelik olup, “yoneticilerin etik
davraniglara uyma diizeyleri’ni ortaya koymayir amaglamaktadir. Her iki anket

formundaki 7 demografik soru ve 27 6nerme ortak olup, diger 8 dnerme farklidir.

Yoneticilere yoneltilen Onermeler, otel yoOneticilerinin egitim ve kiiltiir
diizeyleri gozetilerek hazirlanmigtir. Yonetici anket formunda, “etik” ve
“gereksinim” sozciikleri kullanilirken; isgdren anket formunda “etik” yerine “ahlak”
ve “gereksinim” yerine “ihtiya¢” soOzciikleri kullanilmistir. Buna karsin, kimi

yoneticiler “etik” kavraminin agiklanmasini istemislerdir.

Ankette yer alan tiim onermeler, A4 kagidinin hem arka hem de 6n sayfasina
yerlestirilerek, tek sayfaya sigdirilmis ve bdylece; anketin sayfa sayisi birde kalmis
ve katilimcilarin “anketi doldurmak ¢ok zaman alir” seklindeki 6nyargisinin dniine

gecilmeye ¢aligilmistir.

Anketin her iki gruba uygulanmasindan 6nce, ankette yer alan her bir ifadenin
arastirma amacina uygunlugu, sozciik, dil bilgisi vb. gibi kurallar agisindan bir

akademisyene incelettirilmis ve anket formuna son sekli verilmistir.

Arastirmanin uygulama asamasina gec¢ilmeden once, 01-21 Eyliil tarihinde
pilot bir anket calismasi (Ontest) uygulanmistir. Caligmanin Ontest asamasinda
uygulanan 50’ser adet yonetici ve isgdren anketi, giivenilirlik analizine tabi
tutulmustur. Giivenilirlik analizinde kullanilan Cronbach Alfa Yontemi, olusturulan
her hangi bir konudaki bir testin tiim sorularin1 dikkate alarak, testin genel
giivenilirliligini ortaya konulmasini saglayan bir yontemdir. Cronbach Alfa Ydntemi

ile hesaplanan katsay1 0-1 araliginda degisim gdsterir. Test sonucu elde edilen degere
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0-0,4 araliginda ise ol¢ek giivensiz, 0,4-0,6 araliginda ise dlgek diisiik giivene sahip,
0,6-0,8 araliginda ise olgek oldukca giivenilir ve 0,8-1 araliginda ise, olgek yiiksek
derecede giivenilirlige sahiptir yorumu yapilmaktadir. Yonetici anketi i¢in elde
edilen giivenilirlik analizi sonucu 0,813 ¢ikmis bu durum yapilan anketin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Ayni1 sekilde isgdren anketi i¢in yapilan
giivenilirlik analizi sonucu ise 0,649 c¢ikmis bu durum yapilan anketin oldukga

giivenilir oldugunu gostermektedir.

On uygulamanin ardindan uygulama asamasina gegilmistir. Anketin
uygulanmas1 sirasinda yoneticiler ve isgorenlerle ¢ogunlukla yiiz yiize goriisme
yapilmasi tercih edilmis ve yiiz yiize goriigmelerde, uygulanan ankete iliskin genel
bilgiler de verilerek, ankette yer alan ifadelerin tam olarak anlasilmasi saglanmistir.
Sonrasinda yoneticilerin ve isgorenlerin anketleri rahat¢a doldurmalar1 agisindan
anket formlar1 birakilmistir. Anketler sonradan toplanmis ve bir kismi da adrese
gonderilmistir. S6z konusu anket, 21 Eyliil 2007-21 Mart 2008 tarihleri arasinda

uygulanmaigstir.

Aragtirmaci, yiiz yiize goriismeler sayesinde, otel yoneticileri ile tanisma ve
samimi bir ortam yakalama firsati bulmus ve katilimeilarin arastirmay1 benimsemesi

daha kolay olmustur.

3.1.7. Bulgularin Degerlendirilmesi

Calismada elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan SPSS 13.0
istatistik paket programi ile analiz edilmistir. Oncelikle veriler igin frekans
dagilimlar1 olusturulmus, her soru i¢in olusturulan tablo ve grafiklerle yanitlarin
dagilimlar1 incelenmistir. Daha sonra uygulanan c¢apraz tablolarla sorularin
birbirleriyle karsilagtirllmasi saglanarak sonuclar degerlendirilmistir. Son olarak,
yonetici ve iggoren anketlerinde bulunan ortak sorularin ikili karsilagtirmalari
yapilmis, bu sekilde ayni olgu i¢in yonetici ve iggdren yanitlar1 arasindaki farkliliklar

incelenerek yoneticilerin cevaplarindaki samimiyetlikleri sorgulanmastir.
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3.1.7.1. Yonetici Anketlerinin Degerlendirilmesi

Yas Grubu Dagilim

Ankete katilan yoneticilerin %6.9’u (12 kisi) 18-25 yas araliginda, %32.0’si
(56 kisi) 26-35 yas araliginda, %34.3°1 (60 kisi) 3645 yas araliginda, %19.4°1 (34

kisi) 46-55 yas araliginda ve %7.4’1 (13 kisi) 55 yas tizerindedir.

Tablo 1: Yas Grubu Dagilimi

Frekans Yizde Kimdlatif Yuzde
18-25 12 6,9 6,9
26-35 56 32,0 38,9
36-45 60 34,3 73,1
46-55 34 19,4 92,6
55 den biylk 13 7.4 100,0
Toplam 175 100,0

.t:\.mt'l:'l:'(
7.,43%]|[6,86%)
19,43%) &

Cinsiyet Dagilimi

Grafik 1: Yas Grubu Dagilimi

| 18-25
B 26-35
B 36-45
B 46-55
55 den buyuk

Ankete katillan yoneticilerin %56.0°s1 (98 kisi) erkek, %44.0’4 (77 kisi)

bayandir.

Tablo 2: Cinsiyet Dagilimi

Frekans Yizde Kimilatif Yizde
bay 98 56,0 56,0
bayan 77 44,0 100,0
Toplam 175 100,0
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Grafik 2: Cinsiyet Dagilimi

Ogrenim Durumu Dagihim

B bay

E bayan

Yoneticilerin 6grenim durumlarina bakildiginda, %8.0’inin (14 kisi) lise,

%14.3’{iniin (25 kisi) Onlisans, %52.6’smin (92 kisi) lisans ve %25.1’inin (44 kisi)

ise yiiksek lisans ya da doktora mezunu oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3: Ogrenim Durumu Dagilin

25, 14°o

52, 57°o

X s

Grafik 3: Ogrenim Durumu Dagilim

Frekans Yizde Kimilatif Ytuzde

lise 14 8,0 8,0

Onlisans 25 14,3 22,3

lisans 92 52,6 74,9

ylkseklisans doktora 44 25,1 100,0

Toplam 175 100,0
M lise
N onlisans
K lisans

B yukseklisans doktora
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Calisma Siiresi Dagilim

Yoneticilerin %20.0’si (35 kisi) 0 ile 2 yil arasinda, %26.9’u (47 kisi) 3 ile 5
yil arasinda, %21.7°si (38 kisi) 6 ile 8 yil arasinda, %18.3’1 (32 kisi) 9 ile 11 yil
arasinda, %12.0’si ise (21 kisi) 11 yildan daha fazladir ¢alismaktadir. Yoneticilerin

%1.1°1 (2 kisi) bu soruya yanit vermemistir.

Tablo 4: Calisma Siiresi Dagilimi

Frekans Yizde Kumdulatif Ytuzde

0-2 35 20,0 20,2
3-5 47 26,9 47,4
6-8 38 21,7 69,4
9-11 32 18,3 87,9
11 den yukari 21 12,0 100,0
Toplam 173 98,9
Kayip Deger 2 1,1

Toplam 175 100,0

Calhisilan Boliimiin Dagilin

Yoneticilerin g¢alistiklar1 boliimler incelendiginde, %6.9’unun (12 kisi) 6n
biiroda, %25.7’sinin (45 kisi) yiyecek-icecek boliimiinde, %20.60’sinin (35 kisi) kat
hizmetlerinde, %13.1’inin (23 kisi) satig-pazarlama bdliimiinde, %34.3’linlin (60

kisi) ise diger boliimlerde calistig1 goriilmiistiir.

Tablo 5: Calisilan Boliimiin Dagilimi

Frekans Yizde Kimadlatif Yizde
onblro 12 6,9 6,9
yiyecek-icecek 45 25,7 32,6
kat hizmetleri 35 20,0 52,6
satis-pazarlama 23 13,1 65,7
diger 60 34,3 100,0
Toplam 175 100,0
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Grafik 4: Calisilan B6liimiin Dagilimi

Isletmenin Etkinlik Déneminin Dagilim

Yoneticilerin %34.9’u (61 kisi) sezonluk, %65.1°1 (114 kisi) biitiin y1l hizmet
veren otellerde ¢alismaktadir.

Tablo 6: Isletmenin Etkinlik Déneminin Dagilim1

Frekans Yizde Kimdlatif Yizde
sezonluk 61 34,9 34,9
batdn il 114 65,1 100,0
Toplam 175 100,0
B sezonluk
I biitin yil

Grafik 5: Isletmenin Etkinlik Déneminin Dagilini

Isletmenin Simifinin Dagilim

Yoneticilerin %43.4’0 (76 kisi) 4 yildizhi, %54.9’u (96 kisi) ise 5 yildizli

otellerde caligmaktadir. Yoneticilerin %1.7’si (3 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 7: Isletmenin Smifinin Dagilimi

Frekans Yizde Kumulatif Yizde
4 yildiz 76 43,4 442
5 yildiz 96 54,9 100,0
Toplam 172 98,3
Kayi
Deégr 3 1.7
Toplam 175 100,0

H 4 yildiz
B 5 vyildiz
[E Missing

Grafik 6: Isletmenin Smifinin Dagilimi

Yoneticilere Yoneltilen Etik Degerlerle ilgili Sorularin Dagilimi

“Yoneticiler etik degerlere son derece baglidirlar.” sorusu i¢in yoneticilerin
%29.1°1 (51 kisi) kesinlikle katiltyorum, %53.1°1 (93 kisi) katiliyorum, %14.3°1 (25

kisi) kararsizim, %3.4’1 (6 kisi) ise katilmiyorum yanitini vermistir.

Tablo 8: Yoneticiler etik degerlere son derece baghdirlar

Frekans Yizde Kumulatif Yuzde
kesinlikle katiliyorum 51 29,1 29,1
katiliyorum 93 53,1 82,3
kararsizim 25 14,3 96,6
katilmiyorum 6 3,4 100,0
Toplam 175 100,0
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Grafik 7: Yoneticiler etik degerlere son derece baghidirlar

“Etik degerlerin varlig1 isletmede israfi minimum diizeye indirir.” sorusu i¢in
yoneticilerin  %38.9’u (68 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %41.1°1 (72 kisi)
katilmiyorum, %17.1°1 (30 kisi) kararsizim, %2.3’1 (4 kisi) katiltyorum, %0.6°s1 (1

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 9: Etik degerlerin varlig1 isletmede israfi minimum diizeye indirir

Frekans Yizde Kumulatif Yuzde
kesinlikle katilmiyorum 68 38,9 38,9
katilmiyorum 72 411 80,0
kararsizim 30 171 97 .1
katiliyorum 4 2,3 99,4
kesinlikle katiliyorum 1 ,6 100,0
Toplam 175 100,0
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Grafik 8: Etik degerlerin varlig1 isletmede israfi minimum diizeye indirir

“Konuk memnuniyetinden Once diriistlik gelir.” sorusu i¢in yoneticilerin
%35.4°1 (62 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %39.4’1 (69 kisi) katilmiyorum, %9.1°1
(16 kisi) kararsizim, %13.1°1 (23 kisi) katiliyorum, %1.1°1 (2 kisi) ise kesinlikle
katiliyorum yanitim1 vermistir. Yoneticilerin %]1.7’si (3 kisi) bu soruya yanit

vermemistir.

Tablo 10: Konuk memnuniyetinden dnce diiriistliik gelir

Frekans Yizde Kumulatif Yizde

kesinlikle katilmiyorum 62 35,4 36,0

katilmiyorum 69 39,4 76,2

kararsizim 16 9.1 85,5

katiliyorum 23 13,1 98,8

kesinlikle katiliyorum 2 1,1 100,0
Toplam 172 98,3
Kayip Deger 3 1,7
Toplam 175 100,0
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Grafik 9: Konuk memnuniyetinden 6nce diiriistliik gelir

“Konuklarin onerileri dikkate alinir.” sorusu igin yoneticilerin %53.7’si (94

kisi) kesinlikle katilmiyorum, %37.1°1 (65 kisi) katilmiyorum, %35.7’s1 (10 kisi)

kararsizim, %3.4’1 (6 kisi) katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 11: Konuklarin onerileri dikkate alinir

Frekans Yizde Kimulatif Yizde

kesinlikle katiliyorum 94 53,7 53,7
katiliyorum 65 37,1 90,9
kararsizim 10 5,7 96,6
katilmiyorum 6 3,4 100,0
Toplam 175 100,0

é 30

= [63.71%

(o]

kesinlikle katiliyorum |

katiliyorum

kararsizim

katilmiyorum

Konuklarin onerileri dikkate alinir

Grafik 10: Konuklarin onerileri dikkate alinir
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“Kendilerine iyi davranan konuklara isgorenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda

sakinca yoktur.” sorusu i¢in yoneticilerin %9.1°1 (16 kisi) kesinlikle katilmiyorum,

%26.3’1 (46 kisi) katilmiyorum, %22.9’u (40 kisi) kararsizim, %26.9’u (47 kisi)

katiliyorum, %14.9u (26 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 12: Kendilerine iyi davranan konuklara isgdrenlerin daha

sunmalarinda sakinca yoktur

1yl hizmet

Frekans Yizde Kimdlatif Yiizde

kesinlikle katilmiyorum 16 9,1 9,1
katilmiyorum 46 26,3 35,4
kararsizim 40 22,9 58,3
katiliyorum 47 26,9 85,1
kesinlikle katiliyorum 26 14,9 100,0
Toplam 175 100,0
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Grafik 11: Kendilerine iyi davranan konuklara iggorenlerin daha iyi hizmet

sunmalarinda sakinca yoktur

“Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir.” sorusu i¢in yoneticilerin %4.0’1 (7 kisi)

kesinlikle katilmiyorum, %1.7’si (3 kisi) katilmiyorum, %1.1°1 (2 kisi) kararsizim,

%14.9’u (26 kisi) katiliyorum, %77.7’s1 (136 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini

vermistir. Yoneticilerin %0.6°s1 (1 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 13: Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir

Frekans Yiizde Kimdlatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 7 4.0 4,0
katilmiyorum 3 1,7 57
kararsizim 2 1,1 6,8
katiliyorum 26 14,9 21,7
kesinlikle katiliyorum 136 77,7 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0
80—
60—
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¥ s 5 & 3% &
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Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir.
Grafik 12: Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir

“Esas olan karhiliktir, etik degerlerin bir 6nemi yoktur.” sorusu igin

yoneticilerin  %32.6’s1 (57 kisi) kesinlikle katilmiyorum, 9%37.7°si (66 kisi)

katilmiyorum, %13.7’si (24 kisi) kararsizim, %7.4’1 (13 kisi) katiliyorum, %7.4’1

(13 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %1.1°1 (2 kisi) bu

soruya yanit vermemistir.
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Tablo 14: Esas olan karliliktir, etik degerlerin bir 6nemi yoktur

Frekans Ylzde Kimulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 57 32,6 32,9
katilmiyorum 66 37,7 71,1
kararsizim 24 13,7 85,0
katiliyorum 13 7.4 92,5
kesinlikle katiliyorum 13 7,4 100,0
Toplam 173 98,9
Kayip Deger 2 1.1
Toplam 175 100,0
€
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S katiliyorum
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Grafik 13: Esas olan karliliktir, etik degerlerin bir 6nemi yoktur

“Isletmenin politikalarina aykirt bir konu olsa bile isgorenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusu i¢in yoneticilerin
%22.3’1 (39 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %40.6°s1 (71 kisi) katilmiyorum, %14.9’u
(26 kisi) kararsizim, %17.7°si (31 kisi) katiliyorum, %4.6’s1 (8 kisi) ise kesinlikle

katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 15: Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin

konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur

Frekans Yizde Kumulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 39 22,3 22,3
katilmiyorum 71 40,6 62,9
kararsizim 26 14,9 77,7
katiliyorum 31 17,7 95,4
kesinlikle katiliyorum 8 4.6 100,0
Toplam 175 100,0
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kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum
isletmenin politikalarina aykiri bir konu olsa bile igsgorenlerin
konuklari memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.

Grafik 14: Isletmenin politikalaria aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin

konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur

“Yoneticiler, isgorenlerin  davramiglarin  etik  olup  olmamasindan
sorumludurlar.” sorusu i¢in yoneticilerin %48.0°1 (84 kisi) kesinlikle katiliyorum,
%41.7°si (73 kisi) katihyorum, %3.4’4 (6 kisi) kararsizim, %3.4’0 (6 kisi)
katilmiyorum, %2.9’u (5 kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitini vermistir.

Yoneticilerin %0.6°s1 (1 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 16: Yoneticiler, isgorenlerin davraniglarinin etik olup olmamasindan

sorumludurlar
Frekans Yiizde Kimdlatif Yizde
kesinlikle katiliyorum 84 48,0 48,3
katiliyorum 73 417 90,2
kararsizim 6 3,4 93,7
katilmiyorum 6 3,4 97,1
kesinlikle katilmiyorum 5 2,9 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0
50—
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Yoneticiler, isgoérenlerin davraniglarinin etik olup olmamasindan
sorumludurlar.

Grafik 15: Yoneticiler, iggorenlerin davraniglarinin etik olup olmamasindan

sorumludurlar

“Etik kurallar etkin bir sekilde tim isgorenlere bildirilir.” sorusu igin
yoneticilerin %40.0°1 (70 kisi) kesinlikle katiliyorum, %49.7’si (87 kisi) katiliyorum,
%7.4’0 (13 kisi) kararsizim, %2.3°1 (4 kisi) katilmiyorum, %0.6’s1 (1 kisi) ise

kesinlikle katilmiyorum yanitini vermistir.
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Tablo 17: Etik kurallar etkin bir sekilde tiim isgdrenlere bildirilir

Frekans Yizde Kimiilatif Yizde

kesinlikle katiliyorum 70 40,0 40,0
katiliyorum 87 49,7 89,7
kararsizim 13 7.4 97 1
katilmiyorum 4 2,3 99,4
kesinlikle katilmiyorum 1 6 100,0
Toplam 175 100,0
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Grafik 16: Etik kurallar etkin bir sekilde tiim isgdrenlere bildirilir

“Etik uygulamalarin sonuglar1 isgdrenlerin performans degerlendirmesini

etkiler.” sorusu i¢in yoneticilerin %33.7’si (59 kisi) kesinlikle katiliyorum, %49.1°1

(86 kisi) katiliyorum, %9.7’si (17 kisi) kararsizim, %3.4’1 (6 kisi) katilmiyorum,

%3.4’1 (6 kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %0.6°s1

(1 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 18: Etik uygulamalarin  sonuglar1  isgérenlerin  performans
degerlendirmesini etkiler
_ Frekans Yuzde Kiamdulatif Yiizde
kesinlikle katiliyorum 59 33,7 33,9
katiliyorum 86 49,1 83,3
kararsizim 17 9,7 93,1
katilmiyorum 6 3,4 96,6
kesinlikle katilmiyorum 6 3,4 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0
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Etik uygulamalarin sonucglari isgorenlerin performans
degerlendirmesini etkiler.

Grafik 17: Etik uygulamalarin sonuglari isgdrenlerin performans

degerlendirmesini etkiler

“Etik uygulamalar konusunda disaridan damismanlik hizmeti alinmaktadir.”

sorusu i¢in yoneticilerin %19.4°t4 (34 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %32.0°si (56

kisi) katilmiyorum, %14.9’u (26 kisi) kararsizim, %26.3’1 (46 kisi) katiliyorum,

%6.9’u (12 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1

(1 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 19: Etik uygulamalar konusunda disaridan danigsmanlik hizmeti

alinmaktadir

Frekans Yizde Kimdulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 34 19,4 19,5
katilmiyorum 56 32,0 51,7
kararsizim 26 14,9 66,7
katiliyorum 46 26,3 93,1
kesinlikle katiliyorum 12 6,9 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 6
Toplam 175 100,0
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Grafik 18: Etik uygulamalar konusunda disaridan damigmanlik hizmeti

alinmaktadir

“Isgorenler, isletmenin deger yargilariyla ilgili bir sorunla karsilastiklarinda

basvurmalar1 gereken rehberi bilirler.” sorusu i¢in yoneticilerin %21.1°1 (37 kisi)

kesinlikle katiliyorum, %52.6’s1 (92 kisi) katiliyorum, %22.3’i (39 kisi) kararsizim,

%3.4’1 (6 kisi) katilmiyorum, %0.6’s1 (1 kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitini

vermistir.
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Tablo 20: Isgérenler, isletmenin deger yargilariyla ilgili bir sorunla

karsilastiklarinda basvurmalar1 gereken rehberi bilirler

60—

40—

Y Axis

30—

20—

Frekans | Yuzde Kumulatif Yizde
kesinlikle katiliyoru 37 21,1 21,1
katiliyorum 92 52,6 73,7
kararsizim 39 22,3 96,0
katilmiyorum 6 3,4 99,4
kesinlikle katilmiyof 1 ,6 100,0
Toplam 175 100,0

I I
kesinlikle
katiliyorum

katiliyorum

kararsizim

katilmiyorum

I I
kesinlikle
katilmiyorum

Isgorenler, isletmenin deger yargilariyla ilgili bir sorunla karsilastiklarinda
basvurmalar gereken rehberi bilirler.

Grafik 19: Isgorenler, isletmenin deger yargilariyla ilgili bir sorunla

karsilastiklarinda basvurmalar1 gereken rehberi bilirler

“Tim iggorenlere esit ve adil davranilir.” sorusu i¢in yoneticilerin %40.0°1 (70
kisi) kesinlikle katiliyorum, %41.7°si (73 kisi) katiliyorum, %9.7°si (17 kisi)
%1.7’st (3 kisi) ise kesinlikle

kararsizim,

%6.9’u (12 kisi) katilmiyorum,

katilmiyorum yanitini vermistir.
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Tablo 21: Tiim isgorenlere esit ve adil davranilir

Frekans | Yuzde KUmdulatif Yizde
kesinlikle katiliyorun 70 40,0 40,0
katiliyorum 73 41,7 81,7
kararsizim 17 9,7 914
katilmiyorum 12 6,9 98,3
kesinlikle katilmiyor 3 1,7 100,0
Toplam 175 100,0

kesinlikle katilmiyorunm— [1.71%
katilmiyorum— 6,86%

kararsizim—j

Tiim iggdrenlere esit ve adil davranilir,
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Grafik 20: Tim isgorenlere esit ve adil davranilir

“Etik  kurallara uygun davrananlar odillendirilir, aykir1 davrananlar
cezalandirilir.” sorusu icin yoneticilerin %18.3’1 (32 kisi) kesinlikle katilmiyorum,
%32.6’s1 (57 kisi) katilmiyorum, %19.4’1 (34 kisi) kararsizim, %28.0°1 (49 kisi)
katiliyorum, %1.1°1 (2 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini  vermistir.

Yoneticilerin %0.6°s1 (1 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 22: Etik kurallara uygun davrananlar 6dillendirilir, aykir1 davrananlar

cezalandirilir
Frekans Ylzde Kimdlatif Ylzde
kesinlikle katilmiyorum 32 18,3 18,4
katilmiyorum 57 32,6 51,1
kararsizim 34 19,4 70,7
katiliyorum 49 28,0 98,9
kesinlikle katiliyorum 2 1,1 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0
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Etik kurallara uygun davrananlar édiillendirilir, aykiri

davrananlar cezalandirilir
Grafik 21: Etik kurallara uygun davrananlar ddiillendirilir, aykir1 davrananlar

cezalandirilir

“Isgdrenler, isletme aleyhine gelismis bir olay1r hi¢ korkmadan iistleriyle
paylasabilir.” sorusu i¢in yoneticilerin %22.9’u (40 kisi) kesinlikle katiliyorum,
%44.6’s1 (78 kisi) katiliyorum, %23.4’1 (41 kisi) kararsizim, %8.0°’1 (14 kisi)

katilmiyorum, %1.1°1 (2 kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir.

Yoneticilerin %1.1°1 (2 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 23: Isgorenler, isletme aleyhine gelismis bir olayr hi¢c korkmadan
iistleriyle paylasabilir

Frekans Yizde |Kimilatif Yizde
kesinlikle katiliyorum 40 22,9 22,9
katiliyorum 78 446 67,4
kararsizim 41 23,4 90,9
katilmiyorum 14 8,0 98,9
kesinlikle katilmiyoru 2 1,1 100,0
Toplam 175 100,0

kesinlikle katilmiyorunm™— 111,14%

katilmiyorum—

isgorenler, isletme aleyhine gelismis bir olay! hig korkmadan
tistleriyle paylagabilir

kararsizim—
katiliyorum—
kesinlikle katiliyorunT
T T T T T
o 10 20 30 40 50

Y Axis

Grafik 22: Isgérenler, isletme aleyhine gelismis bir olay1 hi¢ korkmadan
iistleriyle paylasabilir

“Etik davraniglar1 gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim programlari
diizenlenir.” sorusu ig¢in yoneticilerin %21.1’1 (37 kisi) kesinlikle katiliyorum,
%57.1’1 (100 kisi) katiliyorum, %12.0°si (21 kisi) kararsizim, %8.6’s1 (15 kisi)
katilmiyorum, %0.6’s1 (1 kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitini vermistir.

Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 24: Etik davranislart gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim

programlari diizenlenir

Frekans Yizde Kimilatif Yizde

kesinlikle katiliyorum 37 21,1 21,3
katiliyorum 100 57,1 78,7
kararsizim 21 12,0 90,8
katilmiyorum 15 8,6 99,4
kesinlikle katilmiyorum 1 ,6 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6

Toplam 175 100,0

60—

50—

40—

&2
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> 307 57,47%
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10— 21,26%

12,07 %
= 8,62% 0,57% [0.57%)]
° T T
kesinlikle katiliyorum kararsizim kesinlikle katilmiyorum
katiliyorum katilmiyorum Kayip Deger

Etik davranislan gelistirmek icin seminerler ve benzeri egitim programliar
duzenlenir.

Grafik 23: Etik davranislart gelistirmek icin seminerler ve benzeri egitim

programlari diizenlenir

“Cevremizi ve dogal kaynaklar1 koruma konusunda duyarli davranilir.”
sorusu i¢in yoneticilerin %58.9°u (103 kisi) kesinlikle katiliyorum, %28.6’s1 (50 kisi)
katiltyorum, %5.7°si (10 kisi) kararsizim, %5.1°1 (9 kisi) katilmiyorum, %1.7’si (3

kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir.
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Tablo 25: Cevremizi ve dogal kaynaklar1 koruma konusunda duyarl

davranilir

Frekans Yizde Kimdlatif Yizde
kesinlikle katiliyorum 103 58,9 58,9
katiliyorum 50 28,6 87,4
kararsizim 10 57 93,1
katilmiyorum 9 5,1 98,3
kesinlikle katilmiyorum 3 1,7 100,0
Toplam 175 100,0

kesinlikle katilmiyorunT—] 1.71%

katilmiyorum— 5.14%

kararsizim—] 5.71%

77 8

Gevremizi ve dogal kaynaklari koruma konusunda duyarli
davranilir

katiliyorum—j 28,57 %
kesinlikle katiliyorunT] 58,86%
T T T T T T
o 10 20 30 40 50 60

Y Axis

Grafik 24: Cevremizi ve dogal kaynaklari1 koruma konusunda duyarli davranilir

“Isgérenlerin cinsel kimliklerine saygi gdsterilir.” sorusu i¢in ydneticilerin
%358.9’u (103 kisi) kesinlikle katiliyorum, %28.6’s1 (50 kisi) katiliyorum, %5.7’si
(10 kisi) kararsizim, %5.1°1 (9 kisi) katilmiyorum, %1.7’si (3 kisi) ise kesinlikle
katilmiyorum yanitint vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu soruya yanit

vermemistir.
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Tablo 26: Isgérenlerin cinsel kimliklerine sayg1 gosterilir

Frekans Yizde Kimdalatif Yizde

kesinlikle katiliyorum 83 47 .4 47,7
katiliyorum 71 40,6 88,5
kararsizim 11 6,3 94,8
katilmiyorum 7 4,0 98,9
kesinlikle katilmiyorum 2 1,1 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6

Toplam 175 100,0
50—
40—
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Grafik 25: Isgorenlerin cinsel kimliklerine sayg1 gosterilir
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isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gdsterilir

“Isgdrenleri zaman zaman istenilmeyen davramiglara iten ya da zemin

hazirlayan bir ortam yoktur.” sorusu i¢in yoneticilerin %16.0’s1 (28 kisi) kesinlikle

katiltyorum, %53.1°1 (93 kisi) katiltyorum, %20.6’s1 (36 kisi) kararsizim, %8.6’s1 (15

kisi) katilmiyorum, %0.6’s1 (1 kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitim1 vermistir.

Yoneticilerin %1.1°1 (2 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 27: Isgorenleri zaman zaman

zemin hazirlayan bir ortam yoktur

istenilmeyen davraniglara iten ya da

Frekans Yizde [Kimdulatif Yizde
kesinlikle katiliyorum 28 16,0 16,2
katiliyorum 93 53,1 69,9
kararsizim 36 20,6 90,8
katilmiyorum 15 8,6 99,4
kesinlikle katilmiyoruf 1 ,6 100,0
Toplam 173 98,9
Kayip Deger 2 1,1
Toplam 175 100,0
Z o]
7 = [8.67%] |O,5]8°A>|
° kesinlikle katiliyorum | kararIS|Z|m | kesinlikle klatilmiyorum

katiliyorum

hazirlayan bir ortam yoktur

katilmiyorum
isgdrenleri zaman zaman istenilmeyen davranislara iten ya da zemin

Kayip Deger

Grafik 26: Isgorenleri zaman zaman istenilmeyen davramislara iten ya da

zemin hazirlayan bir ortam yoktur

“Isgdrenler islerini yaparken

surekli

denetlenmezler.” sorusu i¢in

yoneticilerin %5.1°1 (9 kisi) kesinlikle katiliyorum, %38.3°i (67 kisi) katiliyorum,
%14.9’u (26 kisi) kararsizim, %35.4’1 (62 kisi) katilmiyorum, %5.7’si (10 kisi) ise

kesinlikle katilmiyorum yanitini vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu soruya

yanit vermemistir.
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Tablo 28: Isgdrenler islerini yaparken siirekli denetlenmezler

Frekans Yuzde |Kumdalatif Yizde

kesinlikle katiliyorum 9 5,1 5,2

katiliyorum 67 38,3 43,7

kararsizim 26 14,9 58,6

katilmiyorum 62 354 94,3

kesinlikle katilmiyorun 10 5,7 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0

% Kayip Deger—110.57%
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Grafik 27: Isgorenler islerini yaparken siirekli denetlenmezler

“Isgdrenlerin birbirlerine ya da yoneticilerine karsi davranislar1 sorgulanmaz

b

ve elestirilmez.’

%6.9’u (12 kisi) katiliyorum, %10.3’i4 (18 kisi) kararsizim, %44.0°t4 (77 kisi)

sorusu i¢in yoneticilerin %6.3’0 (11 kisi) kesinlikle katiliyorum,

katilmiyorum, %31.4°14 (55 kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitini vermistir.

Yoneticilerin %1.1°1 (2 kisi) bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 29: Isgdrenlerin birbirlerine ya da yoneticilerine karst davramislari

sorgulanmaz ve elestirilmez

Frekans Yiuzde [Kumdulatif Yizde
kesinlikle katilmiyoru 55 31,4 31,8
katilmiyorum 77 44,0 76,3
kararsizim 18 10,3 86,7
katiliyorum 12 6,9 93,6
kesinlikle katiliyorum 11 6,3 100,0
Toplam 173 98,9
Kayip Deger 2 1,1
Toplam 175 100,0
g Kayip De@er—
% é,\ kesinlikle katiliyorurn—
ig g katiliyorurn—
= £
% E’ kararsizim—
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Grafik 28: Isgorenlerin birbirlerine ya da yéneticilerine kars1 davranislari

sorgulanmaz ve elestirilmez

“Isgdrenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim yapilmaz.”

sorusu i¢in yoneticilerin %40.0’1 (70 kisi) kesinlikle katiliyorum, %36.3’s1 (64 kisi)
katiltyorum, %13.1°1 (23 kisi) kararsizim, %3.4°1 (6 kisi) katilmiyorum, %5.7’si (10

kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitini vermistir. Yoneticilerin %1.1°1 (2 kisi) bu

soruya yanit vermemistir.
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Tablo 30: Isgdrenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gére ayrim

yapilmaz
Frekans Yizde Kimdulatif Yizde
kesinlikle katiliyorum 70 40,0 40,5
katiliyorum 64 36,6 77,5
kararsizim 23 13,1 90,8
katilmiyorum 6 3,4 94,2
kesinlikle katilmiyorum 10 57 100,0
Toplam 173 98,9
Kayip Deger 2 1.1
Toplam 175 100,0
.§_’
w7
13,29% 5,78 %) T
o T T T T T T
kesinlikle katiliyorum kararsizim katilmiyorum kesinlikle Kayip Deger
katiliyorum katilmiyorum

iIsgorenler arasinda dusiince ve siyasi tercihlerine gére ayrim yapilmaz.

Grafik 29: Isgorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim

yapilmaz

“Isgorenlere ait 6zel bilgiler herhangi bir sekilde desifre edilmez.” sorusu igin
yoneticilerin  %60.6’s1 (106 kisi) kesinlikle katiliyorum, %31.4’0 (55 kisi)
katiliyorum, %4.6’s1 (8 kisi) kararsizim, %1.1°1 (2 kisi) katilmiyorum, %1.7’°si (3
kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu

soruya yanit vermemistir.
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Tablo 31: Isgdrenlere ait 6zel bilgiler herhangi bir sekilde desifre edilmez

Frekans | YlUzde |Kumdulatif Yizde
kesinlikle katiliyorur 106 60,6 60,9
katiliyorum 55 314 92,5
kararsizim 8 4.6 97 1
katilmiyorum 2 1,1 98,3
kesinlikle katilmiyor 3 1,7 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0
Kayip Deger—|

kesinlikle katilmiyorunm— 11,72%
katilmiyorum— 1,15%

kararsizim—]

sgorenlere ait dzel bilgiler herhangi bir sekilde desifre
edilmez

katiliyorum—j 31,61%
kesinlikle katiliyorunrm— 60,92%
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Grafik 30: Isgorenlere ait 6zel bilgiler herhangi bir sekilde desifre edilmez

“Isgorenlerin is kazalarindan korunmalari igin gerekli dnlemler alinir.” sorusu
icin yoneticilerin %49.7’si (87 kisi) kesinlikle katiliyorum, %35.4’4 (62 kisi)
katiliyorum, %38.0’1 (14 kisi) kararsizim, %4.0°1 (7 kisi) katilmiyorum, %2.3’i (4
kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu

soruya yanit vermemistir.
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Tablo 32: Isgdrenlerin is kazalarindan korunmalari igin gerekli onlemler almnir

Frekans Yizde Kumdulatif Yuzde

kesinlikle katiliyorum 87 49,7 50,0

katiliyorum 62 354 85,6

kararsizim 14 8,0 93,7

katilmiyorum 7 4,0 97,7

kesinlikle katilmiyorum 4 2,3 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0

50—
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kesinlikle katiliyorum | kararsizim kesinlikle katilmiyorum
katiliyorum katilmiyorum Kayip Deger

isgodrenlerin is kazalarindan korunmalar igcin gerekli 6nlemler alinir.

Grafik 31: Isgorenlerin is kazalarndan korunmalari icin gerekli dnlemler

alinir

“Isgorenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur.” sorusu
icin yoneticilerin %21.7°s1 (38 kisi) kesinlikle katiliyorum, %48.6’s1 (85 kisi)
katiliyorum, %18.3’1 (32 kisi) kararsizim, %9.1°1 (16 kisi) katilmiyorum, %1.7’si (3
kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitint vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu

soruya yanit vermemistir.
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Tablo 33: Isgdrenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur

Frekans Yizde Kimdlatif Yizde
kesinlikle katiliyorum 38 21,7 21,8
katiliyorum 85 48,6 70,7
kararsizim 32 18,3 89,1
katilmiyorum 16 9.1 98,3
kesinlikle katilmiyorun 3 1,7 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0
E [48,85%]
1o [21,84%)
1,72% 0,57%
o T T T T T T
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isgérenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam

olusturulur.

Grafik 32: Isgorenlerin kararlara katilma hakkimi saglayacak ortam

olusturulur

“Isgdrenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir.” sorusu

icin yoneticilerin %25.7’si (45 kisi) kesinlikle katiliyorum, 938.3°i4 (67 kisi)

katiltyorum, %21.7’si (38 kisi) kararsizim, %10.9’u (19 kisi) katilmiyorum, %2.9’u

(5 kisi) ise kesinlikle katilmiyorum yanitini1 vermistir. Y 6neticilerin %0.6°st (1 kisi)

bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 34: Isgorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir

Frekans | Ylzde Kimdlatif Ylizde

kesinlikle katiliyorum 45 25,7 25,9

katiliyorum 67 38,3 64,4

kararsizim 38 21,7 86,2

katilmiyorum 19 10,9 97 1

kesinlikle katilmiyoru 5 2,9 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0

Kayip Deger—110.57%

kesinlikle katilmiyorum—| |2,87%

katilmiyorum—] 10,92%

isgrenlere iist kademelere yiikselme konusunda egit
firsat saglanir

kararsizim—
katiliyorum—j
kesinlikle katiliyorun—
o 1|o 2‘0 3‘0 4|o

Y Axis

Grafik 33: Isgorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir

“Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.”
sorusu icin yoneticilerin %50.3°1 (88 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %40.0°1 (70 kisi)
katilmiyorum, %5.7’si (10 kisi) kararsizim, %2.9°u (5 kisi) katiliyorum, %0.6’s1 (1
kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu

soruya yanit vermemistir.
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Tablo 35: Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite

aranmaz
Frekans Yizde Kimdilatif Ylzde
kesinlikle katilmiyoru 88 50,3 50,6
katilmiyorum 70 40,0 90,8
kararsizim 10 5,7 96,6
katiliyorum 5 2,9 99,4
kesinlikle katiliyorum 1 ,6 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0
20-
H ! [0.57%]
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kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle Kayip Deger
katilmiyorum katiliyorum

Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.

Grafik 34: Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite

aranmaz

“Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.” sorusu
icin yoneticilerin %58.3’1 (102 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %27.4’4 (48 kisi)
katilmiyorum, %2.3°1 (4 kisi) kararsizim, %8.0’1 (14 kisi) katiliyorum, %2.9°u (5
kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %1.1°1 (2 kisi) bu

soruya yanit vermemistir.
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Tablo 36: Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir

Frekans | Yuzde | Kumdulatif Yizde

kesinlikle katilmiyort 102 58,3 59,0

katilmiyorum 48 27,4 86,7

kararsizim 4 2,3 89,0

katiliyorum 14 8,0 97,1

kesinlikle katiliyoruni 5 2,9 100,0
Toplam 173 98,9
Kayip Deger 2 1,1
Toplam 175 100,0

Kayip Deger—{111,16%
kesinlikle katiliyorum—| [2,89%

katiliyorum—j 8,09%

kararsizim— -12:31%

Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden
taviz verilebilir

katilmiyorum—j 27,75%)
kesinlikle katilmiyorunr— 58,96 %
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Grafik 35: Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir

“Isgdrenlerin  sosyal haklar1 ve giivenlikleri saglanir.” sorusu igin
yoneticilerin %43.4°1 (76 kisi) kesinlikle katiliyorum, %34.9°1 (61 kisi) katiliyorum,
%14.3°1 (25 kisi) kararsizim, %4.6’s1 (8 kisi) katilmiyorum, %1.1°1 (2 kisi) ise
kesinlikle katilmiyorum yanitini vermistir. Yoneticilerin %1.7’si (3 kisi) bu soruya

yanit vermemistir.
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Tablo 37: Isgdrenlerin sosyal haklar1 ve giivenlikleri saglanir

Frekans | YlUzde |Kimdilatif Ylzde
kesinlikle katiliyorun 76 43,4 442
katiliyorum 61 34,9 79,7
kararsizim 25 14,3 94,2
katilmiyorum 8 4.6 98,8
kesinlikle katilmiyor 2 1,1 100,0
Toplam 172 98,3
Kayip Deger 3 1,7
Toplam 175 100,0
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Grafik 36: Isgorenlerin sosyal haklar1 ve giivenlikleri saglanir

“Isgorenler, baska isletmelerde calisan arkadaslarindan o isletmeler hakkinda
aldiklar bilgileri yoneticileri ile paylagmalidir.” sorusu i¢in yoneticilerin %5.7’si (10
kisi) kesinlikle katilmiyorum, %14.3’4 (25 kisi) katilmiyorum, %18.3i (32 kisi)
kararsizim, %45.7°si (80 kisi) katihyorum, %15.4’i1 (27 kisi) ise kesinlikle
katiliyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu soruya yanit

vermemistir.
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isgorenler, baska isletmelerde galisan arkadaglarindan o igletmeler

hakkinda aldiklar bilgileri yoneticileri ile paylagmalidir.

Tablo 38: Isgorenler, baska isletmelerde calisan arkadaslarindan o isletmeler

hakkinda aldiklar1 bilgileri yoneticileri ile paylasmalidir

Frekans Yizde Kimilatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 10 57 57
katilmiyorum 25 14,3 20,1
kararsizim 32 18,3 38,5
katiliyorum 80 45,7 84,5
kesinlikle katiliyorum 27 15,4 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0
Kayip Deger—|
kesinlikle katiliyorunr|
katiliyorunm—
kararsizim—]
katilmiyorum—j
kesinlikle katilmiyorum—
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hakkinda aldiklar1 bilgileri yoneticileri ile paylasmalidir

Grafik 37: Isgdrenler, baska isletmelerde calisan arkadaslarindan o isletmeler

“Ise ve calisma arkadaslarimiza baglilik her seyden énemlidir.” sorusu igin

yanit vermemistir.

yoneticilerin %0.6°s1 (1 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %5.1°1 (9 kisi) katilmiyorum,
%11.4°1 (20 kisi) kararsizim, %51.4°1 (90 kisi) katiliyorum, %27.4°1 (48 kisi) ise

kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %4.0°t (7 kisi) bu soruya
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Tablo 39: Ise ve calisma arkadaslarimiza baglilik her seyden énemlidir

Frekans Yizde Kiamuilatif Yizde
kesinlikle katiliyorum 48 27,4 28,6
katiliyorum 90 51,4 82,1
kararsizim 20 11,4 94,0
katilmiyorum 9 51 99,4
kesinlikle katilmiyorun 1 ,6 100,0
Toplam 168 96,0
Kayip Deger 7 4,0
Toplam 175 100,0
'E; Kayip Degel—
g kesinlikle katilmiyorum—
E = katilmiyorum—
53
g 5 kararsizim—]
%.. katiliyorunm—
E," kesinlikle katiliyoruntT—
I T T T T T
(o) 10 20 30 40 50 60

Y Axis

Grafik 38: Ise ve ¢alisma arkadaslarimiza baglilik her seyden énemlidir

“Ise almada ve iicret ddemede cinsiyete gore ayrim yapilmaz.” sorusu igin
yoneticilerin %3.4°1 (6 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %4.6’s1 (8 kisi) katilmiyorum,
%7.4°1 (13 kisi) kararsizim, %34.9’u (61 kisi) katiliyorum, %49.1°1 (86 kisi) ise
kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) bu soruya

yanit vermemistir.
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Tablo 40: Ise almada ve iicret demede cinsiyete gére ayrim yapilmaz

Frekans | Ylzde Kamodlatif Yazde

kesinlikle katiliyorum 86 49,1 49,4
katiliyorum 61 34,9 84,5
kararsizim 13 7.4 92,0
katilmiyorum 8 4,6 96,6
kesinlikle katilmiyory 6 3,4 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6

Toplam 175 100,0

50—

40—

o 37
E 49,43%
20—
35,06%
10—
-7,47%
[3,45%]| _[0.57%]|
o I 1
I I I
kesinlikle katiliyorum kararsizim | kesinlikle katiimiyorum
katiliyorum katilmiyorum Kayip Deger

ise almada ve iicret 6demede cinsiyete gére ayrim yapilmaz.

Grafik 39: Ise almada ve iicret 6demede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz

“Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gore daha 6nemlidir.” sorusu i¢in
yoneticilerin  %1.1’1 (2 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %10.9’u (19 kisi)
katilmiyorum, %2.9’u (5 kisi) kararsizim, %36.0’s1 (63 kisi) katiltyorum, %48.6’s1
(85 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi)

bu soruya yanit vermemistir.
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Tablo 41: Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gére daha 6nemlidir

Frekans | Yuzde |Kumdilatif Yizde
kesinlikle katiliyorum 85 48,6 48,9
katiliyorum 63 36,0 85,1
kararsizim 5 2,9 87,9
katilmiyorum 19 10,9 98,9
kesinlikle katilmiyoru 2 1,1 100,0
Toplam 174 99,4
Kayip Deger 1 ,6
Toplam 175 100,0

Kayip Deger—] 0,57%

kesinlikle katilmiyorum—]|1,15%

katilmiyorum— [10,92%

kararsizim—| [|2,87%

Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gore daha
onemlidir

katiliyorum— 36,21%
kesinlikle katiliyorunt 48,85%
T T T T T
0 10 20 30 40 50
Y Axis

Grafik 40: Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gore daha 6nemlidir

Yonetici Anket Formundaki Sorular icin Capraz Tablolar

“Konuk memnuniyetinden Once diiriistliik gelir.” sorusu icin kesinlikle
katilmiyorum yamitini  veren ydneticilerin @ %19.4°ti (12 kisi) “Isletmenin
politikalaria aykir1 bir konu olsa bile isgorenlerin konuklart memnun edecek sekilde

davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusu icin kesinlikle katilmiyorum yanitini
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vermistir. “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgorenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusu i¢in katilmiyorum
yanitin1 veren yoneticilerin %43.7’si (31 kisi) “Konuk memnuniyetinden Once

diiriistliik gelir.” sorusu i¢in katilmiyorum yanitini vermistir.

Tablo 42: “Isletmenin politikalarma aykir1 bir konu olsa bile isgorenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur” ile “Konuk

memnuniyetinden once diiriistliik gelir.” ¢apraz tablosu

isletmenin politikalarina aykiri bir konu olsa bile isgérenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.
kesinlikle kesinlikle
katilmiyorum katilmiyorum | kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Total

Konuk memnuniyetinden  kesinlikle katilmiyorum 12 26 6 13 5 62
once dristidk gelir 19,4% 41,9% 9,7% 21,0% 81% | 100,0%
32,4% 36,6% 23,1% 43,3% 62,5% 36,0%
7,0% 15,1% 3,5% 7,6% 2,9% 36,0%
katilmiyorum 12 31 12 12 2 69
17,4% 44,9% 17,4% 17,4% 2,9% 100,0%
32,4% 43,7% 46,2% 40,0% 25,0% 40,1%
7,0% 18,0% 7,0% 7,0% 1,2% 40,1%
kararsizim 7 5 3 1 0 16
43,8% 31,3% 18,8% 6,3% ,0% 100,0%
18,9% 7,0% 11,5% 3,3% ,0% 9,3%
4,1% 2,9% 1,7% ,6% ,0% 9,3%
katiliyorum 5 9 5 3 1 23
21,7% 39,1% 21,7% 13,0% 4,3% 100,0%
13,5% 12,7% 19,2% 10,0% 12,5% 13,4%
2,9% 5,2% 2,9% 1,7% ,6% 13,4%
kesinlikle katiliyorum 1 0 0 1 0 2
50,0% ,0% ,0% 50,0% ,0% 100,0%
2,7% ,0% ,0% 3,3% ,0% 1,2%
,6% ,0% ,0% ,6% ,0% 1,2%
Total 37 71 26 30 8 172
21,5% 41,3% 15,1% 17,4% 4,7% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
21,5% 41,3% 15,1% 17,4% 4,7% 100,0%

143



Bar Chart

isletmenin politikalarina
aykiri bir konu olsa bile
isgorenlerin konuklari
memnun edecek
sekilde davranmalarinda

sakinca yoktur.
B kesinlikle katilmiyorum

30—

E katiimiyorum
20— O kararsizim
B Katiliyorum

Count

O kesinlikle katiliyorum

kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum

Konuk memnuniyetinden 6nce diiriistliik gelir

Grafik 41: “Isletmenin politikalarma aykirt bir konu olsa bile isgdrenlerin
konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur” ile “Konuk

memnuniyetinden once diirtstliik gelir’grafigi

“Konuklarin 6nerileri dikkate alinir.” sorusu i¢in kesinlikle katiliyorum yanitini
veren yoneticilerin %33.0’{ (31 kisi) “Isletmenin politikalarma aykir1 bir konu olsa
bile iggdrenlerin konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.”
sorusu i¢in katilmryorum yanitini vermistir. “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu
olsa bile iggorenlerin konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca
yoktur.” sorusu i¢in katilmiyorum yanitini veren yoneticilerin %47.9°’u (34 kisi)

“Konuklarin 6nerileri dikkate alinir.” sorusu i¢in katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 43: “Konuklarin dnerileri dikkate alinir” ile “Isletmenin politikalarma aykiri
bir konu olsa bile isgérenlerin konuklari memnun edecek sekilde davranmalarinda

sakinca yoktur” ¢apraz tablosu

isletmenin politikalarina aykiri bir konu olsa bile isgérenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.
kesinlikle kesinlikle
katilmiyorum | katilmiyorum | kararsizim [ katiliyorum | katiliyorum Total
Konuklarin  kesinlikle katiliyorum 20 31 16 21 6 94
onerileri 21,3% 33,0% 17,0% 22,3% 6,4% | 100,0%
dikkate alinir 51,3% 43,7% 615% | 67,7% 750% |  53,7%
11,4% 17,7% 9,1% 12,0% 3,4% 53,7%
katiliyorum 9 34 10 10 2 65
13,8% 52,3% 15,4% 15,4% 3,1% 100,0%
23,1% 47,9% 38,5% 32,3% 25,0% 37,1%
5,1% 19,4% 5,7% 5,7% 1,1% 37,1%
kararsizim 9 1 0 0 0 10
90,0% 10,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%
23,1% 1,4% ,0% ,0% ,0% 5,7%
5,1% ,6% ,0% ,0% ,0% 5,7%
katilmiyorum 1 5 0 0 0 6
16,7% 83,3% ,0% ,0% ,0% 100,0%
2,6% 7,0% ,0% ,0% ,0% 3,4%
,6% 2,9% ,0% ,0% ,0% 3,4%
Total 39 71 26 31 8 175
22,3% 40,6% 14,9% 17,7% 4,6% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
22,3% 40,6% 14,9% 17,7% 4,6% 100,0%
Bar Chart
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Grafik 42: “Konuklarin énerileri dikkate alinir” ile “Isletmenin politikalarina aykiri
bir konu olsa bile iggdrenlerin konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda

sakinca yoktur” grafigi
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“Kendilerine iyi davranan konuklara isgorenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda
sakinca yoktur.” sorusu ic¢in kesinlikle katilmiyorum yanitin1 veren yoneticiler
arasinda “Isletmenin politikalarma aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin konuklart
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusu i¢in kesinlikle
katiliyorum yanitini veren bulunmamaktadir. “Isletmenin politikalarma aykir1 bir
konu olsa bile iggorenlerin konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda
sakinca yoktur.” sorusu i¢in katilmiyorum yanitin1 veren yoneticilerin %32.4’1 (23
kisi) “Kendilerine iyi davranan konuklara iggdrenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda

sakinca yoktur.” sorusu i¢in katilmryorum yanitini vermistir.

Tablo 44: “Kendilerine iyi davranan konuklara isgorenlerin daha iyi hizmet
sunmalarinda sakinca yoktur” ile “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile
isgorenlerin konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur”

capraz tablosu

isletmenin politikalarina aykiri bir konu olsa bile isgérenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.
kesinlikle kesinlikle
katilmiyorum katilmiyorum | kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Total
Kendilerine iyi kesinlikle katilmiyorum 5 7 1 3 0 16
davranan konuklara 31,3% 43,8% 6,3% 18,8% 0% | 100,0%
isgbrenlerin daha iyi 12,8% 9,9% 3.8% 9.7% 0% 9.1%
hizmet sunmalarynda

sakinca yoktur. 2,9% 4,0% ,6% 1,7% ,0% 9,1%
katilmiyorum 17 23 3 1 2 46
37,0% 50,0% 6,5% 2,2% 4,3% 100,0%
43,6% 32,4% 11,5% 3,2% 25,0% 26,3%
9,7% 13,1% 1,7% ,6% 1,1% 26,3%
kararsizim 8 22 8 2 0 40
20,0% 55,0% 20,0% 5,0% ,0% 100,0%
20,5% 31,0% 30,8% 6,5% ,0% 22,9%
4,6% 12,6% 4,6% 1,1% ,0% 22,9%
katiliyorum 5 17 10 13 2 47
10,6% 36,2% 21,3% 27,7% 4,3% 100,0%
12,8% 23,9% 38,5% 41,9% 25,0% 26,9%
2,9% 9,7% 5,7% 7,4% 1,1% 26,9%
kesinlikle katiliyorum 4 2 4 12 4 26
15,4% 7,7% 15,4% 46,2% 15,4% 100,0%
10,3% 2,8% 15,4% 38,7% 50,0% 14,9%
2,3% 1,1% 2,3% 6,9% 2,3% 14,9%
Total 39 71 26 31 8 175
22,3% 40,6% 14,9% 17,7% 4,6% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
22,3% 40,6% 14,9% 17,7% 4,6% 100,0%
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Bar Chart
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Grafik 43: “Kendilerine iyi davranan konuklara isgérenlerin daha iyi hizmet
sunmalarinda sakinca yoktur” ile “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile
isgorenlerin konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur”

grafigi

“Isgdrenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir.” sorusu igin kesinlikle
katilryorum yanitin1 veren yanitini veren yoneticilerin %63.9’u (53 kisi) “Ise almada
ve licret ddemede cinsiyete gére ayrim yapilmaz.” sorusu i¢in kesinlikle katiliyorum
yanitim vermistir. “Ise almada ve iicret ddemede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz.”
sorusu i¢in katilmiyorum yanitini veren ydneticiler arasinda “Isgdrenlerin cinsel
kimliklerine saygi gosterilir.” sorusu i¢in katilmiyorum yamitini veren

bulunmamaktadir.
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Tablo 45: “Ise almada ve iicret demede cinsiyete gore ayrim yapilmaz” ile

“Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir” ¢apraz tablosu

Ise almada ve Ucret 6demede cinsiyete gére ayrim yapilmaz.
kesinlikle
kesinlikle katilmiyoru | katilmiyoru
katiliyorum katiliyorum | kararsizim m m Total
Isgorenlerin cinsel kesinlikle katiliyorum 53 22 3 0 5 83
kimliklerine saygi 63,9% 26,5% 3,6% 0% 6,0% | 100,0%
gosterilir 61,6% 36,1% 23,1% 0% 83,3% | 47.7%
30,5% 12,6% 1,7% ,0% 2,9% 47,7%
katiliyorum 29 33 5 4 0 71
40,8% 46,5% 7,0% 5,6% ,0% 100,0%
33,7% 54,1% 38,5% 50,0% ,0% 40,8%
16,7% 19,0% 2,9% 2,3% ,0% 40,8%
kararsizim 3 0 5 3 0 11
27,3% ,0% 45,5% 27,3% ,0% 100,0%
3,5% ,0% 38,5% 37,5% ,0% 6,3%
1,7% ,0% 2,9% 1,7% ,0% 6,3%
katilmiyorum 1 5 0 0 1 7
14,3% 71,4% ,0% ,0% 14,3% 100,0%
1,2% 8,2% ,0% ,0% 16,7% 4,0%
,6% 2,9% ,0% ,0% ,6% 4,0%
kesinlikle katilmiyorum 0 1 0 1 0 2
,0% 50,0% ,0% 50,0% ,0% 100,0%
,0% 1,6% ,0% 12,5% ,0% 1,1%
,0% ,6% ,0% ,6% ,0% 1,1%
Total 86 61 13 8 6 174
49,4% 35,1% 7,5% 4,6% 3,4% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
49,4% 35,1% 7,5% 4,6% 3,4% 100,0%
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Grafik 44: “Ise almada ve {iicret ddemede cinsiyete gore ayrim yapilmaz” ile

“Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir” grafigi
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“Tim isgorenlere esit ve adil davranilir.” sorusu icin kesinlikle katiliyorum
yanitin1 veren yanitini veren yoneticilerin %64.3’li (45 kisi) “Isgdrenlerin cinsel
kimliklerine saygi gosterilir.” sorusu icin kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.
“Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir.” sorusu icin kesinlikle
katilmiyorum yanitint veren yoneticiler arasinda “Tim iggorenlere esit ve adil

davranilir.” sorusu i¢in katilmiyorum yanitini veren bulunmamaktadir.

Tablo 46: “Isgdrenlerin cinsel kimliklerine sayg1 gosterilir” ile “Tiim isgdrenlere esit

ve adil davranilir” ¢apraz tablosu

Isgérenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir
kesinlikle kesinlikle
katiliyorum katiliyorum | kararsizim | katilmiyorum | katiimiyorum Total
Tum isgorenlere  kesinlikle katiliyorum 45 25 0 0 0 70
esit ve adil 64,3% 35,7% 0% ,0% 0% | 100,0%
davranili. 54,2% 35,2% 0% 0% 0% | 402%
25,9% 14,4% ,0% ,0% ,0% 40,2%
katiliyorum 31 32 3 6 1 73
42,5% 43,8% 4,1% 8,2% 1,4% 100,0%
37,3% 451% 27,3% 85,7% 50,0% 42,0%
17,8% 18,4% 1,7% 3,4% ,6% 42,0%
kararsizim 7 5 4 0 0 16
43,8% 31,3% 25,0% ,0% ,0% 100,0%
8,4% 7,0% 36,4% ,0% ,0% 9,2%
4,0% 2,9% 2,3% ,0% ,0% 9,2%
katilmiyorum 0 8 3 1 0 12
,0% 66,7% 25,0% 8,3% ,0% 100,0%
,0% 11,3% 27,3% 14,3% ,0% 6,9%
,0% 4,6% 1,7% ,6% ,0% 6,9%
kesinlikle katilmiyorum 0 1 1 0 1 3
,0% 33,3% 33,3% ,0% 33,3% 100,0%
,0% 1,4% 9,1% ,0% 50,0% 1,7%
,0% ,6% ,6% ,0% ,6% 1,7%
Total 83 71 11 7 2 174
47,7% 40,8% 6,3% 4,0% 1,1% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
47,7% 40,8% 6,3% 4,0% 1,1% 100,0%
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Grafik 45: “Isgdrenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir” ile “Tiim isgdrenlere esit

ve adil davranilir” grafigi

“Etik  kurallara uygun davrananlar o&diillendirilir, aykir1  davrananlar
cezalandirilir.” sorusu i¢in katiliyorum yanitini veren ydneticilerin %59.2’s1 (29 kisi)
“Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin konuklar1 memnun
edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusu icin katiliyorum yanitini
vermistir. “Isletmenin politikalarma aykir1 bir konu olsa bile isgérenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusu i¢in kesinlikle
katilmiyorum yanitin1 veren yoneticiler arasinda “Konuklarin oOnerileri dikkate

alinir.” sorusu i¢in kesinlikle katilmiyorum yanitini veren bulunmamaktadir.
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Tablo 47: “Etik kurallara uygun davrananlar 6diillendirilir, aykir1 davrananlar

cezalandirilir” ile “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin

konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur” ¢apraz tablosu

sgorenler, baska isletmelerde calisan arkadaslarindan o isletmeler
hakkinda aldiklari bilgileri yoneticileri ile paylasmalidir.
kesinlikle kesinlikle
katilmiyorum |katilmiyorum | kararsizim |katiliyorum | katiliyorum Total
Etik kurallara uygun kesinlikle katilmiyorur 0 7 6 15 4 32
davlrgnanlar odullendirilii ,O% 21‘9% 18,8% 46,9% 12’5% 100’0%
aykiri davrananlar 0% 28,0% 18,8% |  19,0% 14,8% | 18,5%
cezalandirilir
,0% 4,0% 3,5% 8,7% 2,3% 18,5%
katilmiyorum 4 6 13 21 13 57
7,0% 10,5% 22,8% 36,8% 22,8% | 100,0%
40,0% 24,0% 40,6% 26,6% 48,1% 32,9%
2,3% 3,5% 7,5% 12,1% 7,5% 32,9%
kararsizim 2 5 8 13 5 33
6,1% 15,2% 24.2% 39,4% 15,2% | 100,0%
20,0% 20,0% 25,0% 16,5% 18,5% 19,1%
1,2% 2,9% 4,6% 7,5% 2,9% 19,1%
katiliyorum 3 7 5 29 5 49
6,1% 14,3% 10,2% 59,2% 10,2% | 100,0%
30,0% 28,0% 15,6% 36,7% 18,5% 28,3%
1,7% 4,0% 2,9% 16,8% 2,9% 28,3%
kesinlikle katiliyorum 1 0 0 1 0 2
50,0% ,0% ,0% 50,0% ,0% | 100,0%
10,0% ,0% ,0% 1,3% ,0% 1,2%
,6% ,0% ,0% ,6% ,0% 1,2%
Total 10 25 32 79 27 173
5,8% 14,5% 18,5% 45,7% 15,6% | 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
5,8% 14,5% 18,5% 45,7% 15,6% | 100,0%
Bar Chart
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Etik kurallara uygun davrananlar édullendirilir, aykiri
davrananlar cezalandirilir

Grafik 46: “Etik kurallara uygun davrananlar Odiillendirilir, aykir1 davrananlar

cezalandirilir” ile “Isletmenin politikalarma aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin

konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur” grafigi
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“Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gére daha 6nemlidir.” sorusu i¢in

kesinlikle katiliyorum yanitin1 veren yoneticilerin %64.7’sinin (55 kisi) isletmesi

biitiin y1l faaliyet gostermektedir. Sezonluk isletmede calisan yoneticilerin %50.0°si

(30 kisi) “Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gére daha onemlidir.” sorusu

icin kesinlikle katilmiyorum yanitin1 verirken, %35.3’4 (30 kisi) kesinlikle

katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 48: “Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gore daha 6nemlidir”

ile isletmenin etkinlik donemi ¢apraz tablosu

isletmenizin etkinlik
doénemi nedir
sezonluk butin yil Total
Uzun dénemli kesinlikle katiliyorum 30 55 85
karlar, kisa donemli 35,3% 64,7% 100,0%
karlara gore daha 50,0% 48,2% 48,9%
onemlidir.

17,2% 31,6% 48,9%
katiliyorum 26 37 63
41,3% 58,7% 100,0%
43,3% 32,5% 36,2%
14,9% 21,3% 36,2%
kararsizim 1 4 5
20,0% 80,0% 100,0%
1,7% 3,5% 2,9%
,6% 2,3% 2,9%
katilmiyorum 2 17 19
10,5% 89,5% 100,0%
3,3% 14,9% 10,9%
1,1% 9,8% 10,9%
kesinlikle katilmiyorum 1 1 2
50,0% 50,0% 100,0%
1,7% ,9% 1,1%
,6% ,6% 1,1%
Total 60 114 174
34,5% 65,5% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
34,5% 65,5% 100,0%
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Bar Chart

60—

isletmenizin etkinlik
donemi nedir
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Count

kesinlikle
katiliyorum

katiliyorum kararsizim katilmiyorum kesinlikle

katilmiyorum
Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gére daha

Snemlidir.

Grafik 47: “Uzun donemli karlar, kisa donemli karlara gore daha onemlidir”
ile igsletmenin etkinlik donemi grafigi

“Tum isgorenlere esit ve adil davranilir” sorusu ig¢in kesinlikle katiliyorum
yanitin1 veren yoneticilerin %61.1°i (36 kisi) “Is gorenler arasinda diisiince ve siyasi
tercihlerine gore ayrim yapilmaz.” sorusu ig¢in kesinlikle katiliyorum yanitini
vermistir. “Isgorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim yapilmaz.”
sorusu i¢in karasizim yanitini veren yoneticiler arasinda “Tiim iggorenlere esit ve adil

davranilir.” sorusu i¢in kesinlikle katilmiyorum yanitini veren bulunmamaktadir.
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Tablo 49: “Is gorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim

yapilmaz” ile “Tiim isgorenlere esit ve adil davranilir” capraz tablosu

Isgdrenler arasinda disiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim yapilmaz.
kesinlikle kesinlikle
katiliyorum katiliyorum kararsizim | katiimiyorum | katilmiyorum Total
Tum isgorenlere  kesinlikle katiliyorum 47 16 5 1 1 70
esit ve adil 67,1% 22,9% 71% 1,4% 1,4% | 100,0%
davranilir. 67,1% 25,0% 21,7% 16,7% 100% | 405%
27,2% 9,2% 2,9% 6% 6% 40,5%
katiliyorum 21 39 9 1 2 72
29,2% 54,2% 12,5% 1,4% 2,8% 100,0%
30,0% 60,9% 39,1% 16,7% 20,0% 41,6%
12,1% 22,5% 5,2% 6% 1,2% 41,6%
kararsizim 2 3 8 1 2 16
12,5% 18,8% 50,0% 6,3% 12,5% 100,0%
2,9% 4,7% 34,8% 16,7% 20,0% 9,2%
1,2% 1,7% 4,6% 6% 1.2% 9,2%
katilmiyorum 0 5 1 3 3 12
0% 41,7% 8,3% 25,0% 25,0% 100,0%
0% 7,8% 4,3% 50,0% 30,0% 6,9%
,0% 2,9% 6% 1,7% 1,7% 6,9%
kesinlikle katilmiyorum 0 1 0 0 2 3
0% 33,3% ,0% 0% 66,7% 100,0%
0% 1,6% 0% 0% 20,0% 1,7%
0% ,6% 0% 0% 1,2% 1,7%
Total 70 64 23 6 10 173
40,5% 37,0% 13,3% 3,5% 5,8% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
40,5% 37,0% 13,3% 3,5% 5,8% 100,0%
Bar Chart
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Tum isgorenlere esit ve adil davranilir.

Grafik 48: “Is gorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gére ayrim yapilmaz”

ile “Tiim iggdrenlere esit ve adil davranilir” grafigi

“Yoneticiler etik degerlere son derece baghdirlar.” sorusu ic¢in kesinlikle
katiliyorum yanitin1 veren yoneticilerin %7.8’1 (4 kisi) lisans, %11.8’1 (6 kisi)
Onlisans, %62.7’si (32 kisi) lisans, %17.6’s1 (9 kisi) yliksek lisans/doktora
mezunudur. Lisans mezunu yoneticilerin %34.8’1 (32 kisi) “Yoneticiler etik
degerlere son derece baghdirlar.” sorusu i¢in kesinlikle katiliyorum yanitini verirken,

%46.7’s1 (3 kisi) katiltyorum yanitini vermistir.
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Tablo 50: “Yoneticiler etik degerlere son derece baghdirlar” ile 6grenim durumu

capraz tablosu

Crosstab
Yéneticiler etik degerlere son derece baglidirlar
kesinlikle
katiliyorum katiliyorum kararsizim katilmiyorum Total
ogrenim lise 4 6 3 1 14
28,6% 42,9% 21,4% 7,1% 100,0%
7,8% 6,5% 12,0% 16,7% 8,0%
2,3% 3,4% 1,7% ,6% 8,0%
onlisans 6 15 4 0 25
24,0% 60,0% 16,0% ,0% 100,0%
11,8% 16,1% 16,0% ,0% 14,3%
3,4% 8,6% 2,3% ,0% 14,3%
lisans 32 43 13 4 92
34,8% 46,7% 14,1% 4,3% 100,0%
62,7% 46,2% 52,0% 66,7% 52,6%
18,3% 24,6% 7,4% 2,3% 52,6%
yukseklisans doktora 9 29 5 1 44
20,5% 65,9% 11,4% 2,3% 100,0%
17,6% 31,2% 20,0% 16,7% 25,1%
5,1% 16,6% 2,9% ,6% 25,1%
Total 51 93 25 6 175
29,1% 53,1% 14,3% 3,4% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
29,1% 53,1% 14,3% 3,4% 100,0%
Bar Chart
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Grafik 49: “Yoneticiler etik degerlere son derece baghdirlar” ile 6grenim durumu

grafigi

“Konuklarin gormedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.”
sorusu i¢in kesinlikle katilmiyorum yanitini veren yoneticilerin %36.4°14 (32 kisi)
isletmenin diger boliimlerinde, %22.7’si (20 kisi) kat hizmetlerinde, %21.6’s1 (19
kisi) yiyecek icecek kisminda, %13.6°s1 (12 kisi) satis pazarlamada, %5.7’s1 (5 kisi)

ise On biiroda c¢alismaktadir. Yiyecek-icecek bolimiinde c¢alisanlarin arasinda
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“Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.’

icin kesinlikle katiliyorum yanitin1 veren kimse bulunmamaktadir.

2

sorusu

Tablo 51: “Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz”

ile isletme boliimii ¢apraz tablosu

calistiginiz isletmedeki béliminiz
satis-paz

onburo yiyecek-icecekat hizmetleri arlama diger Total
Konuklarin gérmed kesinlikle katilmiyor: 5 19 20 12 32 88
alanlarda kullanilar 5,7% 21,6% 22,7% | 13,6% | 36,4% | 100,0%
maizemelerde kallt 41,7% 422% | 571% | 522% | 542% | 506%
' 2,9% 10,9% 11,5% 6,9% | 18,4% | 50,6%
katilmiyorum 6 19 11 8 26 70
8,6% 27,1% 15,7% | 11,4% | 37,1% | 100,0%
50,0% 42,2% 314% | 34,8% | 44,1% | 40,2%
3,4% 10,9% 6,3% 46% | 14,9% | 40,2%
kararsizim 6 6 3 1 0 10
,0% 60,0% 30,0% | 10,0% ,0% | 100,0%
,0% 13,3% 8,6% 4,3% ,0% 5,7%
,0% 3,4% 1,7% ,6% ,0% 5,7%
katiliyorum 0 1 1 2 1 5
,0% 20,0% 20,0% | 40,0% | 20,0% | 100,0%
,0% 2,2% 2,9% 8,7% 1,7% 2,9%
,0% ,6% ,6% 1,1% ,6% 2,9%
kesinlikle katiliyorur 1 0 0 0 0 1
100,0% ,0% ,0% ,0% ,0% | 100,0%
8,3% ,0% ,0% ,0% ,0% ,6%
,6% ,0% ,0% ,0% ,0% ,6%
Total 12 45 35 23 59 174
6,9% 25,9% 20,1% | 13,2% | 33,9% | 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
6,9% 25,9% 20,1% | 13,2% | 33,9% | 100,0%
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Bar Chart
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Konuklarin garmedigi alanlarda kullanilan
malzemelerde kalite aranmaz.

Grafik 50: “Konuklarin goérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite

aranmaz” ile isletme boliimii grafigi

“Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.” sorusu
icin kesinlikle katilmiyorum yanitin1 veren yoneticilerin %34.3’1 (35 kisi) isletmenin
diger boliimlerinde, %22.5’1 (23 kisi) yiyecek-icecek boliimiinde, %18.6’s1 (19 kisi)
kat hizmetlerinde, %16.7’si (17 kisi) satig-pazarlama kisminda, %7.8’1 (8 kisi) ise
Onbiiro bolimiinde ¢aligmaktadir. Yiyecek-icecek boliimiinde calisanlarin arasinda
“Maliyetleri azaltmak icin kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.” sorusu ig¢in

yoneticilerin %13.31 (6 kisi) katiliyorum yanitin1 vermistir.
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Tablo 52: “Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir”

ile igletme boliimii ¢apraz tablosu

calistiginiz isletmedeki bolimiiniiz
satis-paz
onburo yiyecek-icecek | kat hizmetleri arlama diger Total
Maliyetleri azaltmak  kesinlikle katilmiyorum 8 23 19 17 35 102
icin kismen de olsa 7,8% 22,5% 18,6% 16,7% 34,3% | 100,0%
hiyenden taviz 66,7% 51,1% 559% |  739% | 593% |  59.0%
4,6% 13,3% 11,0% 9,8% 20,2% 59,0%
katilmiyorum 4 16 8 2 18 48
8,3% 33,3% 16,7% 4,2% 37,5% 100,0%
33,3% 35,6% 23,5% 8,7% 30,5% 27,7%
2,3% 9,2% 4,6% 1,2% 10,4% 27,7%
kararsizim 0 0 2 0 2 4
,0% ,0% 50,0% ,0% 50,0% 100,0%
,0% ,0% 5,9% ,0% 3,4% 2,3%
,0% ,0% 1,2% ,0% 1,2% 2,3%
katiliyorum 0 6 3 2 3 14
,0% 42,9% 21,4% 14,3% 21,4% 100,0%
,0% 13,3% 8,8% 8,7% 5,1% 8,1%
,0% 3,5% 1,7% 1,2% 1,7% 8,1%
kesinlikle katiliyorum 0 0 2 2 1 5
,0% ,0% 40,0% 40,0% 20,0% 100,0%
,0% ,0% 5,9% 8,7% 1,7% 2,9%
,0% ,0% 1,2% 1,2% ,6% 2,9%
Total 12 45 34 23 59 173
6,9% 26,0% 19,7% 13,3% 34,1% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
6,9% 26,0% 19,7% 13,3% 34,1% 100,0%

3.1.7.2. isgéren Anketlerinin Degerlendirilmesi

Yas Grubu Dagilimi

Ankete katilan iggdrenlerin %33.5°1 (118 kisi) 18-25 yas aralifinda, %44.9’u
(158 kisi) 2635 yas araliginda, %17.6’s1 (62 kisi) 36—45 yas araliginda, %4.0’1 (14

kisi) 46-55 yas aralifindadir. Bu sonug, otel isgdrenlerinin genellikle gen¢ yastaki

bireylerden olustugu goriisiinii dogrulamaktadir.

Tablo 53: Yas Grubu Dagilim1

yas

Frekans Yuzde Kumdulatif Yizde
18-25 118 33,5 33,5
26-35 158 44,9 78,4
36-45 62 17,6 96,0
46-55 14 4,0 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 51: Yas Grubu Dagilimi

Cinsiyet Dagilim

Ankete katilan isgdrenlerin %44.6’s1 (15

bayandir.

Tablo 54: Cinsiyet Dagilimi

yas
Il 18-25
@ 26-35
[ 36-45
M 46-55

Grafik 52: Cinsiyet Dagilinm

Ogrenim Durumu Dagihim

Isgorenlerin - 6grenim  durumlarma bakildiginda,

cinsiyet
Frekans Yiuzde Kimdulatif Ylzde

bay 195 55,4 554

bayan 157 44,6 100,0

Toplam 352 100,0
cinsiyet
Il bay
[l bayan

7 kisi) erkek, %55.4’0 (195 kisi)

%15.’inin (53  kisi)

ilkdgretim, %50.9’unun (179 kisi) lise, %25.0’inin (88 kisi) 6n lisans ve %9.0’unun

(32 kisi) ise lisans mezunu oldugu goriilmiistiir.

159



Tablo 55: Ogrenim Durumu Dagilimi

ogrenim
Frekans Yizde Kimdlatif Yizde
ilkogretim 53 15,1 15,1
lise 179 50,9 66,0
Onlisans 88 25,0 91,0
lisans 32 9,0 100,0
Toplam 352 100,0

Calisma Siiresi Dagilim

Isgorenlerin %27.0’si (95 kisi) 0 ile 2 yil arasinda, %33.8’i (119 kisi) 3 ile 5 yil
arasinda, %17.0’si (60 kisi) 6 ile 8 yil arasinda, %14.2°si (50 kisi) 9 ile 11 yil
arasinda, %8.0°1 ise (28 kisi) 11 yildan daha fazladir ¢alismaktadir. Bu sonug, otel

isletmelerinde personel devir hizinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 56: Caligsma Siiresi Dagilimi

calisma siiresi

Frekans Yizde Kamulatif Ylzde
0-2 95 27,0 27,0
3-5 119 33,8 60,8
6-8 60 17,0 77,8
9-11 50 14,2 92,0
11 den yukari 28 8,0 100,0
Toplam 352 100,0

Grafik 53: Caligma Siiresi Dagilimi

calisma suresi
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B 3-5
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Calisilan Boliimiin Dagilin

Isgorenlerin calistiklart boliimler incelendiginde, %22.2’sinin (78 kisi) on

biiroda, %28.7’sinin (101 kisi) yiyecek-icecek boliimiinde, %29.8’inin (105 kisi) kat

hizmetlerinde, %5.7’sinin (20 kisi) satig-pazarlama boliimiinde, %13.6’sinin (48 kisi)

ise diger boliimlerde ¢alistigi goriilmiistiir.

Tablo 57: Calisilan Boliimiin Dagilimi

Calistiginiz isletmedeki boliimiiniiz

Frekans Yizde Kumulatif Yizde
onbtro 78 22,2 22,2
yiyecek-igecek 101 28,7 50,8
kat hizmetleri 105 29,8 80,7
satis-pazarlama 20 57 86,4
diger 48 13,6 100,0
Toplam 352 100,0

Grafik 54: Caligilan Boliimiin Dagilimi
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Isletmenin Etkinlik Déneminin Dagilim

Isgorenlerin %57.1°1 (201 kisi) sezonluk, %42.9’u (151 kisi) biitiin y1l hizmet
veren otellerde ¢aligmaktadir.

Tablo 58: Isletmenin Etkinlik Déneminin Dagilimi

Isletmenizin etkinlik donemi nedir

Frekans Yizde |Kumulatif Yizde
sezonluk 201 57,1 57,1
batan yil 151 42,9 100,0
Toplam 352 100,0

Isletmenizin etkinlik
dénemi nedir
Il sezonluk
[ batan il

Grafik 55: Isletmenin Etkinlik Déneminin Dagilimi

Isletmenin Simifinin Dagilim

Ankete katilan iggorenlerin %37.5°1 (132 kisi) 4 yildizl, %62.51 (220 kisi) ise
5 yildizli otellerde ¢aligsmaktadir.

Tablo 59: Isletmenin Smifinin Dagilim

isletmenizin sinifi

Frekans | Yuzde [Kimulatif Yizde
4 yildiz 132 37,5 37,5
5 yildiz 220 62,5 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 56: Isletmenin Sinifinin Dagilimi

IsgorenlereYoneltilen Etik Degerlerle ilgili Sorularin Dagilimi

isletmenizin sinifi
B 4 yildiz
[ 5 yildiz

“Yoneticiler verdikleri sozleri genellikle tutarlar.” sorusu i¢in isgdrenlerin
%4.8°1 (17 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %55.1°1 (194 kisi) katilmiyorum, %16.5°1
(58 kisi) kararsizim, %16.8’1 (59 kisi) katiliyorum, %6.8°1 (24 kisi) ise kesinlikle

katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 60: Yoneticiler verdikleri sozleri genellikle tutarlar

Yoneticiler verdikleri sozleri genellikle tutarlar.

Frekans Yizde Kimdlatif Ylzde

kesinlikle katilmiyorum 17 4.8 4.8
katilmiyorum 194 55,1 59,9
kararsizim 58 16,5 76,4
katiliyorum 59 16,8 93,2
kesinlikle katiliyorum 24 6,8 100,0
Toplam 352 100,0

50 —

e 7
] [fe.76%]

I I
kesinlikle
katilmiyorum

Yoneticiler verdikleri s6zleri genellikle tutarlar.

katilmiyorum

kararsizim

I
katiliyorum

Grafik 57: Yoneticiler verdikleri sozleri genellikle tutarlar

I
kesinlikle

katiliyorum
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“Ise ve calisma arkadaslarimiza baghlik her seyden onemlidir.” sorusu igin
isgorenlerin  %39.2°s1 (138 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %40.1°1 (141 kisi)
katilmiyorum, %16.8°1 (59 kisi) kararsizim, %3.4’1 (12 kisi) katiliyorum, %0.6’s1 (2

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 61: Ise ve calisma arkadaslarimiza baglilik her seyden énemlidir

Ise ve galisma arkadaslarimiza baglilik herseyden 6nemlidir.

Frekans Yizde Kimdlatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 138 39,2 39,2
katilmiyorum 141 40,1 79,3
kararsizim 59 16,8 96,0
katiliyorum 12 3,4 99,4
kesinlikle katiliyorum 2 ,6 100,0
Toplam 352 100,0
50—
40—
- 30—
&
20
10—
o [[at1%] | _ [0.57%]
T T T T T
kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum

Ise ve calisma arkadaslarimiza baglilik herseyden 6nemlidir.

Grafik 58: Ise ve calisma arkadaslarimiza baglilik her seyden énemlidir

“Kendilerine iyi davranan konuklara isgdrenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda
sakinca yoktur.” sorusu i¢in isgorenlerin %5.1°1 (18 kisi) kesinlikle katilmiyorum,
%21.9’u (77 kisi) katilmiyorum, %12.8’1 (45 kisi) kararsizim, %30.4°1 (107 kisi)

katiltyorum, %29.8°1 (105 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 62: Kendilerine iyi davranan konuklara isgérenlerin daha iyi hizmet

sunmalarinda sakinca yoktur

Kendilerine iyi davranan konuklara isgorenlerin daha iyi hizmet
sunmalarinda sakinca yoktur.

Frekans Yizde Kimdlatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 18 5,1 51
katilmiyorum 77 21,9 27,0
kararsizim 45 12,8 39,8
katiliyorum 107 30,4 70,2
kesinlikle katiliyorum 105 29,8 100,0
Toplam 352 100,0
& [30.4%)] [29.83%)]
ol
kesil‘llikle katilm!yorum kararlsizim katili)l/orurn kesil‘llikle

katilmiyorum katiliyorum

Kendilerine iyi davranan konuklara isgorenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda
sakinca yoktur.

Grafik 59: Kendilerine iyi davranan konuklara isgérenlerin daha iyi hizmet

sunmalarinda sakinca yoktur

“Isgodrenler sikayetlerini ve fikirlerini soylemede kendilerini 6zgiir hissederler.”
sorusu i¢in isgorenlerin %14.8’1 (52 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %38.44 (135
kisi) katilmiyorum, %25.3’1 (89 kisi) kararsizim, %13.9’u (49 kisi) katiliyorum,

%7.7°s1 (27 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 63: Isgdrenler sikayetlerini ve fikirlerini sdylemede kendilerini &zgiir

hissederler
Isgorenler sikayetlerini ve fikirlerini sdylemede kendilerini 6zguir

hissederler

Frekans Yizde Kiumulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 52 14,8 14,8
katilmiyorum 135 38,4 53,1
kararsizim 89 25,3 78,4
katiliyorum 49 13,9 92,3
kesinlikle katiliyorum 27 7,7 100,0
Toplam 352 100,0

& =]
25,28%

I
kesinlikle

I
katilmiyorum

kararsizim

katiliyorum

I
kesinlikle

katilmiyorum katiliyorum

Isgorenler sikayetlerini ve fikirlerini soylemede kendilerini 6zgur hissederler

Grafik 60: Isgdrenler sikayetlerini ve fikirlerini sdylemede kendilerini 6zgiir

hissederler

“Isgdrenleri zaman zaman istenilmeyen davramislara iten ya da zemin
hazirlayan bir ortam yoktur.” sorusu i¢in iggdrenlerin %14.2°si (50 kisi) kesinlikle
katilmiyorum, %24.4°1 (86 kisi) katilmiyorum, %26.1°1 (92 kisi) kararsizim, %26.1°1
(92 kisi) katiliyorum, %9.1°1 (32 kisi) ise kesinlikle katiltyorum yanitin1 vermistir.
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Tablo 64: Isgdrenleri zaman zaman istenilmeyen davranislara iten ya da zemin

hazirlayan bir ortam yoktur

Isgorenleri zaman zaman istenilmeyen davranislara iten ya da zemin
hazirlayan bir ortam yoktur.

Frekans Yuzde Kumulatif Yuzde
kesinlikle katilmiyorum 50 14,2 14,2
katilmiyorum 86 24,4 38,6
kararsizim 92 26,1 64,8
katiliyorum 92 26,1 90,9
kesinlikle katiliyorum 32 9,1 100,0

Toplam 352 100,0

£ 26,14 %] 26,14%|
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kesinlikle
katilmiyorum

katilmiyorum

kararsizim

katiliyorum

I
kesinlikle
katiliyorum

Isgorenleri zaman zaman istenilmeyen davranislara iten ya da zemin
hazirlayan bir ortam yoktur.

Grafik 61: Isgdrenleri zaman zaman istenilmeyen davranislara iten ya da

zemin hazirlayan bir ortam yoktur

“Isgorenler islerini yaparken siirekli denetlenmezler.” sorusu igin isgdrenlerin
%13.4’14 (47 kisi) kesinlikle katilmiyorum, 9%32.1°1 (113 kisi) katilmiyorum,
%13.4°1 (47 kisi) kararsizim, %34.4’1 (121 kisi) katiliyorum, %6.8°1 (24 kisi) ise

kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 65: Isgdrenler islerini yaparken siirekli denetlenmezler

Isgorenler islerini yaparken siirekli denetlenmezler.

Frekans Yizde Kumilatif Yuzde
kesinlikle katilmiyorum 47 13,4 13,4
katilmiyorum 113 32,1 45,5
kararsizim 47 13,4 58,8
katiliyorum 121 34,4 93,2
kesinlikle katiliyorum 24 6,8 100,0
Toplam 352 100,0
40—
30—
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kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum

Isgorenler islerini yaparken sirekli denetlenmezler.

Grafik 62: Isgorenler islerini yaparken siirekli denetlenmezler
“Isgdrenlerin birbirlerine ya da isgdrenlerine kars1 davranislari sorgulanmaz ve
elestirilmez.” sorusu igin isgorenlerin %13.6’s1 (48 kisi) kesinlikle katilmiyorum,

%44.0°1 (155 kisi) katilmiyorum, %18.8’1 (66 kisi) kararsizim, %16.8’1 (59 kisi)

katiliyorum, %6.8’1 (24 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.
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Tablo 66: Isgérenlerin birbirlerine ya da isgorenlerine karst davramislari

sorgulanmaz ve elestirilmez

Isgorenlerin birbirlerine ya da yoneticilerine karsi davranislari
sorgulanmaz ve elestirilmez

Frekans Yizde |Kimdilatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum| 48 13,6 13,6
katilmiyorum 155 44,0 57,7
kararsizim 66 18,8 76,4
katiliyorum 59 16,8 93,2
kesinlikle katiliyorum 24 6,8 100,0
Toplam 352 100,0

£ ]
] [6.76%]
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kesinlikle
katilmiyorum

katilmiyorum

kararsizim

katiliyorum
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kesinlikle

katiliyorum

Isgorenlerin birbirlerine ya da yoneticilerine karsi davranislari sorgulanmaz
ve elestirilmez

Grafik 63: Isgdrenlerin birbirlerine ya da isgdrenlerine karsi davranislari

sorgulanmaz ve elestirilmez

“Ahlaki degerlerin varlig1 israfi en az diizeye indirir.” sorusu i¢in iggorenlerin

%33.8’1 (119 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %37.8°’1 (133 kisi) katilmiyorum,

%19.0’u (67 kisi) kararsizim, %7.4’1 (26 kisi) katiliyorum, %2.0’si (7 kisi) ise

kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 67: Ahlaki degerlerin varlig1 israfi en az diizeye indirir

Ahlaki degerlerin varligi israfi en az diizeye indirir.

40—

30—

20—

Frekans Yizde |Kimiilatif Yizde
kesinlikle katilmiyorun 119 33,8 33,8
katilmiyorum 133 37,8 71,6
kararsizim 67 19,0 90,6
katiliyorum 26 7.4 98,0
kesinlikle katiliyorum 7 2,0 100,0
Toplam 352 100,0

%41.5°1

kesinlikle
katilmiyorum

katilmiyorum

kararsizim

katiliyorum

kesinlikle
katiliyorum

Ahlaki degerlerin varligi israfi en az duazeye indirir.

Grafik 64: Ahlaki degerlerin varlig1 israfi en az diizeye indirir

“Konuk memnuniyetinden ¢ok diiriistlik dnemlidir.” sorusu i¢in iggdrenlerin

(146 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %38.6’s1 (136 kisi) katilmiyorum,

%10.2’s1 (36 kisi) kararsizim, %6.0°s1 (21 kisi) katiliyorum, %3.7’si (13 kisi) ise

kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 68: Konuk memnuniyetinden ¢ok diiriistliik 6nemlidir

Konuk memnuniyetinden g¢ok diirustliik 6nemlidir.

Frekans Yizde Kimdulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 146 41,5 41,5
katilmiyorum 136 38,6 80,1
kararsizim 36 10,2 90,3
katiliyorum 21 6,0 96,3
kesinlikle katiliyorum 13 3,7 100,0
Toplam 352 100,0
.

° kesilnlikle katilm:yorum kararlsizim katili)llorum kesi:ﬁlikle

katilmiyorum katiliyorum

Konuk memnuniyetinden cok duristlik onemlidir.
Grafik 65: Konuk memnuniyetinden ¢ok diiriistliik 6nemlidir
“Maliyetleri azaltmak icin kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.” sorusu
icin isgorenlerin %42.6’s1 (150 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %28.4°14 (100 kisi)

katilmiyorum, %15.1°1 (53 kisi) kararsizim, %8.8°1 (31 kisi) katiliyorum, %5.1°1 (18

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.

171



Percent

Tablo 69: Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir

Maliyetleri azaltmak icin kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.

50—

40—

20—

Frekans Yizde Kimulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 150 42,6 42,6
katilmiyorum 100 28,4 71,0
kararsizim 53 15,1 86,1
katiliyorum 31 8,8 94,9
kesinlikle katiliyorum 18 5,1 100,0
Toplam 352 100,0
15,06%
[ [ [ [ [
kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum

Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.

Grafik 66: Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir

172



“Konuklarin onerileri dikkate alimir.” sorusu i¢in isgorenlerin %55.1°1 (194
kisi) kesinlikle katilmiyorum, %27.3’4 (96 kisi) katilmiyorum, %8.8’1 (31 kisi)
kararsizim, %6.8’1 (24 kisi) katiliyorum, %2.0’si (7 kisi) ise kesinlikle katiliyorum

yanitini vermistir.

Tablo 70: Konuklarin Onerileri dikkate alinir

Konuklarin onerileri dikkate alinir.

Frekans Yiuzde Kumdulatif Yuzde
kesinlikle katilmiyorum 194 55,1 55,1
katilmiyorum 96 27,3 82,4
kararsizim 31 8,8 91,2
katiliyorum 24 6,8 98,0
kesinlikle katiliyorum 7 2,0 100,0
Toplam 352 100,0

60 —

50—

40—

Percent

30—

20—

T I ! I :

kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle
katilmiyorum

katiliyorum
Konuklarin 6onerileri dikkate alinir.

Grafik 67: Konuklarin onerileri dikkate alinir

“Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir.” sorusu i¢in iggdrenlerin %52.6’s1 (185
kisi) kesinlikle katilmiyorum, %28.7si (101 kisi) katilmiyorum, %11.9’u (42 kisi)
kararsizim, %4.0’1 (14 kisi) katiliyorum, %2.8°1 (10 kisi) ise kesinlikle katiliyorum

yanitinl vermistir.
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Tablo 71: Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir

Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir.

Frekans Yizde |Kimilatif Ylizde
kesinlikle katilmiyorum 185 52,6 52,6
katilmiyorum 101 28,7 81,3
kararsizim 42 11,9 93,2
katiliyorum 14 4,0 97,2
kesinlikle katiliyorum 10 2,8 100,0
Toplam 352 100,0
2 7
7
R [ [3.98%] | [12.84%
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kesinlikle
katilmiyorum

katilmiyorum

kararsizim

katiliyorum

kesinlikle
katiliyorum

Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir.

Grafik 68: Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir

“Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur.” sorusu igin
isgorenlerin  %44.6’s1 (157 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %30.1°1 (106 kisi)
katilmiyorum, %15.3°1 (54 kisi) kararsizim, %1.7’si (6 kisi) katiliyorum, %8.2’si (29

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.

174



Tablo 72: Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur

Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur.

Frekans Yizde Kimdlatif Ylzde
kesinlikle katilmiyorum 157 446 44,6
katilmiyorum 106 30,1 74,7
kararsizim 54 15,3 90,1
katiliyorum 6 1,7 91,8
kesinlikle katiliyorum 29 8,2 100,0

Toplam 352 100,0

=
b [15,34%)]
'_mlj

kesi:wlikle katilmilyorum kararlsizim katili)llorum kesi:'nlikle

katilmiyorum katiliyorum

Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur.

Grafik 69: Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur

“Isletmenin politikalarna aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusu i¢in isgdrenlerin
%7.4°1 (26 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %16.8°1 (59 kisi) katilmiyorum, %31.5’1
(111 kisi) kararsizim, %29.5°1 (104 kisi) katiliyorum, %14.8°1 (52 kisi) ise kesinlikle

katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 73: Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin

konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur

Isletmenin politikalarina aykiri bir konu olsa bile isgorenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur

Frekans Yizde Kamulatif Yuzde

kesinlikle katilmiyorum 26 7.4 7,4
katilmiyorum 59 16,8 241
kararsizim 111 31,5 55,7
katiliyorum 104 29,5 85,2
kesinlikle katiliyorum 52 14,8 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 70: Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin konuklar

memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur

“Kar getirecek bir hizmetin konuk saghiginm1 tehlikeye sokacagini fark
ettigimizde, susmamiz beklenir.” sorusu icin isgorenlerin %41.2°si (145 kisi)
kesinlikle katilmiyorum, %15.9’u (56 kisi) katilmiyorum, %19.0’u (67 kisi)
kararsizim, %14.2°si (50 kisi) katiliyorum, %9.7°si (34 kisi) ise kesinlikle

katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 74: Kar getirecek bir hizmetin konuk sagligini tehlikeye sokacagini

fark ettigimizde, susmamiz beklenir

Kar getirecek bir hizmetin konuk sagligini tehlikeye sokacagini fark
ettigimizde,susmamiz beklenir.

Frekans Yizde Kiumdlatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 145 41,2 41,2
katilmiyorum 56 15,9 57,1
kararsizim 67 19,0 76,1
katiliyorum 50 14,2 90,3
kesinlikle katiliyorum 34 9,7 100,0
Toplam 352 100,0
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kesinlikle
katilmiyorum

katilmiyorum

kararsizim

katiliyorum
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Kar getirecek bir hizmetin konuk sagligini tehlikeye sokacagini fark
ettigimizde,susmamiz beklenir.

Grafik 71: Kar getirecek bir hizmetin konuk saglhigini tehlikeye sokacagii fark

ettigimizde, susmamiz beklenir

“Yoneticiler ahlaki davraniglarimizdan sorumludur.” sorusu i¢in isgdrenlerin
%28.1°1 (99 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %29.5°1 (104 kisi) katilmiyorum, %14.2’si
(50 kisi) kararsizim, %20.5°1 (72 kisi) katiliyorum, %7.7’si (27 kisi) ise kesinlikle

katiliyorum yanitin1 vermistir.

177



Tablo 75: Yoneticiler ahlaki davranislarimizdan sorumludur

Yoneticiler ahlaki davranislarimizdan sorumludur.

Frekans Yizde Kimulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 99 28,1 28,1
katilmiyorum 104 29,5 57,7
kararsizim 50 14,2 71,9
katiliyorum 72 20,5 92,3
kesinlikle katiliyorum 27 7,7 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 72: Yoneticiler ahlaki davranigslarimizdan sorumludur

“Ahlak kurallarina uygun davrananlar odiillendirilir, aykir1 davrananlar
cezalandirilir.” sorusu i¢in isgorenlerin %24.1°1 (85 kisi) kesinlikle katilmiyorum,
%25.6’s1 (90 kisi) katilmiyorum, %23.0°1 (81 kisi) kararsizim, %13.4°1 (47 kisi)

katiliyorum, %13.9u (49 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.

178



Tablo 76: Ahlak kurallarina uygun davrananlar odiillendirilir,

davrananlar cezalandirilir

Ahlak kurallarina uygun davrananlar édiillendirilir, aykiri davrananlar

cezalandirilir

aykiri

Frekans Yizde Kimiilatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 85 241 241
katilmiyorum 90 25,6 49,7
kararsizim 81 23,0 72,7
katiliyorum 47 13,4 86,1
kesinlikle katiliyorum 49 13,9 100,0
Toplam 352 100,0
° T T T T T
kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle

katilmiyorum

katiliyorum

Ahlak kurallarina uygun davrananlar &dduallendirilir, aykiri davrananlar
cezalandirilir

Grafik 73: Ahlak kurallarina uygun davrananlar o&diillendirilir,

davrananlar cezalandirilir

aykiri

“Ahlaki davraniglar gelistirmek icin seminerler ve benzeri egitim programlari

diizenlenir.” sorusu icin isgdrenlerin %23.3’1 (82 kisi) kesinlikle katilmiyorum,

%46.3’1 (163 kisi) katilmiyorum, %13.1°1 (46 kisi) kararsizim, %14.5°1 (51 kisi)

katiliyorum, %2.8’1 (10 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.
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Tablo 77: Ahlaki davramiglar1 gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim

programlari diizenlenir

Ahlaki davranislari gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim
programlari diizenlenir.

Frekans Yizde Kimdlatif Yiizde
kesinlikle katilmiyorum 82 23,3 23,3
katilmiyorum 163 46,3 69,6
kararsizim 46 13,1 82,7
katiliyorum 51 14,5 97,2
kesinlikle katiliyorum 10 2,8 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 74: Ahlaki davranislar gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim
programlari diizenlenir

“Isgdrenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur.” sorusu
icin isgdrenlerin %17.0°s1 (60 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %54.0’i (190 kisi)
katilmiyorum, %19.6°1 (46 kisi) kararsizim, %8.5’1 (30 kisi) katiliyorum, %0.9’u (3

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 78: Isgdrenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur

Isgorenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur.

Frekans Ylzde Kimulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 60 17,0 17,0
katilmiyorum 190 54,0 71,0
kararsizim 69 19,6 90,6
katiliyorum 30 8,5 99,1
kesinlikle katiliyorum 3 9 100,0
Toplam 352 100,0
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Isgorenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur.

Grafik 75: Isgorenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur

“Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.”
sorusu i¢in iggorenlerin %36.9’u (130 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %29.0’u (102
kisi) katilmiyorum, %18.8’1 (66 kisi) kararsizim, %12.2°si (43 kisi) katiliyorum,

%3.1°1 (11 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.
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Tablo 79: Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite

aranmaz

Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.

Frekans Yizde Kimdlatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 130 36,9 36,9
katilmiyorum 102 29,0 65,9
kararsizim 66 18,8 84,7
katiliyorum 43 12,2 96,9
kesinlikle katiliyorum 11 3.1 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 76: Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite

aranmaz

“Tim isgorenlere esit ve adil davranilir.” sorusu i¢in isgdrenlerin %44.6°s1
(157 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %23.0’1 (81 kisi) katilmiyorum, %17.0’si (60
kisi) kararsizim, %9.4’i4 (33 kisi) katiltyorum, %6.0°s1 (21 kisi) ise kesinlikle

katiltyorum yanitin1 vermistir.
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Tum isgorenlere esit ve adil davranilir

Tablo 80: Tiim isgoérenlere esit ve adil davranilir

Frekans | Ylzde |Kumdulatif Ylzde
kesinlikle katilmiyorul| 157 44,6 44,6
katilmiyorum 81 23,0 67,6
kararsizim 60 17,0 84,7
katiliyorum 33 9,4 94,0
kesinlikle katiliyorum| 21 6,0 100,0
Toplam 352 100,0
2 ]
10|

T I T T T
kesinlikle
katilmiyorum

katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle

katiliyorum
Tuam isgorenlere esit ve adil davranilir

Grafik 77: Tim isgorenlere esit ve adil davranilir

“Isgdrenlerin sosyal hak ve giivenlikleri saglanir.” sorusu igin isgdrenlerin
%350.6’s1 (178 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %29.8’1 (105 kisi) katilmiyorum,
%9.9’u (35 kisi) kararsizim, %5.1°1 (18 kisi) katiliyorum, %4.5°1 (16 kisi) ise

kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.
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Tablo 81: Isgdrenlerin sosyal hak ve giivenlikleri saglanir

Isgorenlerin sosyal hak ve giivenlikleri saglanir.

Frekans Yizde |Kumdulatif Yizde

kesinlikle katilmiyorun 178 50,6 50,6
katilmiyorum 105 29,8 80,4
kararsizim 35 9,9 90,3
katiliyorum 18 51 95,5
kesinlikle katiliyorum 16 4,5 100,0
Toplam 352 100,0

‘g kesinlikle katiliyorum—:t,55%

g katiliyorum—:SE’l’%zl
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Grafik 78: Isgdrenlerin sosyal hak ve giivenlikleri saglanir

“Isgodrenlerin is kazalarindan korunmalari igin gerekli onlemler almir.” sorusu
icin isgorenlerin %46.9’u (165 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %32.1°1 (113 kisi)
katilmiyorum, %10.81 (38 kisi) kararsizim, %6.5°1 (23 kisi) katiltyorum, %3.7’s1 (13

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 82: Isgdrenlerin is kazalarindan korunmalari igin gerekli onlemler alinir

Isgorenlerin is kazalarindan korunmalari igin gerekli 6nlemler alinir.

Frekans Yizde Kamadalatif Yuzde
kesinlikle katilmiyorum 165 46,9 46,9
katilmiyorum 113 32,1 79,0
kararsizim 38 10,8 89,8
katiliyorum 23 6,5 96,3
kesinlikle katiliyorum 13 3,7 100,0
Toplam 352 100,0
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Isgorenlerin is kazalarindan korunmalari icin gerekli dnlemler alinir.

Grafik 79: Isgdrenlerin is kazalarindan korunmalari igin gerekli 6nlemler alinir

“Ahlaki davranislarimizin sonuglari performans degerlendirmemizi etkiler.”
sorusu i¢in isgorenlerin %16.8’1 (59 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %54.0’i (190
kisi) katilmiyorum, %19.3’4 (68 kisi) kararsizim, %6.5’1 (23 kisi) katiliyorum,

%3.4°1 (12 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 83: Ahlaki davranislarimizin sonuglari performans degerlendirmemizi

etkiler

Ahlaki davranislarimizin sonuglari performans degerlendirmemizi

etkiler.

Frekans Yizde Kimiulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 59 16,8 16,8
katilmiyorum 190 54,0 70,7
kararsizim 68 19,3 90,1
katiliyorum 23 6,5 96,6
kesinlikle katiliyorum 12 3,4 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 80: Ahlaki davraniglarimizin sonuglar1 performans degerlendirmemizi

etkiler

“Isgorenlerin  kararlarmin  sorumlulugu kendilerine aittir.” sorusu igin
isgorenlerin  %37.8’1 (133 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %29.0’u (102 kisi)
katilmiyorum, %19.3’1 (68 kisi) kararsizim, %10.5’1 (37 kisi) katiliyorum, %3.4’i

(12 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 84: isgérenlerin kararlarinin sorumlulugu kendilerine aittir

Isgorenlerin kararlarinin sorumlulugu kendilerine aittir.

Frekans Yuzde Kimiulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 133 37,8 37,8
katilmiyorum 102 29,0 66,8
kararsizim 68 19,3 86,1
katiliyorum 37 10,5 96,6
kesinlikle katiliyorum 12 3,4 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 81: Isgorenlerin kararlarinin sorumlulugu kendilerine aittir
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Isgorenlerin kararlarinin sorumlulugu kendilerine aittir.

“Cevremizi ve dogal kaynaklari koruma konusunda duyarli davranilir.” sorusu

icin isgdrenlerin %49.7°si (175 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %26.4°1 (93 kisi)
katilmiyorum, %16.5°1 (58 kisi) kararsizim, %5.1°1 (18 kisi) katiliyorum, %2.3’i (8

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 85: Cevremizi ve dogal kaynaklar1 koruma konusunda duyarli davranilir

Cevremizi ve dogal kaynaklari koruma konusunda duyarli davranilir.

Frekans Yizde Kimdulatif Yuzde
kesinlikle katilmiyorum 175 49,7 49,7
katilmiyorum 93 26,4 76,1
kararsizim 58 16,5 92,6
katiliyorum 18 5.1 97,7
kesinlikle katiliyorum 8 2,3 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 82: Cevremizi ve dogal kaynaklar1 koruma konusunda duyarli davranilir

“Isgorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir.” sorusu
icin isgdrenlerin %26.1°1 (92 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %32.1°1 (113 kisi)
katilmiyorum, %24.1°1 (85 kisi) kararsizim, %12.5°1 (44 kisi) katiliyorum, %5.1°1 (18

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 86: Isgdrenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir

Isgorenlere list kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir.

Frekans Yizde Kumuilatif Ylzde
kesinlikle katilmiyorum 92 26,1 26,1
katilmiyorum 113 32,1 58,2
kararsizim 85 24 1 82,4
katiliyorum 44 12,5 94,9
kesinlikle katiliyorum 18 5,1 100,0
Toplam 352 100,0
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Isgorenlere st kademelere yilkkselme konusunda esit firsat saglanir.

Grafik 83: Isgdrenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir

“Isgdrenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine goére ayrim yapilmaz.”
sorusu i¢in iggorenlerin %35.8’1 (126 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %34.7’s1 (122
kisi) katilmiyorum, %18.8’1 (66 kisi) kararsizim, %7.1°1 (25 kisi) katiliyorum,

%3.7’s1 (13 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 87: Isgdrenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim

yapilmaz

Isgorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim yapilmaz.

Frekans Yuzde Kimulatif Ylzde
kesinlikle katilmiyorum 126 35,8 35,8
katilmiyorum 122 34,7 70,5
kararsizim 66 18,8 89,2
katiliyorum 25 7.1 96,3
kesinlikle katiliyorum 13 3,7 100,0
Toplam 352 100,0
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Isgorenler arasinda dusilince ve siyasi tercihlerine gore ayrim yapilmaz.

Grafik 84: Isgorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim

yapilmaz

“Isgorenlere ait 6zel bilgiler herhangi bir sekilde desifre edilmez.” sorusu igin
isgorenlerin  %38.4’1 (135 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %27.0’si (95 Kkisi)
katilmiyorum, %27.0’si (95 kisi) kararsizim, %3.4’1 (12 kisi) katiliyorum, %4.3’i

(15 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 88: Isgdrenlere ait dzel bilgiler herhangi bir sekilde desifre edilmez

Isgorenlere ait 6zel bilgiler herhangi bir sekilde desifre edilmez.

Frekans Yizde Kimdlatif Ylizde
kesinlikle katilmiyorum 135 38,4 384
katilmiyorum 95 27,0 65,3
kararsizim 95 27,0 92,3
katiliyorum 12 3,4 95,7
kesinlikle katiliyorum 15 4,3 100,0
Toplam 352 100,0
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“Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir.” sorusu icin iggdrenlerin
%48.3’1 (170 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %29.0’u (102 kisi) katilmiyorum,
%14.2°s1 (50 kisi) kararsizim, %6.5’1 (23 kisi) katiliyorum, %2.0°si (7 kisi) ise

kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 89: Isgdrenlerin cinsel kimliklerine sayg1 gdsterilir

Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir.

Frekans Yizde Kimilatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 170 48,3 48,3
katilmiyorum 102 29,0 77,3
kararsizim 50 14,2 91,5
katiliyorum 23 6,5 98,0
kesinlikle katiliyorum 7 2,0 100,0
Toplam 352 100,0
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Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir.

Grafik 86: Isgorenlerin cinsel kimliklerine sayg1 gosterilir

“Isgdrenler, baska isletmelerde ¢alisan arkadaslarindan o isletmeler hakkinda
aldiklar bilgileri yoneticileri ile paylagmalidir.” sorusu i¢in igsgorenlerin %12.2’si (43
kisi) kesinlikle katilmiyorum, %23.3’i (82 kisi) katilmiyorum, %26.7°si (94 kisi)
kararsizim, %22.4°4 (79 kisi) katihyorum, %15.3’i (54 kisi) ise kesinlikle

katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 90: Isgdrenler, baska isletmelerde calisan arkadaslarindan o isletmeler

hakkinda aldiklar1 bilgileri yoneticileri ile paylasmalidir

Isgorenler, baska isletmelerde galisan arkadaslarindan o isletmeler
hakkinda aldiklari bilgileri yoneticileri ile paylasmalidir.

Frekans Yizde Kamulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 43 12,2 12,2
katilmiyorum 82 23,3 35,5
kararsizim 94 26,7 62,2
katiliyorum 79 22,4 84,7
kesinlikle katiliyorum 54 15,3 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 87: Isgorenler, baska isletmelerde calisan arkadaslarindan o isletmeler

hakkinda aldiklar1 bilgileri yoneticileri ile paylasmalidir.

“Ise almada ve iicret ddemede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz.” sorusu igin
isgorenlerin  %58.5’1 (206 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %21.0’1 (74 kisi)
katilmiyorum, %9.1°1 (32 kisi) kararsizim, %9.9°u (35 kisi) katiliyorum, %1.4’1 (5

kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 91: Ise almada ve iicret demede cinsiyete gére ayrim yapilmaz

Ise almada ve licret 6demede cinsiyete gore ayrim yapilmaz.

Frekans Yizde Kimdlatif Ylzde
kesinlikle katilmiyorum 206 58,5 58,5
katilmiyorum 74 21,0 79,5
kararsizim 32 9.1 88,6
katiliyorum 35 9,9 98,6
kesinlikle katiliyorum 5 1,4 100,0
Toplam 352 100,0

193



60—

50—

40—

Percent

0

20—

10— 21,02%
9,09% 9,94 %
1,42%
° T T T T T
kesinlikle katilmiyorum kararsizim katiliyorum kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum

Ise almada ve lcret 6demede cinsiyete gore ayrim yapilmaz.

Grafik 88: Ise almada ve iicret demede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz

“Isgorenler, isletme aleyhine gelismis bir olayr hi¢ korkmadan iistleriyle
paylasabilir.” sorusu i¢in isgdrenlerin %34.7’si (122 kisi) kesinlikle katilmiyorum,
%35.8’1 (126 kisi) katilmiyorum, %15.6’s1 (55 kisi) kararsizim, %10.5’1 (37 kisi)

katiltyorum, %3.4°1 (12 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 92: Isgorenler, isletme aleyhine gelismis bir olay1 hi¢ korkmadan
iistleriyle paylasabilir

Isgorenler, isletme aleyhine gelismis bir olayi hi¢ korkmadan iistleriyle
paylasabilir.

Frekans Yizde Kimiuilatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 122 34,7 34,7
katilmiyorum 126 35,8 70,5
kararsizim 55 15,6 86,1
katiliyorum 37 10,5 96,6
kesinlikle katiliyorum 12 3.4 100,0
Toplam 352 100,0
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Grafik 89: Isgorenler, isletme aleyhine gelismis bir olayr hi¢ korkmadan
iistleriyle paylasabilir

“Uyulmasi beklenen ahlaki kurallar etkin bir sekilde tiim isgdrenlere bildirilir.”
sorusu i¢in isgdrenlerin %37.5’1 (132 kisi) kesinlikle katilmiyorum, %42.9°u (151
kisi) katilmiyorum, %13.1°1 (46 kisi) kararsizim, %6.3’1 (22 kisi) katiliyorum,

%0.371 (1 kisi) ise kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 93: Uyulmasi beklenen ahlaki kurallar etkin bir sekilde tiim isgorenlere

bildirilir
Uyulmasi beklenen ahlaki kurallar etkin bir sekilde tiim isgorenlere
bildirilir.

Frekans Yizde Kumulatif Yizde
kesinlikle katilmiyorum 132 37,5 37,5
katilmiyorum 151 42,9 80,4
kararsizim 46 13,1 93,5
katiliyorum 22 6,3 99,7
kesinlikle katiliyorum 1 3 100,0
Total 352 100,0
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Uyulmasi beklenen ahlaki kurallar etkin bir sekilde tim isgorenlere bildirilir.

Grafik 90: Uyulmasi beklenen ahlaki kurallar etkin bir sekilde tiim isgorenlere
bildirilir

Yonetici Anket Formundaki Sorular icin Capraz Tablolar

“Isgdrenlerin birbirlerine ya da yéneticilerine kars1 davranislar1 sorgulanmaz ve
elestirilmez.” sorusu i¢in katiliyorum yanitin1 veren iggorenlerin %61.0°1 (36 kisi)
“Isgorenlerin kararlarmin sorumlulugu kendilerine aittir.” sorusuna katilmiyorum
yanitin1 vermistir. “Isgorenlerin kararlarinin sorumlulugu kendilerine aittir.” sorusu
icin katilmiyorum yanitini veren isgdrenlerin %39.5°i (75 kisi) “Isgdrenlerin
birbirlerine ya da yoneticilerine karsi davranislar1 sorgulanmaz ve elestirilmez.”

sorusuna katilmiyorum yanitini vermistir.
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Tablo 94: <“Isgorenlerin birbirlerine ya da yoneticilerine karsi davranislari
sorgulanmaz ve elestirilmez” ile “Isgorenlerin kararlarinin sorumlulugu kendilerine

aittir” capraz tablosu

Isgérenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur.
kesinlikle kesinlikle
katilmiyorum | katilmiyorum | kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Toplam

Isgorenlerin birbirlerine ya kesinlikle katilmiyorum 10 20 8 8 2 48

da yoneticilerine karsi 20,8% 41,7% 16,7% 16,7% 4,2% | 100,0%

davranistari sorgulanmaz 16,7% 105% | 116% | 26,7% 66,7% |  13.6%
ve elestirimez

2,8% 5,7% 2,3% 2,3% ,6% 13,6%

katilmiyorum 30 75 42 7 1 155

19,4% 48,4% 27,1% 4,5% ,6% 100,0%

50,0% 39,5% 60,9% 23,3% 33,3% 44,0%

8,5% 21,3% 11,9% 2,0% ,3% 44,0%

kararsizim 9 45 1 1 0 66

13,6% 68,2% 16,7% 1,5% ,0% 100,0%

15,0% 23,7% 15,9% 3,3% ,0% 18,8%

2,6% 12,8% 3,1% ,3% ,0% 18,8%

katiliyorum 4 36 6 13 0 59

6,8% 61,0% 10,2% 22,0% ,0% 100,0%

6,7% 18,9% 8,7% 43,3% ,0% 16,8%

1,1% 10,2% 1,7% 3,7% ,0% 16,8%

kesinlikle katiliyorum 7 14 2 1 0 24

29,2% 58,3% 8,3% 4,2% ,0% 100,0%

11,7% 7,4% 2,9% 3,3% ,0% 6,8%

2,0% 4,0% ,6% ,3% ,0% 6,8%

Toplam 60 190 69 30 3 352

17,0% 54,0% 19,6% 8,5% ,9% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

17,0% 54,0% 19,6% 8,5% 9% 100,0%

Bar Chart
80— Isgorenlerin kararlara

katilma hakkini
saglayacak ortam
olusturulur.
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Isgorenlerin birbirlerine ya da yoneticilerine karsi
davranislari sorgulanmaz ve elestirilmez

Grafik 91: “Isgorenlerin birbirlerine ya da yoneticilerine karsi davranislar
sorgulanmaz ve elestirilmez” ile “Isgorenlerin kararlarinin sorumlulugu kendilerine

aittir” grafigi

“Ahlaki degerlerin varlig1 israfi en az diizeye indirir.” sorusu icin kesinlikle
katilmiyorum yanitin1 veren isgorenlerin %42.9’u (51 kisi) “Konuklarin gérmedigi

alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.” sorusuna kesinlikle katilmryorum
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yanitin1 vermistir. “Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite
aranmaz.” sorusu i¢in kesinlikle katiliyorum yanitin1 veren isgdrenlerin arasinda
“Ahlaki degerlerin varligi israfi en az diizeye indirir.” sorusuna kesinlikle

katiliyorum yanitini veren bulunmamaktadir.

Tablo 95: “Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz”

ile “Ahlaki degerlerin varligi israfi en az diizeye indirir” ¢apraz tablosu

rin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite a

kesinlikle kesinlikle
katilmiyorumkatilmiyorunkararsizimkatiliyorumkatiliyorum| Toplam
Ahlaki degerle kesinlikle katilmiyo 51 41 16 1 10 119
varligi israfi en 42,9% |  34,5% | 13,4% 8% 8,4% |100,0%
dazeye indirir. 392% | 40,2% | 242% | 2,3% | 90,9% | 33,8%
14,5% 11,6% 4,5% ,3% 2,8% | 33,8%
katilmiyorum 49 29 22 33 0 133
36,8% 21,8% | 16,5% | 24,8% ,0% [ 100,0%
37,7% 28,4% | 33,3% | 76,7% ,0% | 37,8%
13,9% 8,2% 6,3% 9,4% ,0% | 37,8%
kararsizim 18 24 18 6 1 67

26,9% 35,8% | 26,9% 9,0% 1,5% | 100,0%
13,8% 23,5% | 27,3% | 14,0% 9,1% | 19,0%

51% 6,8% 5,1% 1,7% 3% | 19,0%

katiliyorum 8 8 7 3 0 26

30,8% 30,8% | 26,9% | 11,5% ,0% | 100,0%

6,2% 7,8% | 10,6% 7,0% ,0% 7.4%

2,3% 2,3% 2,0% ,9% ,0% 7,4%

kesinlikle katiliyoru 4 0 3 0 0 7

57,1% 0% | 42,9% ,0% ,0% | 100,0%

3,1% ,0% 4,5% ,0% ,0% 2,0%

1.1% ,0% 9% ,0% ,0% 2,0%

Toplam 130 102 66 43 11 352

36,9% 29,0% | 18,8% | 12,2% 3,1% | 100,0%
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%
36,9% 29,0% | 18,8% | 12,2% 3,1% [ 100,0%
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Bar Chart
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Ahlaki degerlerin varligi israfi en az diizeye indirir.

Grafik 92: “Konuklarin goérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite

aranmaz” ile “Ahlaki degerlerin varli1 israfi en az diizeye indirir” grafigi

“Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur.” sorusu i¢in kesinlikle
katilmiyorum yanitini veren isgdrenlerin %61.1°1 (96 kisi) “Maliyetleri azaltmak i¢in
kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.” sorusuna kesinlikle katilmiyorum yanitini
vermistir. “Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.”
sorusu i¢in katilmiyorum yanitint veren isgorenlerin arasinda “Esas olan karliliktir,
ahlaki degerlerin bir O6nemi yoktur.” sorusuna katiliyorum yanitin1 veren

bulunmamaktadir.
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Tablo 96: “Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir” ile

“Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur” ¢apraz tablosu

Maliyetleri azaltmak icin kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.
kesinlikle kesinlikle
katilmiyorum | katilmiyorum | kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Toplam
Esas olan karliliktir, kesinlikle katilmiyorum 96 44 5 11 1 157
?hlaki‘ degerlerin bir 61,1% 28,0% 3,2% 7,0% ,6% 100,0%
Gnemi yoktur. 64,0% 44,0% 9,4% 35,5% 5,6% 44,6%
27,3% 12,5% 1,4% 3,1% ,3% 44,6%
katilmiyorum 41 36 25 3 1 106
38,7% 34,0% 23,6% 2,8% ,9% 100,0%
27,3% 36,0% 47,2% 9,7% 5,6% 30,1%
11,6% 10,2% 7,1% ,9% ,3% 30,1%
kararsizim 10 16 18 5 5 54
18,5% 29,6% 33,3% 9,3% 9,3% 100,0%
6,7% 16,0% 34,0% 16,1% 27,8% 15,3%
2,8% 4,5% 5,1% 1,4% 1,4% 15,3%
katiliyorum 1 0 0 4 1 6
16,7% ,0% ,0% 66,7% 16,7% 100,0%
% ,0% ,0% 12,9% 5,6% 1,7%
,3% ,0% ,0% 1,1% ,3% 1,7%
kesinlikle katiliyorum 2 4 5 8 10 29
6,9% 13,8% 17,2% 27,6% 34,5% 100,0%
1,3% 4,0% 9,4% 25,8% 55,6% 8,2%
,6% 1,1% 1,4% 2,3% 2,8% 8,2%
Toplam 150 100 53 31 18 352
42,6% 28,4% 15,1% 8,8% 5,1% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
42,6% 28,4% 15,1% 8,8% 5,1% 100,0%
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Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur.

Grafik 93: “Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir” ile

“Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur” grafigi
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“Kendilerine 1yi davranan konuklara isgérenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda
sakinca yoktur.” sorusu i¢in kesinlikle katiliyorum yamitini veren isgorenlerin
%30.5i (32 kisi) “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin
konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusuna
katiliyorum yanitini vermistir. “Isletmenin politikalarma aykir1 bir konu olsa bile
iggorenlerin konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.”
sorusu i¢in katilmiyorum yanitin1 veren iggorenlerin %37.7°si (29 kisi) “Kendilerine
iyi davranan konuklara iggdrenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda sakinca yoktur.”

sorusuna kararsizim yanitini1 vermistir.

Tablo 97: “Kendilerine iyi davranan konuklara isgdrenlerin daha iyi hizmet
sunmalarinda sakinca yoktur” ile “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile
isgorenlerin konuklarit memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur”

capraz tablosu

in politikalarina aykiri bir konu olsa bile isgérenlerin k
Emnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yokt

kesinlikle kesinlikle
atilmiyorumiatilmiyorungararsizinmgatiliyorunkatiliyorum| Toplam
Kendilerine iyi  kesinlikle katilmiy: 2 7 5 3 1 18
davranan konukl 1,1% | 38,9% | 27,8% | 16,7% | 5,6% [100,0%
isgorenlerin dahz 77% | 11,9% | 45% | 29%| 19%| 51%
hizmet sunmalar o o 0 o o 19
sakinca yoktur. _ ,6% 2,0% 1,4% ,9% 3% | 5,1%
katilmiyorum 4 13 29 19 12 77

5,2% 16,9% | 37,7% | 24,7% 15,6% [100,0%
15,4% 22,0% | 26,1% | 18,3% 23,1% | 21,9%
1,1% 3,7% 8,2% 5,4% 3,4% | 21,9%
kararsizim 2 14 13 14 2 45
4,4% 31,1% | 28,9% | 31,1% 4,4% |100,0%
7,7% 23,7% | 11,7% | 13,5% 3,8% | 12,8%
,6% 4,0% 3,7% 4,0% 6% | 12,8%
katiliyorum 11 19 26 36 15 107
10,3% 17,8% | 24,3% | 33,6% 14,0% |100,0%
42,3% 32,2% | 23,4% | 34,6% 28,8% | 30,4%
3,1% 5,4% 74% | 10,2% 4,3% | 30,4%
kesinlikle katiliyor 7 6 38 32 22 105
6,7% 57% | 36,2% | 30,5% 21,0% [100,0%
26,9% 10,2% | 34,2% | 30,8% 42.3% | 29,8%
2,0% 1,7% | 10,8% 9,1% 6,3% | 29,8%
Toplam 26 59 111 104 52 352
7,4% 16,8% | 31,5% | 29,5% 14,8% (100,0%
100,0% | 100,0% [100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%
7,4% 16,8% | 31,5% | 29,5% 14,8% (100,0%
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Bar Chart
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Kendilerine iyi davranan konuklara isgorenlerin
daha iyi hizmet sunmalarinda sakinca yoktur.

Grafik 94: “Kendilerine iyi davranan konuklara isgorenlerin daha iyi hizmet
sunmalarinda sakinca yoktur” ile “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile
isgorenlerin konuklar1 memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur”

grafigi

“Konuklarin 6nerileri dikkate alinir.” sorusu i¢in kesinlikle katiliyorum yanitini
veren isgdrenlerin %33.0%ii (32 kisi) “Isletmenin politikalarma aykir1 bir konu olsa
bile iggdérenlerin konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.”
sorusuna katiliyorum yanitim vermistir. “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu
olsa bile iggorenlerin konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca
yoktur.” sorusu icin kesinlikle katiltyorum yanitini veren isgdrenler arasinda
“Konuklarin 6nerileri dikkate alinir.” sorusuna kesinlikle katiliyorum yanitin1 veren

bulunmamaktadir.
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Tablo 98: “Konuklarin dnerileri dikkate alinir” ile “Isletmenin politikalarma aykiri
bir konu olsa bile isgérenlerin konuklari memnun edecek sekilde davranmalarinda

sakinca yoktur” ¢apraz tablosu

Isletmenin politikalarina aykiri bir konu olsa bile isgérenlerin konuklari
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur
kesinlikle kesinlikle
katilmiyorum | katilmiyorum | kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Toplam
Konuklarin  kesinlikle katilmiyorum 13 32 44 64 41 194
onerileri 6,7% 16,5% 22,7% 33,0% 21,1% | 100,0%
2::;'?9 50,0% 54,2% 39,6% 61,5% 788% |  551%
3,7% 9,1% 12,5% 18,2% 11,6% 55,1%
katilmiyorum 9 15 29 36 7 96
9,4% 15,6% 30,2% 37,5% 7,3% 100,0%
34,6% 25,4% 26,1% 34,6% 13,5% 27,3%
2,6% 4,3% 8,2% 10,2% 2,0% 27,3%
kararsizim 1 9 14 3 4 31
3,2% 29,0% 45,2% 9,7% 12,9% 100,0%
3,8% 15,3% 12,6% 2,9% 7,7% 8,8%
,3% 2,6% 4,0% ,9% 1,1% 8,8%
katiliyorum 0 3 20 1 0 24
,0% 12,5% 83,3% 4,2% ,0% 100,0%
,0% 5,1% 18,0% 1,0% ,0% 6,8%
,0% 9% 5,7% ,3% ,0% 6,8%
kesinlikle katiliyorum 3 0 4 0 0 7
42,9% ,0% 57,1% ,0% ,0% 100,0%
11,5% ,0% 3,6% ,0% ,0% 2,0%
,9% ,0% 1,1% ,0% ,0% 2,0%
Toplam 26 59 111 104 52 352
7,4% 16,8% 31,5% 29,5% 14,8% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
7,4% 16,8% 31,5% 29,5% 14,8% 100,0%
Bar Chart
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Konuklarin 6nerileri dikkate alinir.

Grafik 95: “Konuklarin énerileri dikkate alinir” ile “Isletmenin politikalarina aykiri
bir konu olsa bile iggdrenlerin konuklart memnun edecek sekilde davranmalarinda

sakinca yoktur” grafigi
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“Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir.” sorusu icin kesinlikle
katilmiyorum yanitin1 veren isgdrenlerin %77.6’s1 (132 kisi) “Ise almada ve iicret
O6demede cinsiyete gore ayrim yapilmaz.” sorusuna kesinlikle katilmiyorum yanitini
vermistir. “Ise almada ve iicret 6demede cinsiyete gore ayrim yapilmaz.” sorusu i¢in
kesinlikle katiliyorum yamitim veren isgdrenler arasinda “Isgdrenlerin cinsel
kimliklerine saygi gosterilir.” sorusuna kesinlikle katiliyorum yanitin1 veren

bulunmamaktadir.

Tablo 99: “iIse almada ve iicret ddemede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz” ile

“Isgorenlerin cinsel kimliklerine sayg1 gosterilir” ¢apraz tablosu

Imada ve Ucret 6demede cinsiyete gére ayrim yapily
kesinlikle kesinlikle
atilmiyorumatilmiyorungararsizingatiliyorungatiliyorum Toplam
Isgorenlerin ci kesinlikle katilmiy 132 18 12 6 2 170
kimliklerine sa 776% | 106% | 71% | 3,5%| 1,2% [100,0%
gosterlir. 64,1% | 24,3% | 37,5% | 17,1% | 40,0% | 48,3%
37.5% 5,1% 3,4% 1,7% 6% | 48,3%
katilmiyorum 44 44 5 7 2 102
43,1% 431% | 4,9% 6,9% 2,0% {100,0%
21,4% 59,5% | 15,6% | 20,0% | 40,0% | 29,0%
12,5% 12,5% 1,4% 2,0% 6% | 29,0%
kararsizim 21 9 12 8 0 50
42,0% 18,0% | 24,0% | 16,0% ,0% (100,0%
10,2% 12,2% | 37,5% | 22,9% 0% | 14,2%
6,0% 2,6% 3,4% 2,3% 0% | 14,2%
katiliyorum 2 3 3 14 1 23
8,7% 13,0% | 13,0% | 60,9% 4,3% (100,0%
1,0% 4,1% 9,4% | 40,0% | 20,0% | 6,5%
,6% ,9% ,9% 4,0% 3% | 6,5%
kesinlikle katiliyol 7 0 0 0 0 7
100,0% ,0% ,0% ,0% ,0% (100,0%
3,4% ,0% ,0% ,0% 0% | 2,0%
2,0% ,0% ,0% ,0% 0% | 2,0%
Toplam 206 74 32 35 5 352
58,5% 21,0% 9,1% 9,9% 1,4% |100,0%
100,0% | 100,0% [100,0% |100,0% | 100,0% [100,0%
58,5% 21,0% 9,1% 9,9% 1,4% |100,0%
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Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir.

Grafik 96: “Ise almada ve {icret 5demede cinsiyete gore ayrim yapilmaz” ile

“Isgorenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir” grafigi

“Ahlaki davraniglarimizin sonuglari performans degerlendirmemizi etkiler.”
sorusu igin katilmiyorum yanitim veren isgdrenlerin %24.2’si (46 kisi) “Isgdrenlere
tist kademelere yilikselme konusunda esit firsat saglanir.” sorusuna kesinlikle
katilmiyorum yanitin1 vermistir. “Isgérenlere iist kademelere yiikselme konusunda
esit firsat saglanir.” sorusu icin katiliyorum yanitin1 veren isgorenler arasinda
“Ahlaki davranislarimizin sonuglar1 performans degerlendirmemizi etkiler.” sorusuna

kesinlikle katiliyorum yanitini veren bulunmamaktadir.
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Tablo 100: “Is gorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir” ile

“Ahlaki davranislarimizin sonuglar1 performans degerlendirmemizi etkiler” ¢apraz

tablosu
brenlere Uist kademelere yikselme konusunda esit firsat saglal
kesinlikle kesinlikle
katilmiyorum |katilmiyorum|kararsizim |katiliyorum | katiliyorum | Toplam
Ahlaki davranislarimiz kesinlikle katilmiyort 22 8 22 5 2 59
sonuglari performans 37,3% 13,6% | 37.3% 8,5% 3,4% | 100,0%
gﬁgl‘zrr'_e”d"mem'z' 23,9% 74% | 259% | 114% | 11,1% | 16,8%
6,3% 2,3% 6,3% 1,4% ,6% 16,8%
katilmiyorum 46 70 40 25 9 190
24.2% 36,8% 21,1% 13,2% 4,7% | 100,0%
50,0% 61,9% 47,1% 56,8% 50,0% 54,0%
13,1% 19,9% 11,4% 7,1% 2,6% 54,0%
kararsizim 10 32 9 13 4 68
14,7% 47,1% 13,2% 19,1% 5,9% | 100,0%
10,9% 28,3% 10,6% 29,5% 22,2% 19,3%
2,8% 9,1% 2,6% 3,7% 1,1% 19,3%
katiliyorum 7 2 13 1 0 23
30,4% 8,7% 56,5% 4,3% ,0% | 100,0%
7,6% 1,8% 15,3% 2,3% ,0% 6,5%
2,0% ,6% 3,7% ,3% ,0% 6,5%
kesinlikle katiliyorum 7 1 1 0 3 12
58,3% 8,3% 8,3% ,0% 25,0% | 100,0%
7,6% ,9% 1,2% ,0% 16,7% 3,4%
2,0% ,3% ,3% ,0% ,9% 3,4%
Toplam 92 113 85 44 18 352
26,1% 32,1% 24,1% 12,5% 5,1% | 100,0%
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%
26,1% 32,1% 24,1% 12,5% 5,1% | 100,0%
Bar Chart
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Ahlaki davranislarimizin sonuglari performans

degerlendirmemizi etkiler.

Grafik 97: “Is gorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir” ile

“Ahlaki davranislarimizin sonuglar1 performans degerlendirmemizi etkiler” grafigi
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“Tlim isgorenlere esit ve adil davranilir.” sorusu i¢in kesinlikle katilmiyorum
yanitini veren isgdrenlerin %49.0’u (77 kisi) “Is gorenler arasinda diisiince ve siyasi
tercihlerine gore ayrim yapilmaz.” sorusuna kesinlikle katilmiyorum yanitini
vermistir. “Is gdrenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim yapilmaz.”
sorusu i¢in katilmiyorum yanitint veren igsgorenler arasinda “Ttm isgorenlere esit ve

adil davranilir.” sorusuna kesinlikle katiliyorum yanitin1 veren bulunmamaktadir.

Tablo 101: “Is gorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim yapilmaz”

ile “Tim isgdrenlere esit ve adil davranilir” ¢apraz tablosu

ler arasinda dusunce ve siyasi tercihlerine gore ayrim yay
kesinlikle kesinlikle

katilmiyorum katilmiyorumkararsizimkatiliyorumlkatiliyorum| Toplam
Tuam isgorenlel kesinlikle katilmiyol 77 45 22 12 1 157
esit ve adil 49,0% | 28,7% | 140% | 7.6% 6% | 100,0%
davranilir 611% |  36,9% | 33,3% | 480% | 7.7% | 44,6%
21,9% 12,8% 6,3% 3,4% 3% | 44,6%
katilmiyorum 31 35 14 0 1 81
38,3% 432% | 17,3% ,0% 1,2% | 100,0%
24,6% 28,7% | 21,2% ,0% 77% | 23,0%
8,8% 9,9% 4,0% ,0% 3% | 23,0%
kararsizim 6 33 19 0 2 60
10,0% 55,0% | 31,7% ,0% 3,3% | 100,0%
4,8% 27,0% | 28,8% ,0% 15,4% | 17,0%
1,7% 9,4% 5,4% ,0% 6% | 17,0%
katiliyorum 4 9 11 5 4 33
12,1% 27,3% | 33,3% 15,2% 12,1% | 100,0%
3.2% 74% | 16,7% 20,0% 30,8% 9,4%
1,1% 2,6% 3,1% 1,4% 1,1% 9,4%
kesinlikle katiliyoru 8 0 0 8 5 21
38,1% ,0% ,0% 38,1% 23,8% | 100,0%
6,3% ,0% ,0% 32,0% 38,5% 6,0%
2,3% ,0% ,0% 2,3% 1,4% 6,0%
Toplam 126 122 66 25 13 352
35,8% 34,7% | 18,8% 7.1% 3,7% | 100,0%
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
35,8% 34,7% | 18,8% 7,1% 3,7% | 100,0%
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Tuam isgorenlere esit ve adil davranilir

Grafik 98: “Is gorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim

yapilmaz” ile “Tiim isgorenlere esit ve adil davranilir” grafigi

“Tim isgorenlere esit ve adil davranilir.” sorusu i¢in kesinlikle katilmiyorum
yanitint veren isgorenlerin %43.3’1 (68 kisi) erkek, %56.7’°si (89 kisi) bayandir.
Bayan isgorenlerin %36.4°1 (12 kisi) erkek isgdrenlerin ise %63.6°s1 (21 kisi) “Tim

isgorenlere esit ve adil davranilir.” sorusuna katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 102: “Tim isgdrenlere esit ve adil davranilir” ile isgdren cinsiyeti ¢apraz

tablosu
cinsiyet
bay bayan Toplam
TUm isgorenlere kesinlikle katilmiyorum 68 89 157
esit ve adil 43,3% 56,7% 100,0%
davranilir 34,9% 56,7% 44.6%
19,3% 25,3% 44,6%
katilmiyorum 50 31 81
61,7% 38,3% 100,0%
25,6% 19,7% 23,0%
14,2% 8,8% 23,0%
kararsizim 43 17 60
71,7% 28,3% 100,0%
22,1% 10,8% 17,0%
12,2% 4,8% 17,0%
katiliyorum 21 12 33
63,6% 36,4% 100,0%
10,8% 7,6% 9,4%
6,0% 3,4% 9,4%
kesinlikle katiliyorum 13 8 21
61,9% 38,1% 100,0%
6,7% 5,1% 6,0%
3,7% 2,3% 6,0%
Toplam 195 157 352
55,4% 44,6% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
55,4% 44,6% 100,0%
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Grafik 99: “Tilim isgorenlere esit ve adil davranilir” ile isgdren cinsiyeti grafigi

“Is gorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir.” sorusu
icin kesinlikle katilmiyorum yanitin1 veren isgorenlerin %43.5’1 (40 kisi) erkek,
%56.5’1 (52 kisi) bayandir. Bayan isgorenlerin %17.8’1 (28 kisi) erkek isgdrenlerin
ise %8.2’si (16 kisi) “Is gorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat

saglanir.” sorusuna katiliyorum yanitini vermistir.

Tablo 103: “Is gorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat

saglanir” ile isgdren cinsiyeti ¢apraz tablosu

cinsiyet
bay bayan Toplam

Isgorenlere (st kesinlikle katilmiyorum 40 52 92

kademelere ylikselme 43,5% 56,5% 100,0%

konusqnda esit firsat 20,5% 33.1% 26,1%
saglanir.

11,4% 14,8% 26,1%

katilmiyorum 61 52 113

54,0% 46,0% 100,0%

31,3% 33,1% 32,1%

17,3% 14,8% 32,1%

kararsizim 60 25 85

70,6% 29,4% 100,0%

30,8% 15,9% 24,1%

17,0% 7,1% 24,1%

katiliyorum 16 28 44

36,4% 63,6% 100,0%

8,2% 17,8% 12,5%

4,5% 8,0% 12,5%

kesinlikle katiliyorum 18 0 18

100,0% ,0% 100,0%

9,2% ,0% 5,1%

5,1% ,0% 5,1%

Toplam 195 157 352

55,4% 44,6% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

55,4% 44,6% 100,0%
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Grafik 100: “Is gorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit firsat saglanir”

ile iggdren cinsiyeti grafigi

“Ise almada ve iicret ddemede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz.” sorusu icin
kesinlikle katilmiyorum yanitini veren isgorenlerin %48.5°1 (100 kisi) erkek, %51.5°1
(106 kisi) bayandir. Bayan isgdrenlerin %9.6’s1 (15 kisi) erkek isgodrenlerin ise
%10.3’1i (20 kisi) “Ise almada ve iicret 6demede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz.”

sorusuna katiliyorum yanitin1 vermistir.

Tablo 104: “Ise almada ve iicret ddemede cinsiyete gore ayrim yapilmaz” ile

isgoren cinsiyeti capraz tablosu

cinsiyet
bay bayan Toplam

Ise almada ve kesinlikle katilmiyorum 100 106 206

tcret odemede 48,5% 51,5% 100,0%

cinsiyete gore 51,3% 67.5% 58,5%
ayrim yapilmaz.

28,4% 30,1% 58,5%

katilmiyorum 49 25 74

66,2% 33,8% 100,0%

25,1% 15,9% 21,0%

13,9% 7,1% 21,0%

kararsizim 22 10 32

68,8% 31,3% 100,0%

11,3% 6,4% 9,1%

6,3% 2,8% 9,1%

katiliyorum 20 15 35

57,1% 42,9% 100,0%

10,3% 9,6% 9,9%

5,7% 4,3% 9,9%

kesinlikle katiliyorum 4 1 5

80,0% 20,0% 100,0%

2,1% ,6% 1,4%

1,1% ,3% 1,4%

Toplam 195 157 352

55,4% 44,6% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

55,4% 44,6% 100,0%
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Grafik 101: “Ise almada ve iicret ddemede cinsiyete gore ayrim yapilmaz” ile isgdren

cinsiyeti grafigi

“Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur.” sorusu i¢in kesinlikle
katiliyorum yanitin1 veren isgorenlerin %46.5°1 (73 kisi) biitiin bir yil etkinlik
gosteren isletmelerde, %53.5°1 (84 kisi) sezonluk etkinlik gosteren igletmelerde
caligmaktadir. Sezonluk isletmelerde calisan isgérenlerin %6.5°1 (13 kisi), biitiin bir
yil etkinlik gdsteren isletmelerde calisan isgdrenlerin ise %10.6’s1 (16 kisi) “Ise
almada ve tlicret 6demede cinsiyete gore ayrim yapilmaz.” sorusuna kesinlikle

katilmiyorum yanitin1 vermistir.
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Tablo 105: “Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur” ile isletmenin

etkinlik donemi ¢apraz tablosu

Isletmenizin etkinlik
dénemi nedir
sezonluk bitdn yil Toplam
Esas olan karliliktir, kesinlikle katiliyorum 84 73 157
ahlaki degerlerin bir 53,5% 46,5% 100,0%
Gnemi yoktur. 41,8% 48,3% 44,6%
23,9% 20,7% 44,6%
katiliyorum 68 38 106
64,2% 35,8% 100,0%
33,8% 25,2% 30,1%
19,3% 10,8% 30,1%
kararsizim 30 24 54
55,6% 44,4% 100,0%
14,9% 15,9% 15,3%
8,5% 6,8% 15,3%
katilmiyorum 6 0 6
100,0% ,0% 100,0%
3,0% ,0% 1,7%
1,7% ,0% 1,7%
kesinlikle katilmiyorum 13 16 29
44.,8% 55,2% 100,0%
6,5% 10,6% 8,2%
3,7% 4,5% 8,2%
Toplam 201 151 352
57,1% 42,9% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
57,1% 42,9% 100,0%
Bar Chart
100 —| Eszas olan karliliktir,
ahlaki degerlerin bir
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Grafik 102: “Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur” ile isletmenin

etkinlik donemi grafigi
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Yonetici Anket Formu ile Isgéren Anket Formu Ikili Karsilastirmalar

1. Yonetici i¢in “Etik degerlerin varlig1 isletmede israfi minimum diizeye indirir.”
seklinde sorulan soru, isgoren i¢in “Ahlaki degerlerin varligi israfi en az diizeye
indirir.” seklinde sorulmustur. Yoneticilerin %38.9’u (68 kisi) isgdrenlerin ise
%33.8’1 (119 kisi) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 vermistir. Diger katilma oranlari

da birbirlerine oldukg¢a yakindir.

Tablo 105: “Etik degerlerin varlig1 isletmede israfi minimum diizeye indirir” sorusu

i¢in ikili karsilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 1 0.6 7 2.0
Katiliyorum 4 23 26 7.4
Kararsizim 30 17.1 67 19.0
Katilmiyorum 72 41.1 133 37.8
Kesinlikle Katilmiyorum 68 38.9 119 33.8

2. Yonetici icin “Konuk memnuniyetinden once diirtistliik gelir.” seklinde sorulan
soru, isgdéren icin “Konuk memnuniyetinden ¢ok diiriistlik onemlidir.” seklinde
sorulmustur. Yoneticilerin %35.4’1 (62 kisi) isgérenlerin ise %41.5’1 (146 kisi)
kesinlikle katilmiyorum yanitin1 verirken, yoneticilerin %13.1°1 (23 kisi) isgdrenlerin
ise %6.0°s1 (21 kisi) katiliyorum yanitin1 vermistir. Diger katilma oranlarinin

dagilimi asagidaki gibidir.

Tablo 106: “Konuk memnuniyetinden Once diiriistlik gelir” sorusu i¢in ikili

karsilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 2 1.1 13 3.7
Katihyorum 23 13.1 21 6.0
Kararsizim 16 9.1 36 10.2
Katilmiyorum 69 39.4 163 38.6
Kesinlikle Katilmiyorum 62 35.4 146 41.5
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3. “Kendilerine iyi davranan konuklara isgorenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda
sakinca yoktur.” sorusu yonetici ve isgoren anketlerinde aymi sekilde yer almustir.
Yoneticilerin %9.1°1 (16 kisi) isgoérenlerin ise %5.1°1 (18 kisi)  kesinlikle
katilmiyorum yanitin1 verirken, yoneticilerin %14.9’u (26 kisi) isgorenlerin ise
%29.8’1 (105 kisi) kesinlikle katiltyorum yanitint vermistir. Diger katilma oranlarinin

dagilimi asagidaki gibidir.

Tablo 107: “Kendilerine iyi davranan konuklara isgdrenlerin daha iyi hizmet

sunmalarinda sakinca yoktur” sorusu igin ikili kargilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 26 14.9 105 29.8
Katihyorum 47 26.9 107 30.4
Kararsizim 40 22.9 45 12.8
Katilmiyorum 46 26.3 77 21.9
Kesinlikle Katilmiyorum 16 9.1 18 5.1

4. Yonetici i¢in “Esas olan karliliktir, etik degerlerin bir 6nemi yoktur.” seklinde
sorulan soru, isgoren i¢in “Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir 6nemi yoktur.”
seklinde sorulmustur. Ydneticilerin %32.6’s1 (57 kisi) isgorenlerin ise %44.6°s1 (157
kisi) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 verirken, yoneticilerin %7.4°4 (13 kisi)
isgorenlerin ise %1.7’si (6 kisi) katiliyorum yanitini vermistir. Diger katilma

oranlarmin dagilimi asagidaki gibidir.

Tablo 108: “Esas olan karliliktir, etik degerlerin bir 6nemi yoktur” sorusu i¢in ikili

karsilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 13 7.4 29 8.2
Katiliyorum 13 7.4 6 1.7
Kararsizim 24 13.7 54 15.3
Katilmiyorum 66 37.7 106 30.1
Kesinlikle Katilmiyorum 57 32.6 157 44.6
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5. “Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin konuklar1 memnun
edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur.” sorusu yonetici ve isgoren
anketlerinde ayn1 sekilde yer almistir. Yoneticilerin %22.3’i (39 kisi) isgdrenlerin
ise %7.4’1 (26 kisi) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 verirken, yoneticilerin %17.7’si
(31 kisi) isgorenlerin ise %29.5’1 (104 kisi) katiliyorum yanitini vermistir. Diger

katilma oranlarmin dagilimi asagidaki gibidir.

Tablo 109:“Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile isgérenlerin konuklar
memnun edecek sekilde davranmalarinda sakinca yoktur” sorusu icin ikili

karsilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 8 4.6 52 14.8
Katiliyorum 31 17.7 104 29.5
Kararsizim 26 14.9 111 31.5
Katilmiyorum 71 40.6 59 16.8
Kesinlikle Katilmiyorum 39 223 26 7.4

6. Yonetici icin “Etik davranislar1 gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim
programlar1 diizenlenir.” seklinde sorulan soru, isgéren i¢in “Ahlaki davraniglar
gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim programlart diizenlenir.” seklinde
sorulmustur. Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi) isgorenlerin ise %23.3’0 (82 kisi)
kesinlikle katilmiyorum yanitint verirken, yoneticilerin  %57.1’1 (100 kisi)
isgorenlerin ise %14.5’1 (51 kisi) katiliyorum yamitini vermistir. Diger katilma

oranlarinin dagilimi asagidaki gibidir.

Tablo 110: “Etik davramislart gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim

programlari diizenlenir”’sorusu i¢in ikili karsilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 37 21.1 10 2.8
Katiliyorum 100 57.1 51 14.5
Kararsizim 21 12.0 46 13.1
Katilmiyorum 15 8.6 163 46.3
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.6 82 23.3
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7. “Cevremizi ve dogal kaynaklar1 koruma konusunda duyarli davranilir.” sorusu
yonetici ve isgoren anketlerinde ayn1 sekilde yer almistir. Yoneticilerin , %1.7°s1 (3
kisi) isgdrenlerin ise %49.7’si (175 kisi) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 verirken,
yoneticilerin %28.6’s1 (50 kisi) isgdrenlerin ise %5.1°1 (18 kisi) katiliyorum yanitini

vermigstir. Diger katilma oranlarinin dagilimi asagidaki gibidir.

Tablo 111: “Cevremizi ve dogal kaynaklar1 koruma konusunda duyarli davranilir”

sorusu i¢in ikili kargilagtirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 103 58.9 8 2.3
Katiliyorum 50 28.6 18 5.1
Kararsizim 10 5.7 58 16.5
Katilmiyorum 9 5.1 93 26.4
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1.7 175 49.7

8. “Isgdrenleri zaman zaman istenilmeyen davranislara iten ya da zemin hazirlayan
bir ortam yoktur.” sorusu yonetici ve iggoren anketlerinde ayni sekilde yer almistir.
Yoneticilerin %0.6’s1 (1 kisi), isgorenlerin ise %14.2°si (50 kisi) kesinlikle
katilmiyorum yanitin1 verirken, yoneticilerin %53.1°1 (93 kisi) isgorenlerin ise
%26.1°1 (92 kisi) katiliyorum yanitim1 vermistir. Diger katilma oranlarinin dagilimi

asagidaki gibidir.

Tablo 112: “Isgérenleri zaman zaman istenilmeyen davramslara iten ya da zemin

hazirlayan bir ortam yoktur” sorusu i¢in ikili karsilagtirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 28 16.0 32 9.1
Katiliyorum 93 53.1 92 26.1
Kararsizim 36 20.6 92 26.1
Katilmiyorum 15 8.6 86 24.4
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.6 50 14.2

9. “Isgdrenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur.” sorusu
yonetici ve iggoren anketlerinde ayni sekilde yer almistir. Yoneticilerin %1.7’si (3

kisi), isgorenlerin ise %17.0’si (60 kisi) kesinlikle katilmiyorum yanitim1 verirken,
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yoneticilerin %48.6’s1 (85 kisi) isgdrenlerin ise %8.5°1 (30 kisi) katiliyorum yanitini

vermistir. Diger katilma oranlarinin dagilimi agsagidaki gibidir.

Tablo 113: “Isgorenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak ortam olusturulur”

sorusu i¢in ikili karsilagtirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 38 21.7 3 0.9
Katihyorum 85 48.6 30 8.5
Kararsizim 32 18.3 69 19.6
Katilmiyorum 16 9.1 190 54.0
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1.7 60 17.0

10. “Konuklarin gérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.”
sorusu yonetici ve isgéren anketlerinde ayni sekilde yer almistir. Yoneticilerin
%50.3’1 (88 kisi), isgorenlerin ise %36.9°’u (130 kisi) kesinlikle katilmiyorum
yanitint verirken, yoneticilerin %2.9’u (5 kisi) isgorenlerin ise %12.2°si (43 kisi)

katiliyorum yanitini vermistir. Diger katilma oranlarinin dagilimi agagidaki gibidir.

Tablo 114: “Konuklarin goérmedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite

aranmaz” sorusu i¢in ikili karsilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 1 0.6 11 3.1
Katiliyorum 5 2.9 43 12.2
Kararsizim 10 5.7 66 18.8
Katilmiyorum 70 40.0 102 29.0
Kesinlikle Katilmiyorum 88 50.3 130 36.9

11. “Maliyetleri azaltmak icin kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir.” sorusu
yonetici ve iggoren anketlerinde ayni sekilde yer almistir. Yoneticilerin %58.3°1 (102
kisi), isgorenlerin ise %42.6’s1 (150 kisi) kesinlikle katilmiyorum yanitini verirken,
yoneticilerin %8.0°1 (14 kisi) isgorenlerin ise %8.8’1 (31 kisi) katiliyorum yanitini

vermigstir. Diger katilma oranlarinin dagilimi asagidaki gibidir.
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Tablo 115: “Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir”

sorusu i¢in ikili karsilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 5 2.9 18 5.1
Katiliyorum 14 8.0 31 8.8
Kararsizim 4 2.3 53 15.1
Katilmiyorum 48 274 100 28.4
Kesinlikle Katilmiyorum 102 58.3 150 42.6

12. “Isgorenler, baska isletmelerde calisan arkadaslarindan o isletmeler hakkinda
aldiklar1 bilgileri yoneticileri ile paylagmalidir.” sorusu yonetici ve isgoren
anketlerinde ayn1 sekilde yer almistir. Yoneticilerin %5.7’si (10 kisi), isgorenlerin ise
%12.2’si (43 kisi) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 verirken, yoneticilerin %45.7’si
(80 kisi) isgorenlerin ise %22.4’0 (79 kisi) katiliyorum yanitin1 vermistir. Diger

katilma oranlarinin dagilimi asagidaki gibidir.

Tablo 116: “Isgdrenler, baska isletmelerde c¢alisan arkadaslarindan o isletmeler
hakkinda aldiklar1 bilgileri yoneticileri ile paylasmalidir.”sorusu i¢in ikili

karsilagtirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 27 15.4 54 15.3
Katiliyorum 80 45.7 79 224
Kararsizim 32 18.3 94 26.7
Katilmiyorum 25 14.3 82 23.3
Kesinlikle Katilmiyorum 10 5.7 43 12.2

13. “Ise almada ve iicret ddemede cinsiyete gore ayrim yapilmaz.” sorusu ydnetici ve
isgoren anketlerinde ayni sekilde yer almistir. Yoneticilerin %3.4’1 (6 kisi),
isgorenlerin ise %58.5’1 (206 kisi) kesinlikle katilmiyorum yanitin1 verirken,
yoneticilerin %34.9’u (61 kisi) isgdrenlerin ise %9.9°u (35 kisi) katiliyorum yanitini

vermistir. Diger katilma oranlarinin dagilimi agagidaki gibidir.
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Tablo 117: “Ise almada ve iicret demede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz’sorusu i¢in

ikili karsilastirma tablosu

YONETICI ISGOREN
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 86 49.1 5 1.4
Katiliyorum 61 34.9 35 9.9
Kararsizim 13 7.4 32 9.1
Katilmiyorum 8 4.6 74 21.0
Kesinlikle Katilmiyorum 6 34 206 58.5

Anket sonucunda elde edilen bulgular ayrintili bi¢imde sunulmus olmakla

birlikte, izmir ilinde dort ve bes yildizli otel isletmelerinin yoneticilerinin is etigine

yaklagimlarin1 ortaya koymaya yonelik yapilan arastirmanin su sonuglarla

degerlendirilebilecegi goriilmiistiir:

Yoneticilere yoneltilen, “yoneticiler, etik degerlere son derece baglidir” 6nermesi
i¢in, yoneticilerin %82,2’si etik degerlere son derece bagli olduklarmi ifade
etmis, %14,3’1 kararsiz kalmigtir. Bu yoneticilerin %7,8’1 lise, %11,8’1 Onlisans,
%62,7’si lisans ve %17,6°s1 yiikksek lisans mezunudur. Bu sonug, egitimle birlikte
yoneticilerin etik degerlere bagliliklarinin  arttigi  ancak yiiksek lisans
mezunlarinin etik degerler konusundaki bazi eksikliklerin farkina vardigi

seklinde degerlendirilebilir.

Yoneticilere yoneltilen ‘‘etik degerlerin varligi isletmede israfi minimum diizeye
indirir’” dnermesine yoneticilerin %80,0’1 katilmadiklarini, %17,0’si ise kararsiz
kaldiklarim1  ifade ederken, isgorenlerin de 9%71,6’st bu Onermeye
katilmadiklarini, %19,0’u ise kararsiz kaldiklarini ifade etmistir. Bu sonug, anket
uygulanan yoneticilerin %65,0’inin biitlin y1l agik olan isletmelerde gorev
yapmalarina ragmen etik degerlere bagliligin orta ve uzun vadede israfi minimum
diizeye indirerek getirilerin artacagina olan bilincin yerlesmedigi, “etik”in pahali

bulundugu seklinde yorumlanabilir.
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Anket sonucunda, “konuk memnuniyetinden Once diiriistliik gelir” onermesine
yoneticilerin %14,2’si katilmakta, %9,1°1 kararsiz kalmakta; isgdrenlerin ise
%9,7’si katilmakta; %10,2°si kararsiz kalmaktadir. Ankete katilanlarin, konuk

memnuniyetini diiriistliikten 6nde tuttuklar ortaya ¢ikmustir.

Anket sonuclarina gore, “konuklarin onerileri dikkate alinir” 6nermesine karsi,
yoneticilerin %90,8’1 konuklarin onerilerinin dikkate alindigini, isgérenlerin ise
%8,8’1 Onerilerin dikkate alinmadigini ifade etmektedirler. Buradan isgoérenlerin
yoneticilerine biiyiik oranda glivenmedikleri sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Isgorenlerin yoneticilerine giivenleri yok denecek kadar azdir. Bu giivensizligin,
orneklemin iicretle ilgili beklentilerinin karsilanmamasi, iist kademeye
yiikselememesi gibi nedenleri olabilir. Ayni sonucun baska Onermelerle de
dogrulandig1 saptanmustir. Daha birgok Onermede isgorenlerin algilamalarinin
yoneticilerin ifadelerinden ¢ok farkli olmasi, isgorenlerin orgiite bagliliklarinin az

oldugunu gostermektedir.

“Kendilerine iyi davranan konuklara iggorenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda
sakinca yoktur” Onermesine yoneticilerin %35,4’1 katilmamakta, %22,9’u
kararsiz kalmakta; isgorenlerin ise %27,0’si katilmamakta, %12,8’1 kararsiz
kaldigimi ifade etmektedir. Bu durumda, isgorenlerin konuklara karsi daha

duygusal davrandiklarini sdyleyebiliriz.

“Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir” dnermesi i¢in, yoneticilerin %92,6’s1 konuk
bilgilerinin gizli tutuldugunu ifade ederken, isgorenlerin %6,8’i buna
katilmaktadir. Konuk bilgilerinin gizliligi konusunda yonetici ve isgdrenlerin

ifadelerinde farklilik vardir.

‘‘Esas olan karliliktir, etik degerlerin bir 6nemi yoktur’’ dnermesine yoneticilerin
%70,3’1, isgorenlerin ise %74,7’si katilmamaktadir. Yoneticilerin %13,7’si,
isgorenlerin ise %15,3’1 kararsiz kalmaktadir. Anket uygulanan 6rneklemin, etik

degerlere uygun davranmak gerektigine inandig1 ancak diger Onermeleri
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algilamalarma bakildiginda ekonomik nedenlerle etik degerlerden 6diin

verebildikleri goriilmektedir.

““Isletmenin politikalarma aykir1 bir konu olsa bile isgdrenlerin konuklari
memnun edecek bicimde davranmalarinda sakinca yoktur’> Onermesine
yoneticilerin %62,9’u katilmamakta, %14,9u kararsiz kalmakta; isgorenlerin ise
%24,2°si katilmamakta, %16,8’ikararsiz kalmaktadir. Yoneticilerin, miisteri
memnuniyetini isletme politikalarindan 6diin vermemek iizere 6nde tutmalarina
karsin, iggorenlerin biiylik bir kismi maddi ya da manevi kisisel beklentileri
dogrultusunda davranmaktadir. Ekonomik kosullarin dogurdugu bir takim
davranislarin  etik degerlerle ikilem ig¢ine girdigi go6zlenmektedir. Anket
sonucunda, yoneticilerin etik degerlere yaklasimlarin1 isgérenlere yeterince
anlatamadiklar1 ya da isgoérenlerin etik degerleri kavrayamadiklar1 ortaya

cikmugtir.

“Yoneticiler, isgorenlerin davraniglarinin etik olup olmamasindan sorumludurlar”
Onermesine yoneticilerin % 89,7’°si, isgorenlerin  %28,2’si  katilmaktadir.
Isgorenlerin  %14,2°si  kararsiz  kalmaktadir. Isgérenler etik  davranip
davranmamalarinin =~ sorumlulugunun  yoneticilere de ait  oldugunu

distinmemektedir.

“Etik kurallar etkin bir sekilde tiim isgdrenlere bildirilir” Onermesine
yoneticilerin %89,7’si katilmakta, %7,4°1i ise kararsiz kalmaktadir. isgorenlerin
ise %6,6’s1 katilmakta, %13,1°i kararsiz kalmaktadir. Isgérenler uymalari

beklenen etik kurallari tam olarak bilmemektedir.

“Etik uygulamalarin sonuglari isgorenlerin performans degerlendirmesini etkiler”
Onermesine yoneticilerin %82,8’1 katilmakta, %9,7’si kararsiz kalmakta iken,
iggorenlerin - %9,9’u  katilmakta, %19,3’li kararsiz kalmaktadir. Kararsiz
isgorenlerin oram1 yiiksektir. FEtik davramiglarin  isgorenlerin  performans

degerlendirmesine yansitilmasinda eksiklikler vardir.
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““Isgdrenler isletmenin deger yargilar ile ilgili bir sorunla karsilastiklarinda
bagvurmalart gereken rehberi bilirler’”” Onermesine yoneticilerin %73,7’si
katilmakta, %22,3’1 kararsiz kalmaktadir. Yoneticiler, isgorenlerin bagvurmalari
gereken rehberi bildiklerini diistinmektedir, ancak kararsizlarin oraninin

yiiksekligi dikkat ¢ekicidir.

“Tum iggorenlere esit ve adil davranilir” Onermesine yoneticilerin %81,7’si
katilmakta 99,7 kararsiz kalmaktadir. isgérenlerin ise, %15,4’4 katilmakta,
%17,0’si kararsiz kalmaktadir. Onermeye kesinlikle katilmayan isgdrenlerin
%43,3’1i erkek, %56,7’si bayandir. Isgdrenler, tiim isgdrenlere esit ve adil

davranildigini diigiinmemektedir.

“Etik  kurallara uygun davrananlar odillendirilir, aykir1  davrananlar
cezalandirilir’ Onermesine yoneticilerin %29,1°1 katilmakta, %19,4’1 kararsiz
kalmaktadir. Isgdrenlerin ise %27,3’li katilmakta, %23,0’1 kararsiz kalmaktadur.
Isletmelerde etkin bir 6diil ceza sistemi olmadig1 konusunda goriis birligi vardir.

Onermeye katilanlar ile kararsizlarmn oranlari birbirine yakindir.

““Isgorenler isletme aleyhine gelismis bir olayr hi¢ korkmadan distleriyle
paylasabilirler’” 6nermesine yoneticilerin %67,5°1 katilmakta, %23,4’1i kararsiz
kalmaktadir. Isgorenlerin ise %13,9’u katilmakta, %15,6’s1 kararsiz kalmaktadur.

Isgorenler iistlerinden ¢cekinmektedir.

“Etik davraniglar1 gelistirmek i¢in seminerler ve benzeri egitim programlari
diizenlenir” Onermesine yoneticilerin  %78,2’si, isgoérenlerin ise %17,3’i

katildiklarini ifade etmistir. Etik egitimine gereken 6nem verilmemektedir.

Yoneticiler ‘‘cevremizi ve dogal kaynaklart koruma konusunda duyarl
davranilir’’ 6nermesine % 77,5’1 oraninda katilmakta, %35,7’si kararsiz kalmakta;
isgdrenlerin ise 7,4°i katilmakta, %16,5°i kararsiz kalmaktadir. Isgdrenler cevre

ve dogal kaynaklar1 koruma konusunda duyarli davranildigini diistinmemektedir.
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““Isgdrenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir’> Onermesine ydneticilerin
%88,0’1 katilmakta, %6,3’1i kararsiz kalmaktadir, isgorenlerin ise %7,5’1
katilmakta, %15,7’si kararsiz kalmaktadir. Onermeye kesinlikle katilmayan
isgdrenlerin %57,6°s1 bayan, %42,4’ii erkektir. isgdrenler yine kendileriyle ilgili

bir 6nermeye biiyiik cogunlukla katilmamaktadir.

Anket sonucunda, ydneticilerin ‘‘iggérenleri zaman zaman istenilmeyen
davraniglara iten ya da zemin hazirlayan bir ortam yoktur’> Onermesine
%069,1’inin katildigi, %20,6’sinin kararsiz kaldigi, sadece %8,6’sinin olumsuz bir
ortamim varligini ifade ettigi goriilmiistiir. Isgorenlerin ise %38,6’s1 olumsuz bir

ortamin varligini belirtmektedirler.

Yoneticilerin %41,1°1, iggorenlerin %45,5°1 “‘isgorenler islerini yaparken stirekli
denetlenmezler’” Onermesine katilmamaktadir. Anket uygulanan otellerde

isgorenlerin siirekli, siki bir sekilde denetlendiklerini sdyleyemeyiz.

““Isgorenlerin birbirlerine ya da ydneticilerine karsi davraniglari sorgulanmaz
veya elestirilmez’” Onermesine yoneticilerin %75,4’1 katilmamakta, %10,3’1
kararsiz kalmaktadir. Isgérenlerin 1se %57,6’s1 katilmamakta, %18,8°1 kararsiz
kalmaktadir. Anket wuygulanan otellerde isgorenlerin  davranislarinin

sorgulandigini ve elestirildigini soyleyebiliriz.

““Isgorenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine gore ayrim yapilmaz’
Onermesine yoOneticilerin %76,6’s1 katilmakta, %13,3’ii kararsiz kalmakta iken,
isgorenlerin ise %10,8°1 katilmakta, %18,8’i kararsiz kalmaktadir. Isgdrenler

ayrim yapildigini diistinmektedir.

““Isgorenlere ait 6zel bilgiler herhengi bir sekilde desifre edilmez’> dnermesine
yoneticilerin %92,0’si katilmakta, %4,6’s1 kararsiz kalmaktadir. isgdrenlerin ise
%7,7’si katilmakta, %27,0’si kararsiz kalmaktadir. Isgérenlerin ¢ok biiyiik bir

cogunlukla kisisel bilgilerinin gizli tutulmadigini diistindiiklerini sdyleyebiliriz.
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““Isgorenlerin is kazalarmdan korunmasi igin gerekli dnlemler alinir’> énermesine
yoneticilerin %85,1°i katilmakta, %8,0’i kararsiz kalmaktadir. Isgorenlerin ise
%10,2’si katilmakta, %10,8’i kararsiz kalmaktadir. Isgorenlerin is kazalarmdan

korunmalar1 i¢in gerekli dnlemler alinmamaktadir.

““Isgdrenlerin kararlara katilma hakkim1 saglayacak ortam olusturulur’
Onermesine yoneticilerin %70,3’1 katilmakta, isgdrenlerin ise %9,4’1 katilmakta,
%19,6’s1 kararsiz kalmaktadir. Isletmelerde isgorenlerin alinan kararlara

katilmalarini saglayacak bir ortam yoktur.

““Isgorenlere iist kademelere yiikselmeleri konusunda esit firsat saglanir’
Onermesine yoneticilerin %64,0’t katilmakta, %?21,7’si kararsiz kalmakta,
isgdrenlerin ise %17,6’s1 katilmakta, %24,1°i kararsiz kalmaktadir. Onermeye
kesinlikle katilmayan isgdrenlerin %56,5’i bayan, %43,5’i erkektir. Ozellikle
kadin isgdrenler iist kademelere yiikselme konusunda esit firsatlara sahip

olduklarinmi diistinmemektedir.

“Konuklarin gormedigi alanlarda kullanilan malzemelerde kalite aranmaz’
Onermesini yoneticilerin %90,3’{, isgorenlerin de %65,9’u onaylamamaktadir.
Bu o6nerme karsisinda yoneticilerin %35,7’si1, isgorenlerin ise %18,8’1 kararsiz
oldugunu ifade etmektedir. Kaliteden taviz verilemeyecegi ifade edilmesine
ragmen isgorenlerin kararsiz kalanlar1 da dikkate alindiginda oran iyice

diismektedir.

“Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden taviz verilebilir” 6nermesine
yoneticilerin %85,7’si, isgorenlerin de %71,0’i katilmamaktadir. Isgorenlerin
%15,0’1 kararsiz kalmaktadir. Hijyenden taviz verilemeyecegi kabul géren bir
goriistiir. Isgdrenlerin kararsiz kalanlar1 da dikkate alindiginda, isgérenlerin bazi

hallerde hijyenden taviz verildigini ifade ettigini diistinebiliriz.

““Isgdrenlerin sosyal haklari ve giivenlikleri saglanir’” &nermesine ydneticilerin

%78,31 katilmakta, %14,3’1i kararsiz kalmakta, isgérenlerin ise, %9,6’s1

224



katilmakta, %9,9’u kararsiz kalmaktadir. Isgorenler sosyal haklarinin ve

giivenliklerinin saglandigini diistinmemektedir.

““Isgorenlerin bagka isletmelerde calisan arkadaslarindan o isletmeler hakkinda
aldiklar1 bilgileri yoneticileriyle paylasmalidir’” onermesine %61,1°1 katilmakta,
%18,3’1i kararsiz kalmaktadir, isgorenlerin de %37,7’si katilmakta, %26,7’si
kararsiz kalmaktadir. Yoneticiler, isgorenlerin baska isletmelerde c¢alisan
arkadaslarindan o isletmeler hakkinda 6grendiklerini kendileriyle paylasmalarini

istemektedir.

“Ise ve ¢alisma arkadaslarimiza baglilik her seyden 6nemlidir.” sorusu igin
yoneticilerin %78,8°1 katilmakta, %11,4’1 kararsiz kalmaktadir. isgérenlerin 1se
%4,0’1i katilmakta, %16,8°1 kararsiz kalmaktadir. Isgdrenlerin orgiite bagliliklar:

azdir.

““Ise almada ve iicret ddemede cinsiyete gdre ayrim yapilmaz’ Onermesine
yoneticilerin %84,0’1 katilmakta, %7,4’i kararsiz, isgorenlerin ise %11,3’
katilmakta, %9,1’i kararsiz kalmaktadir. Onermeye kesinlikle katilmayan
isgorenlerin %51,5’1 bayan, %48,5’i erkektir. Ise alma ve {icret ddemede, cinsel
kimliklere sayg1 gosterilmesinde ve iist kademelere ylikselme firsat1 verilmesinde
kadin iggorenlerin daha karamsar olduklari izlenmektedir. Isgdrenlerin biiyiik bir

cogunlugu verilen sozlerin tutulmadigini ifade etmektedir.

Anket sonucunda, ‘‘uzun donemli karlar kisa donemli karlara goére daha
onemlidir’” Onermesine yoneticilerin %84,6 cogunlugu katilmaktadir. Bu
onermeye kesinlikle katilan yoneticilerin %64,7’si biitiin y1l agik olan, %35,3’l
ise sezonluk otellerin yoneticileridir. Onermeye katilanlarin %58,7’si biitiin yil
acgik olan, %41,3’1 ise sezonluk; 6nerme karsisinda kararsiz kalanlarin %80,0°1
biitiin y1l acik olan , %20’si ise sezonluk otellerin ydneticileridir. Ydneticiler,
uzun dénemli karlarin yani varligin1 devam ettirebilmenin kisa donemli karlara

gbre daha 6nemli oldugunu diistinmektedir. Bu sonug, “biitiin yil acik olan otel
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isletmeleri, uzun donemli karlara sezonluk isletmelerden daha c¢ok Onem

vermektedirler” varsayimimizi destekler niteliktedir.

e ‘“‘Yoneticiler verdikleri sozleri genellikle tutarlar’> Onermesine isgdrenlerin
%23,6’s1 katilmakta, %16,5’i kararsiz kalmaktadir. isgdrenler ufak da olsa

verilen sozlerin tutulmadigini tecriibe etmis olabilirler.

e “Isgorenlerin kararlarinin  sorumlulugu kendilerine  aittir.”  nermesine
isgdrenlerin %13,9’u katilmakta, %19,3’{i kararsiz kalmaktadir. Isgdrenlerin
kararlarinin sorumlulugunu tasimalar1 etik davramislar1 gerceklestirmeleri igin

gereklidir. Yoneticilerin bu bilinci kazandirmasi gerekirdi.

o “‘Isgdrenler sikayetlerini ve fikirlerini sdylemede kendilerini 6zgiir hissederler’’
Onermesine iggorenlerin %21,6’s1 katilmakta, %25,3’li kararsiz kalmaktadir.
Isgorenlerin  yine {istlerinden c¢ekindiklerini, kendilerini rahatlikla ifade

edemediklerini diisiinebiliriz.

o lsgorenler, ‘‘kar getiren hizmetin konuk saghigm tehlikeye sokacagimi fark
ettigimizde susmamiz beklenir’” 6nermesine %57,1 oraninda onay vermemekte,
%19,0’1 kararsiz kalmaktadir. Konuk sagliginin tehlikede olmasi gibi ciddi bir

konuda bu 6nermeye daha yiiksek bir oranda onay verilmemesi beklenebilirdi.

Yonetici ve isgorenlerin farkli sdylemlerinden isletmelerde ciddi bir
giivensizlik ortami bulundugunu, isletme igi etik iklimin olusturulamadigini, en ¢ok
konuk memnuniyetine ©6nem verildigini, isgorenlere yonelik olan etik
sorumluluklardan maliyetleri azaltmak adma vazgecildigini diistinmek kac¢inilmaz
olmaktadir. Isgérenlerin sdylemlerinin, 6zellikle isletmenin karliligryla dogrudan
ilgili gortinmeyen ancak temelde karlilikla ilgili konularda etik degerlere onem

verilmedigini ortaya koymasi dikkat ¢ekici bir durumdur.

Arastirma sonucunda anlasilan o ki, etik degerlere baglilik otel isletmesinin

kar kaygisindan etkilenmektedir. Etik degerlere bagli olmak wuzun vadede
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isletmelerin yararma olmasma karsin, isletmeler “ekonomik acidan varliklarini
devam ettirebilmek adina etik degerleri ¢ignemeli mi, yoksa etik degerlere bagh
kalmak adina ekonomik varligindan vaz m1 ge¢cmeli” ikilemini yasamaktadirlar. Bu

agmazlar nasil asilabilir? Uzerinde dnemle durulmasi gereken nokta budur.

Sonugta, gelismis bir turizm bdlgesinde olan dort ve bes yildizli otellerin bile
uygulamada, is etiginin dogru anlasilmasi, etik kurallarin olusturulmasi, isgdrenlere
benimsetilmesi, etik egitimi, otel isletmesinin iligkide oldugu tiim kesimlere 6zellikle

isgorenlere karsi etik sorumluluklar1 yerine getirmede geri kaldiklar1 anlagilmaktadir.

227



SONUC VE ONERILER

Giiven unsurunun 6zellikle 6nemli oldugu otel isletmelerinde etik konusu giin
gectikce onem kazanmaktadir, clinkii etik dis1 uygulamalarda bulunan bir isletme,
biitlin  turizm  isletmeleri, bdlge, iilke hakkinda olumsuz algilamalar

yaratabilmektedir.

Insan davramslariyla 6riilii bir faaliyet alam olan ve soyut bir kavram olan
hizmet {iretimini gerceklestiren otel isletmelerinde etik ile ilgili sorunlarin ortaya
¢ikmasi kagiilmazdir. Sorun, sadece etik ilkelerin uygulanmasindaki eksiklikler
degil, etik ilkelerin ne oldugunun bilinmemesi sorunudur. Etik kavrami, otel
yoneticileri tarafindan evrensel boyutu ile anlasilamamis, sadece konuk
memnuniyetini  saglamak ve isletmenin ekonomik varligini siirdiirebilmesi
noktasinda kilitlenmistir. Etik, sadece ekonomik degerlerle sinirli bir alan gibi
algilanmakta, moral degerler 6nemsenmemektedir. Yasal yaptirimlara zorunlu olarak
uyulmakta, yasal yaptirnmi olmayan etik degerler konusunda duyarsiz
davranilmaktadir. Isletmelerin etik degerlere bagli olmalari yalnizca hirsizlik ve
dolandiricilik yapilmamasi, iicretlerin zamaninda 6denmesi gibi ekonomik sinirlar

igerisinde algilanmaktadir.

Yapilan aragtirmalar otelcilik sektoriindeki yoneticilerin etik kurallari ¢ok
fazla dikkate almadiklarin1 gostermektedir. Birgok yonetici etigin felsefi yonleriyle
bilgilendirilmemistir. Yoneticiler bir davranisin etik olarak kabul edilip edilmedigini
belirleme araglarindan yoksun olmalar1 nedeniyle, genelde bir problemin etik
yonlerini dikkate alamazlar. Dogru yonetici, belli niteliklere sahip olan, ayni
pozisyon ya da bir alt pozisyonda deneyim kazanmuis, turizmi isteyerek, inanarak
yapan kimsedir. Boyle bir yoneticinin isin basinda olmasi isletme i¢in her bakimdan
bir kazangtir. Dogru yonetici Once yatirimciya, sonra iggdrene, sonra turizm
acentalarina ve konuklara ve sonugta Tiirk turizmine katki saglayan kisidir. Yonetici
isgdrenin  se¢iminden, egitiminden, gelistirilmesinden sorumludur. Meslekten
olmayan bir yOneticinin bu isleri basarili bir sekilde yapabilmesi ve c¢alisanlar

uzerinde otorite kurabilmesi olanaksizdir.
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Ulkemizde otel isletmeleri, doluluk oranlarmi arttirmak amaciyla her sey
dahil tatil sistemini kurtarici olarak goérmektedir. Tur operatdrlerinin ve seyahat
acentalarinin ugak koltuklarin1 doldurmak icin uyguladiklar1 dayatmaci fiyat
politikalar1 nedeniyle de otel isletmelerinin ¢ogu maliyetlerini azaltmak igin
kalitelerinden 6diin vermektedirler. Her sey dahil tatil sisteminde kaliteyi arttirmanin,
hizmeti stirekli iyilestirmenin maliyetini fiyatlara yansitmak olanaklar1 ¢ok sinirlidir.
Bu nedenle kar edebilmek, hizmeti ucuzlatabilmekle miimkiin olmaktadir. Bu da
kaliteyi diisiirmektedir. Ornegin, yenilebileceginden fazla alman yemekler, yarim
birakilan igecekler isletmelere ciddi zarar verdigi i¢in, otel isletmeleri gercek kola
yerine meyan kokiinden kendi yaptiklari icecekleri -iistelik plastik bardaklarla-
sunmaktadir. Isletmelerin maliyetlerini azaltmak icin deneyimsiz ve niteliksiz

isgoren ¢alistirmasi da hizmet kalitesini diigliren en 6nemli etkenlerdendir.

Kisa vadeli politikalarla bir anlamda giinii kurtarip sezonluk kazanglar1 en iist
seviyeye cikarmak icin gelecekte ortaya ¢ikacak olumsuzluklar gozardi edilmektedir.
Otel isletmeleri genelde uyguladiklart sistemin salt ekonomik yOniinii
diisiindiiklerinden, c¢evreyi koruma ve siirdiiriilebilir turizm anlayisinda eksik
kalmislardir. Hizmet Kkalitesinden verilecek Odiinler, orta ve uzun vadede
getirdiginden ¢ogunu gotiirecektir. Konuk kaybina ve dolayisiyla gelir kaybina sebep
olacaktir. Kaliteden verilen ddiinler ve diigiik satis fiyatlari, gelir diizeyi diisiik olan
turistlerin lilkemizi tercih etmesine neden olmaktadir. Bu diisik fiyatlarin
uygulanmasi turistlerin ciddi turizm kuruluslarina siipheyle bakmalarina neden

olmaktadir.

Otel isletmelerinde kalite, konuklarin kalitesine de yansimaktadir. Turizmde
kalite, daha ¢ok tist gelir ve kiiltiir diizeyindeki turist demektir. Bu da turizmden daha
fazla kazang anlamina gelir. Turizmin ekonomimize katki saglamasi ve siirdiiriilebilir
gelismeyi devam ettirebilmek, lilkemize gelir diizeyi yiiksek turistlerin ¢ekilmesine

ve harcamalarinin arttirilmasina baglidir.
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Gelismekte olan {ilkelerde ekonomik sorunlar onceliklidir. Dogal olarak,
konuklar daha ucuz oldugu i¢in diizensiz, sagliksiz, kalitesiz, denetimsiz hizmetlere

katlanabilirler. Bu katlanabilirlik, otel isletmelerini etik olmayan davranislara itebilir.

Yoneticiler, hizmet kalitesini arttirmanin etik degerlere sahip c¢ikmakla
miimkiin olacagini bilmekte, kendi etik ilkelerini belirleyerek toplumun bu konudaki
beklentilerine cevap vermeye c¢alismaktadir. Ancak; otel isletmelerinin icinde
bulunduklar1 ekonomik kosullar nedeniyle etik degerler ikinci plana atilabilmektedir.
Oysa, pazarda var olmak ve biiylimek isteyen otel isletmeleri icin rekabetle basa

¢tkmanin ve alternatif olmanin tek yolu etik degerlere sahip ¢ikmaktir.

Glinlimiizde otel isletmeleri arasindaki konfor ve kalite farki ciddi bicimde
azalmaya baslamistir. Bu durumda aradaki farki ortaya koyan temel faktor, hizmet
faktoriidiir. Hizmette farkliligi ve kaliteyi yakalayabilmek de kaliteli, egitimli
isgorenlerin varligir ile olasidir. Teknolojik gelismeleri hizla takip eden otel
isletmelerinin, calisan yetistirme konusunda ayni hizda olmadigi gozlemlenmistir.
Doluluk oranlarinin sezonlara gore biiylik farkliliklar gostermesi ve belli araliklarla
ortaya c¢ikan ekonomik krizler sonucu, otel isletmeleri ekonomi yapmaya once
personel giderlerinden baslamaktadir. Bu durum, calisanlarin sektére giivenini

sarsmakta, bagka is kollarina yonelmeyi hizlandirmaktadir.

Konuklarin beklenti ve yonelimleri hizli bir degisim izlemektedir. Otel
isletmelerinin bu degisimi kavramalari, gerekli 6nlemleri alabilecek esneklige sahip
olmalar1 gerekir. Konuk sikayetleri, isletmelerde cesitli etik sorunlarin varliginin
Oonemli bir gostergesi olarak kabul edilmelidir. Bu sikayetler, yoneticiler tarafindan

degerlendirilerek konuk memnuniyeti saglanmaya calisilmalidir.

Otelcilik okullarinda verilen egitim ne kadar iyi ve kaliteli olursa olsun, isbas1
egitimi daha 6nemlidir. isletmeler, calisanlarin isbasi egitimlerine 6zen gosterdikleri
kadar kisisel gelismeyi saglayacak programlar da uygulamalidirlar. insan kalitesinin
yiikseltilmesi, hizmet kalitesinin ylikseltilmesidir. Bu da konuk memnuniyeti yaninda

verimliligi ve karlilig1 olumlu ydnde etkileyecektir. Ulkemizdeki otel isletmelerinde
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calisanlarin formasyonlarinda dengesizlik ve yetersizlik bulunmaktadir. Bu durum,
ozellikle sezonluk personelde daha belirgindir. Isgdren se¢imi ve ise alma birkag ay
icin otel islerini yapacak isgorenlerin gegici istthdami seklinde diisiiniildiiglinden,
genellikle Tlizerinde durulmayan, gelisigiizel ¢6ziimlenen konulardir. Otel
isletmelerinde bazi bolimler disinda isgdrenin niteligine pek fazla Onem
verilmemektedir. Otel yoneticileri etik konusuna yaklagimlarinda ne kadar samimi
olsalar da, ozellikle sezonluk isgdrenlerin biiylik cogunlugunun egitimi ilkogretim
diizeyindedir. Dogru davranis ve hijyen anlayisindan bile yoksun olan bu
isgorenlerin etik olmayan davraniglarindan yoneticiler sorumludur. Bu yiizden egitim

caligmalar1 yapmalidirlar.

Kapitalist sistemde isletmeler kar amaci olmadan yasayamayacaklarindan,
Ozellikle bati toplumlarinda, g¢evresel etigi bir rekabet avantaji olarak
kullanmaktadirlar. Isletmeler gevresel etigi ister bir zorunluluk, ister paydaslara
Oonem verme nedeniyle uygulasinlar, piyasa mantig1 ¢ercevesinde kalindigi siirece
ortada ‘‘siirdiiriilebilir rekabet avantaji’’ kaygisi yani, ‘‘kar amaci’’ olacaktir. Bu

durum, is etigi ile uygulama arasinda ¢elisik durumlar yaratabilmektedir.

Otel isletmeleri, meslek Orgiitleri araciligiyla makro diizeydeki sorunlari,

kamu sektdrii ile birlikte ¢oziimlemelidirler. Beklenilen ¢oziimler sdyle siralanabilir:

o Uluslararast kriterlere uygun bir ulusal turizm politikasi
saptanmali ve hiikiimetler bu konuda yol agic1 olmalidir.

e Turizm  bdlgelerinin  saptanmasinda, arazi tahsislerinin
rantiyecilerin eline gegmeden yerine ulasmasi saglanmalidir. Arazi
tahsisi yapilmasinda bodlgenin sosyo-ekonomik yapisinin ve
mimari ozelliklerinin gdzetilmesi gerekmektedir. Ornegin, son
giinlerde bir turizm konusu olarak parlayan golf turizmi igin
ormanlar yok edilmemelidir. Ormanlik alanlarin ve kiyilarin

korunarak turizmle biitlinlestirilmesi saglanmalidir.

231



e Artma tesislerinin kontrolleri devamli yapilmalidir. Atiklarin
uzaklagtirllmas1 konusunda ¢evreye zarar verilmemesine Ozen
gosterilmelidir.

e s etigine uymayan isletmeler cezalandirilmali, is etigine sahip
isletmelere ise tesvik edici odiiller verilmelidir.

e Turizm sektoriinde uygulanan KDV, rakip iilkeler seviyesine
(Yunanistan %8, Ispanya %7) indirilmelidir.

e Konaklama vergisi ve turist basina alinan ayakbasti paralar -
ozellikle nisan, mayis, haziran aylarinda- kaldirilmalidir.

e Tim yil acik olan otel isletmelerinde sosyal giivenlik primleri
diistiriilmelidir.

e Indirimli elektrik tarifelerinin uygulanmalidir.

e Diger ihracatgilara taninan vergi iadesi hakki, gelirleri doviz
kazandirici nitelikte olan turizmcilere de taninmalidir.

e Kanalizasyon tesislerinin bakim ve isletme giderlerine, yararlanma

oraninda halkin katilmas1 saglanmalidir.

Coziim bekleyen makro sorunlar bir yana, otel isletmelerinin is etigi
konusunda bigimsel bir yapiya kavusmalar1 tek basina yeterli olmayacaktir. Ayni
zamanda bu yapmin harekete gecirilmesi ve yonetici ve isgorenlerin etik
uygulamalar1 igsellestirmeleri yani davramslarina yansitmalari gerekir. Isletmede
calisanlar tarafindan kabul goéren davraniglar kalict hale getirilmelidir. Otel

yoneticilerine etik sorunlarin ¢éziimiinde su Oneriler getirilebilir:

- Otel isletmeleri, Diinya Turizm Orgiitii’niin belirledigi etik ilkelere
bagl kalarak kendi etik ilkelerini olusturmalidirlar. Bununla birlikte,
yazili ya da sozlii etik ilkelerin varliginin tek basina isletmenin etik
sorunlarin1 ¢6zemeyecegi bilinen bir gercektir. Etik ilkeler koyarken
uygulanabilirligini de dikkate almak gerekir. Ciinkii her ilke bir
davranisi emreder. Eger davramig gerceklesmezse bir ikilem ile

karsilagilir. Yani yonetim bir sey sOyler ve baska bir sey yapar.
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Sonucta, yonetimin tutarsizligini 6rnek gostererek etik degerleri hafife
alan iggorenler yaratilmis olur.

Isgorenlerin yoneticilerine giiven duymalari, isletmeye baglhliklarinin
artmasinda ve etik davraniglarin iyilestirilmesinde 6nemli bir noktadir.
Bir isgorenin isletmesine karsi tutumunun olumlu olmasi, iist ve
astlarla olan iliskilerinin iyi olmasiyla baglantilidir. Verilen sozlerin
yerine getirilmemesi, degerleme islerinde haksizliklara yer verilmesi
gibi olumsuzluklara otel isletmeleri isgorenleri arasinda sikga
rastlamak olasidir. Otel isletmelerinde hiyerarsik sira ¢ok cabuk yer
degistirdiginden calisanlar bir {ist statiiye gecmek icin her tiirli firsati
degerlendirmek isterler. Bu nedenle yoneticiler, isletmede etik bir
iklim yaratmalidirlar.

Etik ilkeler, ancak kurum kiiltiirinlin bir parcas: haline geldiginde
etkili olabilirler. Etik kurallar tiim yoneticilerin destegini almalidir.
Etik ilkelerin isletmenin biitiin iiyeleri tarafindan bilinmesi saglanmali
ve uymayanlar cezalandirilmalidir. Orgiit kiiltiiriiniin degerlerini
calisanlara ige girmeden Once agiklamak 6nemlidir.

Etik uygulamalarla ilgili amac¢ ve hedefler belirlenmeli ve bunlara
ulagilip ulasilmadiginin tespitine yonelik 6l¢iim ve degerlendirmeler
yapilmalidir.

Belirlenen etik ilkelerin uygulanmasini ve siirdiiriilmesini saglayacak
bir “etik kurulu” olusturulmalidir.

S6z konusu etik ilkelerin isletme c¢alisanlar1 arasinda benimsenmesini
saglayacak “etik egitim programlar1” hazirlanmali ve yiiriitiilmelidir.
Isletmelerin etik sorunlar1 farkliliklar gdsterebilir. Bu nedenle, farkli
etik programlar1 gereklidir. YoOnetici yetistirme programlarina etik
egitimi de eklenmelidir. Boylece, yoneticilere sorumluluklar
konusunda genis bir bakis acist kazandirilmalidir.

Etik egitimi yaninda tiim isgdrenlere hizmetici egitimler verilmeli ve
stajyerlerin igyerindeki egitimi ile daha ciddi ilgilenilmelidir.

Otel isletmesinin iist yOnetimi, uygulamalarda etik davraniglarin

gosterilmesi konusunda model olmali ve bu uygulamalarda goriiniir
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bigimde yer almalidir. Herkesten etik davranmasini bekledigi yoniinde
mesajlar vermelidir.

Tim uygulamalarin, belirlenen etik ilkelere uygun olarak
stirdiiriilebilmesi i¢in, etkin esglidim ve iletisim saglanmalidir.
Isletmede béliimler ve calisanlar arasinda iyi bir iletisim olmazsa etik
davranislar gii¢lendirilemez. Bu nedenle a¢ik kapt politikas: etkin bir
yonetimde onemlidir. Yoneticiler yaklasilamaz olarak kabul edilirse,
isgdrenler soru sormaktan ya da yoneticiyi etik bir konuda
bilgilendirmekten korkacaklardir. Yoneticiler her konudan haberdar
olmak istedigini sik sik sdylemeli ve sdylediklerini destekler sekilde
davranmalidir. insana deger veren ydnetim tarzi ile otoriter ydnetim
tarz1 iggorenleri farkli sonuglara itmektedir. Birinin vardigi sonug
korkudan dogan verimsizlik, digerininki ise, yOnetim hedeflerini
sahiplenme giidiisiiyle, dogrudan dogruya verimliliktir.

Isgorenlerin ise ve isletmeye bagliliklarini saglamak igin maddi ve
manevi yoOnden tatmin olmalarina c¢alisilmalidir. Calisanlarin
moralinin yliksek olmasi genel hizmet kalitesinin seviyesini de olumlu
etkileyecektir.

Isletmede saglik ve giivenlik kosullarmin iyi olmasi isgdrenin
verimini ve iy doyumunu etkilemektedir.

Otel isletmelerinde calisanlar, yilikselmek ya da otelin yonetim
kademelerinde goérev almak umudunu tasir. Bu nedenle, isgdrene
yiikselme kapilariin acik oldugu inanci verildigi oSlgiide calisma
arzusu, verimliligi, i doyumu en yiiksek performansa ulasir. Kisiler
her nedenle olursa olsun, terfi ettirilmemeleri halinde engellenme
duygusu ile kars1 karsiya kalacaklardir. Sonucta ¢alisanlar, ise karsi
ilgisini kaybetme, is arkadaslar1 ve iistleri ile ge¢imsizlik ya da yeni is
arama gibi davranig bigimlerini benimseyecektir.

Deger verilmek, anlasilmak ve grup i¢inde sivrilmek ihtiyaci tatmin
edilmedigi siirece iggorenler, tatminsizlik ve sikayete yol agan ruhsal
bir bunalima itileceklerdir. Kisiler, isletme i¢inde ve is arkadaslariyla

birlikteyken elestirilerinin dinlenmesini istemekte, bu da onlarin
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bagkalar1 tarafindan takdir edilme, deger verilme gereksinimlerini
gostermektedir.

Isgorenler grup baskisi nedeniyle grubun normlarini izlerler. O halde,
yonetici grup normlarindan haberdar olmalidir. Grup normlar1 etik
davraniglart sergilemiyorsa sorunlar ¢ikacaktir. Yonetici bu durumda
grup liderini etkilemeye ¢alismalidir.

Etik uygulamalar1 6zendirmek ve yayginlastirmak amaciyla sistematik
bir 0&diil-ceza sistemi kurulmali ve bu konuda tiim iletisim
araglarindan yararlanilmalidir. Motivasyon ise bagliligr arttirabilecek,
boylece c¢atisma, isten kaytarma gibi olumsuzluk yaratacak
davraniglardan  kagmmmalarini  saglayacaktir.  Yoneticiler, etik
davraniglar1 odiillendirerek isgdrenleri yonlendirebilir. Ancak, etik
kiiltiiriin  diger boyutlar1 ile tutarli olmayan odil sistemleri ¢ok
yaygindir. Ornegin, en iyi satis temsilcisinin satislarini etik olmayan
bir zeminde gerceklestirdigini herkes bildigi halde, bu kisi
cezalandirilmadig gibi, ikramiyeler alip satislardan dolay1 kutlaniyor
ise satig bolimi tyeleri 6diil sisteminin ger¢ek mesaj1 tasimadigini
kavrayacaklardir. Daha da kotiisii, boyle bir davranis iist yonetimin
tutarsizlifinin bir 6rnegi olacaktir.

Tiim  isgorenler etik olmayan  davramista  bulunanlarin
cezalandirilmasii isterler. Cezalandirmada, cezalandirilan sadece
isgoren degildir. Bundan diger isgorenler de etkilenecek,
davranislarini diizeltme olasiliklar1 artacaktir.

Performans degerlendirme sistemi, g¢alisanlarin etik davraniglarini
degerlendirebilecek bicimde yeniden yapilandiriimalidir. Giliniimiizde
hizla yayginlasan bir performans degerlendirme yontemi olan
isgorenlerin sadece yonetici tarafindan degil aynm1 zamanda g¢alisma
arkadaslar1 tarafindan degerlendirilmesi etkin bir 6l¢ek olusturacaktir.
Boylece isgorenler sadece yonetimi degil is iligkilerinin hepsini
dikkate alacaktir.

Isletmede calisanlar eylemlerinin  sonuglarina  sahip  ¢ikmal,

sorumlulugunu  tstlenmelidirler. Aksi  halde, etik olmayan
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davraniglarin ortaya ¢ikma olasiligi artar. Temel etik kurallarinda,
isgorenlerin, alacaklar1 kararlardan kisisel olarak sorumlu olduklar
vurgulanmalidir.

Isletmelerde etik sorunlarin tartisgitimasi ve kabul edilmesi giic
olmaktadir. Ozellikle kendine giiveni az olan yd&neticiler, etik
sorunlar1 ortaya koymakta isteksiz davranirlar. Bunun temelinde
uyumlu bir diizeni bozma, sadakatsiz ya da sert goriinme korkusu
yatabilir. Bu tiir korkularla basa c¢ikmanmn yolu etik konulart
degerlendirebilecek etik bir karar modeli olugturmaktir.

Yoneticilerin, otelcilik okullarindan mezun olan gencler iizerinde
onemle durmalar1 gerekmektedir. Yoneticilerin meslekten yetismis,
nitelikli kisiler olmasi ¢ok onemlidir. Okuldan mezun olan gengler,
turizmimizin gereksindigi iyi yoneticilige adaydirlar. Bu gengler
okulda edindikleri bilgiler ile isletmede baslangicta kendilerine verilen
basit bir gorev arasinda kalarak kendilerini boslukta hissederler.
Yoneticiler, onlar1 1iyi ¢alisan fakat egitimsiz isgéren ile
kiyaslamamali, moral destegi saglamalidir.

Isletmeler konuklarin sikayetlerinin geregini yerine getirmede samimi
olmalidirlar. Bu sekilde davranan isletmeler, uzun vadede bu
davraniglarin karsiligin1 konuk bagliligi olarak alacaklardir.

Otel isletmeleri, bulunduklar1 yorenin esnaf ve halkina zarar verecek
haksiz rekabet kosullarin1 azaltici Onlemler almalidirlar. Bu,
isletmelerin etik sorumluluklarindandir. Ornegin, esnafin otel
icerisinde sergilerde satis yapmasi, geceler diizenlemesi, yorenin
Oonemli giinleri ve sosyal etkinlikleri i¢in otel mekanlarin
kullandirmalari, gibi. Ayrica, otellerde yemek fazlaliklariin ¢ope
atilmas1 yerine hijyenik sartlarda toplanarak goniillii vakiflar
aracilifiyla ihtiyac¢ sahibi insanlara dagitilabilir. Sosyal ¢evreye olan
bu duyarlilik yaninda dogal ¢evreye de aymi duyarlilikla
yaklasmalidirlar. Ornegin, otelin temizligini yapan isgorenler verimli
su kullanim1 konusunda mutlaka egitilmelidirler. Otel odalarinda pille

calisan saat gibi aletler yerine elektrikle ¢alisan aletler kullanilmalidir.

236



Sadece ekonomik kaygilarla turizmin gelistirilmeye caligilmasi ve c¢evresel,
sosyo-kiiltiirel etkilerin goz ardi edilmesi akilc1 bir davranis degildir. Turizmin diger
etkileri dikkate alinmaz ve sadece ekonomik amaglar ile hareket edilirse, belki kisa

vadede basar1 saglanabilir ancak uzun vadede sonug hiisrandir.
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EK 1

................ OTEL'de Cok Kotii Gecen Yilbas1 Gecesi! [26 Ocak 2008, 09:00]

Yilbas1 aksami i¢in ............ ’ta Sedat Yice'nin programini segtik. Biletleri
almak i¢in otele gittim. Salonu gezip masamizi belirledik ve salonun 450-500 kisilik
oldugunu sdyledi gorevli bize. Yilbasi aksami salona girdigimizde masalar1 nerdeyse
birlestirmisler, yanlara ek masalar koyarak, salonu 1000 kisi belki de daha fazlaya
cikarmiglar. Havalandirma berbat, kafalarina gore klimalar1 agip kapatiyorlar. Zor
nefes aldigimiz saatler oldu gergekten. Ve saat gece 11'den sabah 5'e kadar sahne
alacagi sOylenen Sedat Yiice, saat 12'ye dogru sahneye ¢ikti. 12.30 gibi elektrik
arizasi oldu, tiim elektrikler kesildi. Tamir etmeye ¢alistilar, yarim saat de o siirdii.
Biraz zaman gegtikten sonra mikrofon bozuldu. Derken bu aksilikler birka¢ kere
tekrarladi ve o gece Sedat Yiice ....... 'ta bagka salonda da sahne aldi. Adam 10
dakika ara diyor, diger salonda sahneye ¢ikiyor ve biz 1 saat, 1,30 saat gelmesini
bekliyoruz. Yani gece 2'ye kadar toplam 1 saat sahne kalmadi, Sedat Yiice. Ben
biitiin arkadaslarima rezil oldum. Eglenemedik, 6zel bir gecenin tadini ¢ikaramadik
ve bizim gibi bir siirii kisi eglenemedi. Tartismalar ve kavgalar da cabasi. Insanlar
protesto etmeye basladi artik, tabaklar canaklar havada uctu. Yani tam bir
fiyaskoydu. Bu kadar beceriksizliklerinden dolay1 bu gecenin sorumlularimi tebrik

ediyorum. Bu kadarini nasil bagarabildiler anlayabilmis degilim.

................ HOTEL'de 3. Simif Bir Diigiin! [19 Eyliil 2007, 09:00]

Eyliil ayinda ............... Hotel Izmir'de diigiiniimiiz oldu. Giris miizigi ile
birlikte biliyiik bir hayal kirikligina ugradik. Orkestranin hoparlorleri bozuktu.
Hoparlorleri degistirmek yerine biitlin gece tamir etmeye calismalar1 hem bizi hem
de misafirlerimizi ¢ok iizdii. Ne yazik ki kotli olan sadece hoparldrler degildi, miizik
kalitesi, repertuar ve performans tek kelimeyle berbatti. Orkestranin elemanlarinin
cocuklarmi da diigliniimiize getirmeleri hi¢ hos degildi. Miizik bu kadar kotiiyken 5
yildizl1 bir otelde bizden siirekli bahsis istenildi. Gecenin ilerleyen saatlerinde bazi

yaslt misafirlerimiz iisiimeye basladi (diigiiniimiiz otelin bahg¢esinde oldu), bunun
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tizerine gorevlilerden battaniye istedik, ama bu konuyla da kimse ilgilenmedi.
Diigiinden sonra bizim disimizda, bazi misafirlerimizde otel miidiiriine sikayette
bulunmuslar. Diigiiniimiizde misafirlerimize karst ¢ok mahcup olduk. Sonucta
hayatta sadece bir kere olan bir seyin hiisranla baglayip ve bitmesi hi¢ hos degildi.
Sikayetlerimize ragmen otel gorevlilerinin bu olaylara yorumsuz kalmalari, 5 yildizli

bir otelin profesyonelligine hi¢ yakismiyor.

.............. internetten Para Ahyor! [14 Ocak 2008, 09:00]

Kurumsal bir firmada yonetici olarak c¢alismaktayim, sik sik izmir'e
seyahatim oluyor. 7- 13 Ocak tarihleri arasinda sirketim Izmir ...... rezervasyonu
yaptirdi. Sirketim 13 Ocak yilbasi balosunu da ........ 'da verecek ve 500 kisili balo ve
en az 50 kisi konaklamamiz olacak. Pazartesi aksami otele giris igin gittigimde
resepsiyonda karsilandim is seyahatim oldugundan internet baglantis1 sordum. Bana
1 hafta konaklayacagim i¢in 69 Euro+KDV haftalik paket satin almam gerektigini
soylediler. Izmir'de tek otel ....... internetten para alan ve bdyle astronomik fiyat
uygulayan. Bunu sdyledigimde kendilerinin ........ oldugunu sdylediler. Onerdikleri
paketi almadim. Sonrasinda giris islemlerim icin kredi kartimi istediler ben de
vermek istemedim, ¢iinkii kredi kartimin 3. sahislarin eline gecemeyecegi garantisi
veya kendilerinden kaynaklanan kredi kartt yolsuzlugu olursa sorumlulugu
alamayacaklarin1 soylediler, ¢ilinkii kendileri ....... 'mus. Sonrasinda kredi karti
vermezseniz depozito vermelisiniz dediler, ben de kabul etmedim, kendileri
...... mus ve benim oda ekstrelerini O0demeden kacarsam ceplerinden
Odeyeceklermis. Ben de konaklamam firma garantisinde dedigimde ben su an firma
ile degil sizinle muhatabim, kacarsaniz sizi bulamam dediler. Sunu sdylemeliyim,
resepsiyonda kredi kartimi1 vermek istemeyince 6n biiro miidiirii oldugunu sdéyleyen
bir bayan geldi. Oldukca ukala ve karsisindakini kiiciik goren tavir ve davranisi
vardi. Neyse 40 dakika bekleme sonrasi sirketimle irtibata gectiler ve sirketimden
konaklama ekstralarimi eger ben O6deme yapmazsam sirket garantisi i¢in yazi
istediler ve yazi geldikten sonra igeriye liitfen kabul edildim. Kendileri ...... mus.
Sonrasi daha siiper odaya ¢iktim, oda herhalde 10 sene dnceden beri temizlik ve

tadilat gébrmemis. Halilar ¢ok kirli ve lekeli, banyo duvar kagitlar1 kalkmis, havlular
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yikanmaktan incelmis. Neredeyse banyo havlusunun arkasi goriiniiyor. Sonra sal1 ve
carsamba giinli toplantimiz vardi. ....... toplant1 odasinda toplant1 yaptik, daha biiyiik
rezalet, internet sattilar mecburen aldik. Fakat kablosuz internet oldugundan hatlar
sik sik kesildi ve bir 18 kb'lik mail bile 2 saatte zor gitti. SOyledigimizde yiyecek
icecek midiirii gonderdiler ve kisi bilgi olarak sifreyi kontrol edin demekle yetindi.
Neyse su an hala otelde kaliyorum, pazar sabahi ¢ikis yapacagim, sirketimle
defalarca konustuk ve yazistik bir daha ....... 'da kalmak istemedigimi sdyledim.

Bakalim 6niimiizdeki ii¢ giin daha neler gelecek basima? ....... 'mus, tebrikler.

.............. OTEL'de Cok Kotii Gecen 7 Giiniim! [08 Mayis 2007, 09:00]

Ben gecen yil bu otelde kaldim. Tatilim berbat gecti. Havuz temiz degil. 1
hafta kaldim havuza 1 kere bile bagimi sokmadim. Havuzun i¢inde ne ararsaniz var.
Dibi kil, yosun dolu, hi¢ temizlemiyorlar. Yemekleri ¢ok kotii, kalan yemekleri
kahvaltiliklar1 diizeltip Oniiniize getiriyorlar. Bir hafta karpuz yiyerek gecirdim. 7
giin kaldim oda bir kere bile siipiiriilmedi, carsaflar degismedi. Sikayet ettigimde de
bir silirli oda var yetisemediklerini sdylediler. Anlayacagimiz bu otelle yazacagim

sikayetler bitmez.

ILICA ....cccvvenneenee internette Belirtilen Gibi Degil! [31 Agustos 2007, 09:54]

Otel 5 yildizl1 bir otel igin oldukca zayifti. Internette belirtildigi gibi 9 tane
bar1, glin boyu animasyon falan yok. Otel sessiz ve belirli bir yasin {izerindeki
insanlara hitap ediyor. 5 giin kaldik ve 5 giin boyunca animasyondan eser yoktu.
Gece 12 gibi otel sessizlige biiriiniiyor. Terk edilmis bir bina goriintiisii veriyor. Ne
bar ne de disko var, internette yazilanlara inanmayin. Ustelik agik biife yemeklerin
lizerinde karasinekler geziyor. Yarim pansiyon calistiklari i¢in 6glen yemekleri ve
aksam igilenler ekstraya giriyor. 1 litrelik suya 4,5 YTL, donmus bir hazir pizzaya da
15 YTL 6demek istemiyorsaniz gitmeyin. Sadece yatmadan yatmaya kullanacagiz 5

yildizl1 bir otel i¢in verdiginiz paraya yazik.
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EK 2

ANKET UYGULANAN OTELLER LISTESI

: Kapal oldugu | Yénetici | Isgoren
Sinifi ADI ADRESI Telefon | ™ pinem Sayist | Sayisi
MERKEZ
sk meneoptl;iza Tzmir inciralts mah Balgova 2021300 | Tiimyilagk | 13 300
AR E Hilton Oteli G.O.P. Bulvar1 No: 7 Cankaya | 497 60 60 | Tim yil agik 22 204
**%%% | Termal Prenses Otel | Zeytin Sokak No:112 Narlidere | 238 51 51 | Tim yil agik 19 245
HA A Aksan Oteli Gaziler Cad. No:214 Basmane | 44170 61 | Tum yil agik 10 27
. Miirselpasa Bul. .
skskesksk
Anemon Oteli 1259 Sk No-40 446 36 56 | Tum yil agik 10 34
*#%% | Kaya Prestige Oteli 1371 Sk.No:7 Cankaya 483 0323 | Tum yil agik 10 35
CESME
rordRE Ontur II Oteli Kumudi Mevkii,Dalyan Kéyii | 724 00 11 | Tdm Yil Agik 14 151
Sheraton Cesme .. .
seskeskeskosk
Resort&SPA Ilica Mevkii 7231240 | Tim Yil Agik 22 285
skt | Majesty Siizer Liman Mevkii Cark Plajt | 7 ¢ 97 97 9 97
Alagati
Framissima Beach .. Ka.Ar.Oc.
ok ramgf)‘;‘;k cac Boyalik Mevkii 71270 81 SuMa. 9 69
H kK Ilica Hotel 11 154
DIKILI
okk ok Mysia Otel Ismet Pasa Mh. 67170 10 | Tim Yil Agik 10 75
FOCA
wxxs | Sunsail Club'’Phokai Karscina Mevkii, 81280 80 | Tiim Y1l Acik 20 100
Otel Ismetpasa mah. ¢
MENDERES
. e e — co e e e Ek.Ka.Ar.Oc.
TK**** | Denizat1 Tatil Koyt | Biiylikalan Mevkii Giimiildiir | 798 91 91 Su.Ma.Ni 10 67
| Cactus Hotels Cb Yal |y, oo Mevkid, Giimiildiir | 793 38 30 Kg':\,[,'lgc'
Cactus Hotels - e Ka.Ar.Oc.
skokkk
ClubYali Glimiigsuyu Cad.17 Giimiildiir | 793 14 07 Su.Ma. 20 297
Cactus Hotels Club Yali Koyalt1 Mevkii Deniz Cad
e Paradise No:83 G. 793 46 06
. . .o 797 66 90 Ka.Ar.Oc.
skskesksk
Club Otel Maxima Goztepe Mevkii Ozdere 91 Su.Ma. 16 95
sk | Grand Efe Otel Goksen Sok.25 Ozdere 797 58 03 Kg':\,(,'gc' 10 92
*ronn Club Sultan Ozdere 797 63 64 Kgmgc. 14 76
SEFERIHISAR
TR Kiratlantis Akkum Mevkii 7457455 | KAARQESU T g 77
TK**** | Club Marmara Teos Sirtlan (;ukuru Mevkii 74574 67 8 52
Sigacik Mh
Payamli mh.56 Sk. No:2 742 60
sfeskosksk
T® Asa Clup Doganbey 67(5hat) 6 42
SELCUK
#kxkx | Efes Stirmeli Oteli Pamucak Mevkii 8931096 | Tim Yil Agik 15 170
**%%% | Richmond Ephesus Pamucak Mevkii 85913/ 6100 Tim Yil Agik 17 164
TOPLAM 305 2908
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EK 3

ANKET FORMU

DORT VE BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE YONETICILERIN
ETiK KURALLARA UYMA DUZEYLERI

Degerli Yonetici,

Bu ¢alisma, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde yoneticilerin etik kurallara
uyma diizeylerini belirlemeye yonelik bir aragtirmadir. Arastirmada anket formunu
dolduranin kimligi degil, verilen yanitlar 6nemlidir. Bu nedenle anket formu iizerine
kimliginizi ve calistiginiz isletmenin adin1 yazmaymiz. Katkilarmiz igin tesekkiir
ederim.

Alev ATES

Dokuz Eyliil Universitesi
1. Yas grubunuz?
1 18-25 01 26-35 [l 36-45 L1 46-55 L1 55°den yukari

2. Cinsiyetiniz?
[] Bay [] Bayan

3. Ogrenim durumunuz?
O ilkoégretim O Lise O Onlisans O Lisans O Diger(liitfen belirtiniz)

4. Bu isletmede kag yildir ¢alistyorsunuz?
0 0-2 O 3-5 0O 6-8 09-11 00 11°den fazla

5. Calistiginiz isletmedeki boliimiiniiz?
O Onbiiro O Yiyecek-Iigecek [0 Kat Hizmetleri [] Satis-Pazarlama

L] Diger(liitfen belirtiniz)

6. Isletmenizin etkinlik donemi nedir?
[1 Sezonluk [ Biitiin Y1l

7. Calistiginmiz Otel Isletmesinin Sinifi?
O Dort Yildiz [l Bes Yildiz
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_— . . . g 5| = g g |22
Bu béliimde yer alan ifadeleri katilma derecenize = 5 5 N S = S
gore yanitlaymmz. Liitfen tek bir secenegi ‘X’ ile E el = 5 £ E £
isaretleyiniz. SE| £ 3 T | S

isletmemizde; 1 2 3 4 5

1. Yoneticiler etik degerlere son derece baglidirlar.

2. Etik degerlerin varlig1 igletmede israfi minimum
diizeye indirir.

3. Konuk memnuniyetinden 6nce diiriistliik gelir.

4. Konuklarin 6nerileri dikkate alinir.

5. Kendilerine iyi davranan konuklara isgdrenlerin daha
iyl hizmet sunmalarinda sakinca yoktur.

6. Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir.

7. Esas olan karliliktir, etik degerlerin bir 6nemi
yoktur.

8. Isletmenin politikalarina aykir1 bir konu olsa bile
igsgorenlerin konuklart memnun edecek sekilde
davranmalarinda sakinca yoktur.

9. Yoneticiler, igsgorenlerin davraniglarinin etik olup
olmamasindan sorumludurlar.

10. Etik kurallar etkin bir sekilde tiim iggorenlere
bildirilir.

11. Etik uygulamalarin sonuglari iggérenlerin
performans degerlendirmesini etkiler.

12. Etik uygulamalar konusunda disaridan danismanlik
hizmeti alinmaktadir.

13. Isgdrenler, isletmenin deger yargilariyla ilgili bir
sorunla karsilastiklarinda bagvurmalart gereken rehberi
bilirler.

14. Tim isgorenlere esit ve adil davranilir.

15. Etik kurallara uygun davrananlar 6diillendirilir,
aykirt davrananlar cezalandirilir.

16. Isgorenler, isletme aleyhine gelismis bir olay1 hig
korkmadan {istleriyle paylasabilir.

17. Etik davranislari gelistirmek i¢in seminerler ve
benzeri egitim programlar diizenlenir.

18. Cevremizi ve dogal kaynaklar1 koruma konusunda
duyarli davranilir.
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Bu béliimde yer alan ifadeleri katilma derecenize = 5 5 S S = S
gore yanitlaymmz. Liitfen tek bir secenegi ‘X’ ile E el = 5 £ E £
isaretleyiniz. & | £ 3 VR
< <
M| oM | M8 v

Isletmemizde; 1 2 3 4 5

19. isgdrenlerin cinsel kimliklerine saygi gosterilir.

20. Isgorenleri zaman zaman istenilmeyen davranislara
iten ya da zemin hazirlayan bir ortam yoktur.

21. isgorenler islerini yaparken siirekli denetlenmezler.

22. isgorenlerin birbirlerine ya da yoneticilerine karst
davranislari sorgulanmaz ve elestirilmez.

23. Isgérenler arasinda diisiince ve siyasi tercihlerine
gore ayrim yapilmaz.

24. isgorenlere ait dzel bilgiler herhangi bir sekilde
desifre edilmez.

25. Isgorenlerin is kazalarindan korunmalar igin gerekli
onlemler alinir.

26. isgorenlerin kararlara katilma hakkini saglayacak
ortam olusturulur.

27. Isgorenlere iist kademelere yiikselme konusunda esit
firsat saglanir.

28. Konuklarin gormedigi alanlarda kullanilan
malzemelerde kalite aranmaz.

29. Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa hijyenden
taviz verilebilir.

30. isgorenlerin sosyal haklar1 ve giivenlikleri saglanr.

31. Isgorenler, baska isletmelerde ¢alisan
arkadaglarindan o isletmeler hakkinda aldiklar1 bilgileri
yoneticileri ile paylasmalidir.

32. Siirekli goniillii hizmetlerde bulunulur.

33. Ise ve galisma arkadaslarimiza baghlik herseyden
onemlidir.

34. Ise almada ve iicret 6demede cinsiyete gore ayrim
yapilmaz.

35. Uzun dénemli karlar, kisa donemli karlara gére
daha 6nemlidir.
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EK 4

ANKET FORMU

DORT VE BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE YONETICILERIN
ETiK KURALLARA UYMA DUZEYLERI

Degerli Isgoren,

Bu ¢alisma, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde yoneticilerin etik kurallara
uyma diizeylerini belirlemeye yonelik bir aragtirmadir. Arastirmada anket formunu
dolduranin kimligi degil, verilen yanitlar 6nemlidir. Bu nedenle anket formu iizerine
kimliginizi ve calistiginiz isletmenin adin1 yazmaymiz. Katkilarmiz igin tesekkiir
ederim.

Alev ATES

Dokuz Eyliil Universitesi
1. Yas grubunuz?
1 18-25 L1 26-35 [l 36-45 L1 46-55 L] 55°den yukari

2. Cinsiyetiniz?
[] Bay [] Bayan

3. Ogrenim durumunuz?
O ilkoégretim O Lise O Onlisans O Lisans O Diger(liitfen belirtiniz)

4. Bu isletmede kag yildir ¢alistyorsunuz?
0 0-2 O 3-5 0O 6-8 09-11 00 11°den fazla

5. Calistiginiz isletmedeki boliimiiniiz?
O Onbiiro O Yiyecek-Iicecek [0 Kat Hizmetleri [] Satis-Pazarlama

L1 Diger(liitfen belirtiniz)

6. Isletmenizin etkinlik donemi nedir?
[1 Sezonluk [ Biitiin Y1l

7. Calistiginmiz Otel Isletmesinin Sinifi?
O Dort Yildiz [l Bes Yildiz
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£ £
Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi = g S E g < £
diisiincenize uygun olani isaretleyerek =9 S z % = %
belirtiniz. Liitfen tek bir secenegi ‘2= < s E 'z E
isaretleyiniz. S s g = M &
o . v, v,

Isletmemizde; 1 2 3 4 5

1. Yoneticiler verdikleri sozleri genellikle
tutarlar.

2. Ise ve caligma arkadaslarimiza baglilik
herseyden 6nemlidir.

3. Kendilerine iyi davranan konuklara
isgdrenlerin daha iyi hizmet sunmalarinda
sakinca yoktur.

4. Isgorenler sikayetlerini ve fikirlerini
sOylemede kendilerini 6zgiir hissederler.

5. Siirekli goniillii hizmetlerde bulunulur.

6. Isgdrenleri zaman zaman istenilmeyen
davranislara iten ya da zemin hazirlayan bir
ortam yoktur.

7. Isgorenler islerini yaparken siirekli
denetlenmezler.

8. Isgdrenlerin birbirlerine ya da
yoneticilerine karst davranislari sorgulanmaz
ve elestirilmez.

9. Ahlaki degerlerin varlig1 israfi en az
diizeye indirir.

10. Konuk memnuniyetinden ¢ok diiriistliik
onemlidir.

11. Maliyetleri azaltmak i¢in kismen de olsa
hijyenden taviz verilebilir.

12. Konuklarin onerileri dikkate alinir.

13. Konuk bilgileri gizli tutulmaktadir.

14. Esas olan karliliktir, ahlaki degerlerin bir
onemi yoktur.

15. isletmenin politikalarina aykir1 bir konu
olsa bile isgorenlerin konuklart memnun
edecek sekilde davranmalarinda sakinca
yoktur.

16. Kar getirecek bir hizmetin konuk sagligini
tehlikeye sokacagini fark ettigimizde,
susmamiz beklenir.

17. Yoneticiler ahlaki davraniglarimizdan
sorumludur.

18. Ahlak kurallarina uygun davrananlar
odillendirilir, aykir1 davrananlar
cezalandirilir.

19.Ahlaki davraniglar gelistirmek igin
seminerler ve benzeri egitim programlari
diizenlenir.
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Isletmemizde; 1 2 3 4 5

20. Isgorenlerin kararlara katilma hakkini
saglayacak ortam olusturulur.

21. Konuklarin gérmedigi alanlarda
kullanilan malzemelerde kalite aranmaz.

22. Tiim isgorenlere esit ve adil davranilir.

23. Isgorenlerin sosyal hak ve giivenlikleri
saglanir.

24. isgérenlerin is kazalarindan korunmalart
icin gerekli 6nlemler alinir.

25. Ahlaki davraniglarimizin sonuglari
performans degerlendirmemizi etkiler.

26. isgorenlerin kararlarmin sorumlulugu
kendilerine aittir.

27. Cevremizi ve dogal kaynaklar1 koruma
konusunda duyarli davranilir.

28. Isgorenlere iist kademelere yiikselme
konusunda esit firsat saglanir.

29. Isgérenler arasinda diisiince ve siyasi
tercihlerine gore ayrim yapilmaz.

30. isgorenlere ait 6zel bilgiler herhangi bir
sekilde desifre edilmez.

31. Isgorenlerin cinsel kimliklerine sayg1
gosterilir.

32. Isgorenler, baska isletmelerde calisan
arkadaslarindan o isletmeler hakkinda
aldiklar1 bilgileri yoneticileri ile
paylagmalidir.

33. Ise almada ve iicret 6demede cinsiyete
gbre ayrim yapilmaz.

34. Isgorenler, isletme aleyhine gelismis bir
olay1 hi¢ korkmadan iistleriyle paylasabilir.

35. Uyulmasi beklenen ahlaki kurallar etkin
bir sekilde tiim igsgorenlere bildirilir.
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