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Ozet

Restoran ve otel isletmelerinde ¢alisan mutfak profesyonelleri, etik ihlal ve sorunlarin yaygin oldugu zor bir ¢alisma ortaminda
faaliyet gostermektedirler. Dolayisiyla ahlaki agidan zorlu durumlarla yiizlesme becerilerini artirmak igin etik degerler 6gretilmeli
ve uygulanmalidir. Bu ¢aligma restoran ve konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin igletme yoneticileri, caligma arkadaslar1 ve
miisteriler tarafindan yasadig: etik ihlal ve sorunlari tespit etmek amaciyla gerceklestirilmistir. Arastirma evreni, Istanbul Anadolu
Yakasi’nda faaliyet gosteren ulusal ve uluslararasi, bagimsiz ve zincir isletmelerden olugan 18 restoran ile 22 konaklama isletmesini
kapsamaktadir. Nitel arastirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile veriler toplanmistir. Veriler MAXQDA
programinda kodlama yontemi ile analiz edilmistir. Calismada igletme etik ihlalleri kisminda restoranlarda otellere oranla “hijyen
eksikligi, kalite standartlarina uymama, personel sayisinin yetersiz olmas1” kodlarmin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Zor
miisteri, egitimsiz miisteri, mobing, ¢alisan miisteri ¢atigmasi restoranlarda yapilan etik ihlaller ile kodlar1 benzesirken “egitimsiz
personel, personeller arasi ¢atigmalar, sorunlar1 gérmezden gelme, denetim ve kontrol eksikligi kodlari otellerde daha fazla 6n plana
¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Etik ihlaller, Mutfak etigi, Restoran, Otel

Abstract

Culinary professionals working in restaurants and hotels operate in a difficult work environment where ethical violations and
problems are common. Therefore, ethical values should be taught and practiced to increase their ability to face morally challenging
situations. This study was conducted to identify the ethical violations and problems experienced by restaurant and hospitality staff
by managers, coworkers and customers. The research population consists of 18 restaurants and 22 accommodation establishments
operating on the Anatolian Side of Istanbul, including national and international, independent and chain businesses. Data were
collected using semi-structured interview technique, one of the qualitative research methods. The data were analyzed by coding
method in MAXQDA program. In the study, it is seen that the codes of “lack of hygiene, non-compliance with quality standards,
insufficient number of personnel” are higher in restaurants than in hotels. While the codes of difficult customers, uneducated
customers, mobbing, employee-customer conflict are similar to the codes of ethical violations in restaurants, the codes of
“uneducated personnel, conflicts between personnel, ignoring problems, lack of supervision and control” are more prominent in
hotels.

Keywords: Ethical violations, Culinary ethics, Restaurant, Hotel

Giris

Restoran ve konaklama isletmelerinde mutfak kavrami miisteri memnuniyeti agisindan oldukg¢a onemli bir
olgudur. Bu olgunun saglikli ve islevsel amacma uygun bir sekilde devamliligi etik kurallarinin
uygulanabilirligi ile miimkiindiir. Bu kavram ise isletmelerde misafirin isletmeye girisinden ayrilana kadar
(personelin tebessiimil, servisin hizi, mutfagin hijyeni, misafirin tutumu gibi) bir¢ok alan1 kapsamaktadir
(Saygi, 2023). Isletmelerin tiirii, yapisi ve meniisii farklilik gosterebilir; ancak miisterilere kars1 sorumluluklar
s6z konusu oldugunda tiim isletmelerin ayni1 diizeyde hassasiyet gostermesi gerekmektedir (Yurt ve Sagir,
2023). Yetersiz pisirme iglemi, giivenilir olmayan kaynaklardan elde edilen gidalar, ekipmanlarin yetersiz
temizligi, capraz kontaminasyon, Kisisel hijyenin yetersizligi, yetersiz personel orani, yonetici/is verenlerin
davraniglari, isletmeye gelen misafirin tutumu gibi unsurlar isletmelerde etik kapsaminda “dogru” veya
“yanlig” olarak degerlendirilmeye miisait olan uygulamalardir. Isletme sahipleri ve yoneticiler bu tehlikeleri
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onlemek amaciyla; ¢alisan her bireye, misafiri karsilamadan ugurlamaya, iiretimden tiiketime kadar tiim
siireglerde etik ilkelerin uygulanmasi ve yiiriitiilmesi ile giivenli ve huzurlu ¢aligma ortaminin saglanmast
konusunda gerekli hassasiyeti gostermelidirler. Bunun i¢in giivenilir gidanin temini, hijyenik ¢caligma ortamu,
zor miisteri ile nasil karsilanip hizmet verilecegi, gibi bir¢ok faktorii kapsayan egitimlerin personele verilmesi
Oonem arz etmektedir. Ayrica isletme icerisinde personele verilen egitimler is basinda desteklenmeli ve belirli
araliklarla denetimi yapilmali yiiriitiilmesi saglanmalidir (Kogak, 2015: Kurnaz ve Ozdogan, 2017).

Kavramsal Cerceve

Is etigi, is faaliyetleri baglaminda ahlaki davramis1 yoneten ilkeleri kapsar. Bireylerin etik kararlar alma ve
ekonomik ve ticari ortamlarda diiriistliikle hareket etme konusunda rehberlik eden degerleri ve ilkeleri
inceleyen bir disiplin olarak tanimlanir. Bu etik alani, 6zellikle ahlaki standartlarin is uygulamalarina entegre
edilmesini vurgular ve bu standartlarin karar alma siireglerinde ve mesleki davranista nasil uygulanmast
gerektigini inceler (Tutan, 2006). Restoran ve konaklama isletmelerinde ¢alisan mutfak profesyonelleri, etik
ihlal ve sorunlarin yaygin oldugu zor bir ¢alisma ortaminda faaliyet gostermektedirler. Dolayisiyla ahlaki
acidan zorlu durumlarla yiizlesme becerilerini artirmak icin etik degerler 6gretilmeli ve uygulanmalidir (La
Lopa and Ghiselli, 2005). Ayrica, ¢agdas kiiltiirel zevkler ve modanin bir sonucu olarak asg¢ilik mesleklerinin
toplumsal ve mesleki statiisiiniin yiikselmesi nedeniyle, as¢ilik profesyonellerinin etik farkindaliginin
gelistirilmesi gerekmektedir (Horng and Lee, 2009). Bu egilimler, mutfak profesyonellerinin giderek daha
fazla yiyecek hizmeti sektoriinde 6nemli karar vericiler haline geldigini gostermektedir. Onlart mutfak meslek
etigi sorunlariyla basa ¢ikmak ve elestirel bir sekilde ilgilenmek i¢in gerekli bilgi ve anlayisla donatmak
egitimsel bir bakis agisindan hayati énem tasimaktadir (Pollan, 2006: VanLeeuwen, Mandabach and
Harrington, 2009). Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel yonetiminin, ¢alisanlari igin is tatmini kavramini
gormezden gelmeleri miimkiin degildir. Diger taraftan yapilan gesitli arastirmalar; isletmeye baglilig: yiiksek
olan personelin, gorevlerini yerine getirme ve orgiitsel hedeflere ulagma konusunda iistlerine diisenden daha
fazla caba gosterdiklerini ortaya koymaktadir. Ozellikle giiniimiizde yasanan yogun rekabet ve degisimin
sebep oldugu stres, moral bozuklugu ve iletisimsizlik durumlarinin ¢alisanlarin motivasyonunu kirdigr dikkate
alindiginda, turizm sektoriinde hizmet veren biitiin isletmelerin ¢alisanlarinin isine ve kurumuna yonelik
tutumlarini diizenli olarak 6lgmesinin biiyiik 6nem tasidigini ortaya ¢ikarmistir (Yilmaz ve Ceyhun Sezgin,
2017).

American Culinary Federation (ACF): Federasyon biinyesinde etik kurallarin1 gelistiren American Culinary
Federation (2020), Amerika Birlesik Devletleri genelinde 170 subede 14.000°den fazla tyeyi temsil
etmektedir. ACF, biinyesindeki profesyonel as¢t ve seflere mesleki uygulama ve davramiglarinda
rehberliksaglamak amaciyla baz1 Mesleki Etik Kurallar1 gelistirmistir. Sunulan hizmetler toplumun sagligina
ve refahina katkida bulunmasi, profesyonel ascilik kariyeri, genel konaklama ve gida hizmetlerinin dnemli bir
bileseni olmasi, diger konaklama saglayicilariyla karsilikli uyum ve sadakat iginde ¢aligsmasi, tiim insanlar
kaliteli konaklama ve yemek hizmetlerine erisebilmesi, yapilan eylemlerden ve sunulan profesyonel

hizmetlerin kalitesinden sorumlu olmay1 ortaya koyan temel inanglar ¢ercevesinde etik kurallar1 su sekilde
siralamak mimkindiir: (Acfchefs, 2024).

e Diiriistliik, dogruluk ve adaletle davranmak.
e Tiim hizmetleri yetkin bir sekilde sunmaya ¢alisin.

o Bagkalarina 11k, etnik kdken, inang, din, cinsiyet, yas, cinsel yonelim veya ulusal kdken temelinde
ayrimcilik yapmayacak sekilde profesyonel hizmet sunmak.

o Cinsel taciz, saygisizlik veya istismar edici davraniglarda bulunmamak.
o Kendimle birlikte veya gézetiminde ¢alisan herkese profesyonel saygi gosterecegim.

e Caligsanlar ve is arkadaslari, ¢iraklar, 6grenciler, meslek birligi iiyeleri ve/veya meslektaslar igin
objektif performans degerlendirmeleri saglamaya ve baskalarmma yonelik her tiirli mesleki
degerlendirmede Onyargidan kaginmaya gayret etmek.

e (Cikar catigmasina neden olabilecek veya gatigma goriintiisii verebilecek durumlara karsi uyanik olmak
ve gergek veya potansiyel bir ¢ikar ¢atismasi ortaya ¢iktiginda tam agiklama saglamak.

e Uriinleri yanlis veya yaniltic1 bir sekilde tanitmamak veya desteklememek.
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e Is performansimi olumsuz etkileyebilecek veya is arkadaslarim tehlikeye atabilecek madde
bagimlilig1 yapmamak.

o Kamu saglhgi ve giivenligini tesvik eden yerel, eyalet ve federal yasalar da dahil olmak tizere ascilik
meslegi ile ilgili tiim gegerli yasa ve yonetmeliklere uymaya gayret etmek.

e Meslektaslarimizin kisisel saglik ve gilivenligine yonelik riskleri en aza indiren bir calisma ortami
yaratmak icin bagkalariyla is birligi yapmak.

e Yeni ve yenilikgi mutfak tekniklerini 6grenmek ve bilgi ve becerilerimi gelistirmek icin diger
profesyonel asgilarin ve seflerin gabalarini desteklemek.

Etik dis1 davranis, kotii ve yanlis olarak ifade edilen davranis bigimidir. Insanlara zarar veren ve toplum
tarafindan ahlak dis1 sayilan, mesru yasal olmayan davranmiglar gayri ahlakidir (Griffin and Ebert, 1999).
Miisterilerin sarhos olma neticesinde sergiledigi davranislar, ¢calisanlara karsi davraniglarindaki zorluklar, kimi
zaman hatira icin kiil tablasi, havlu vb. ara¢ gereclerin ¢alinmasi isletme icin kotii bir imaj olusturmaktadir.
Miisterilerin isletmeler ile ilgili kotii imaj olusturmasi, personeli zor durumda birakacak davranislarda
bulunmasi, isletmeye sarhos gelerek ¢alisanlara ya da diger miisterilere sarkintilik edilmesi, isletmeden hatira
kalmasi amaciyla kiil tablasi, havlu, ¢arsaf vb. araglar1 ¢almalari etik disi davranislara 6rnek verilebilir (Sarica,
Giiven and Yilmazer, 2020). Ayrica bir miisterinin bagka bir miisteriyi rahatsiz edecek davranista bulunmasi
ve isletmenin miisteri kaybi yasamasina sebebiyet vermesi yine etik digi miisteri davraniglar1 bagligr altinda
degerlendirilmektedir. Her ne sebepten meydana gelmis olursa olsun etik disi davranislar calisanlarin
motivasyonunu, performansini ve isletmeye olan bagliligini olumsuz yonde etkilemektedir (Akyol, 2010). Bu
davraniglar personel memnuniyetini olumsuz yonde etkilemekte ve bu durum miisteri memnuniyetinde de
olumsuzluklara yol agmaktadir. Isveren ve yoneticinin ve personelin uymasi ve uygulamasi gereken etik
kurallar bilinmelidir. Miisteri bazinda gergeklesecek olan etik ihlaller ile personel nasil miicadele edebilecegini
ogrenmeli her biri igin ayr1 ayr1 egitimler verilmelidir. Bu durum isletmenin vizyon ve misyon hedeflerine
ulasmasinda, rekabetgileri karsisinda maksimum basariya ulagsmasinda ve siirdiiriilebilirliginin saglamasinda
olduk¢a 6nem arz etmektedir.

Yontem
Calismanin Amaci ve Onemi

Restoran ve otel isletmelerinde calisan personelin isletme ydneticileri, ¢calisma arkadaglar1 ve miisteriler
tarafindan yasadig: etik ihlal ve sorunlari tespit etmek, var olan problemlere ¢6ziim 6nerileri sunarak, personel
ve miisteri memnuniyetini arttirilmasina katki saglamak amaciyla gergeklestirilmistir.

Isletmelerde yasanan etik olmayan uygulamalar isletmede isletme itibarini, karlihgini, siirdiiriilebilirligini,
isletmenin kisa ve uzun donemdeki misyon ve vizyon hedeflerini tehdit etmektedir. Ayrica hem c¢alisan
memnuniyetini hem de miisteri memnuniyeti olumsuz yonde etkilemekte ve bu durum personel devir hizini
arttirmakta, kaliteyi diisiirmekte ve orgiitsel bagliliga zarar vermektedir. Etik dis1 uygulamalar, igletmenin uzun
vadeli stirdiiriilebilirligini tehlikeye atmakta ve piyasa rekabetinde geri kalmasina neden olmaktadir. Meslek
etigi ilkelerine uymak, isletmenin hem kisa vadeli hem de uzun vadeli basarisi i¢in kritik 6neme sahiptir. Bu
nedenle, isletmelerin etik standartlara siki sikiya bagli kalmalari, olasi riskleri minimize etmek ve
siirdiriilebilir bir basar1 saglamak i¢in gereklidir. Bu ¢alisma, bu tiir riskleri azaltmaya yonelik stratejiler
gelistirmeye yardimei1 olmaktadir. Mutfak ¢alisanlarinin ¢alisma kosullari ve haklart ile ilgili etik problemleri
ortaya koyarak, bu sorunlarin giderilmesine katkida bulunabilir. Etik standartlarin ytikseltilmesi, tiiketici
giivenini artirmakta ve isletmelerin itibarim1 olumlu yonde etkilemektedir. Belirlenen sorunlara yonelik ¢oziim
Onerileri sunmak ve bu Onerilerin uygulanabilirligini tartismak bu itibar ve glivenin kazanilmasinda 6nem arz
etmektedir. Bu arastirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in gerekli olan etik kurul izni Karabiik
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu tarafindan 2024/08 toplanti numaral 27.09.2024 tarih ve
E.356207 sayt numarasi ile alinmistir.

Bulgular

Katilimcilarin %351 kadin (14 kisi) ve %65°1 erkek (26 kisi) olarak cinsiyet agisindan dagilim gostermektedir.
Yas dagilimina bakildiginda, katilimeilarin %20’si 20 yas alt1 (8 kisi) iken, %80’i 21-30 yas araliginda (32
kisi) yer almaktadir. Egitim durumu incelendiginde, katilimeilarin %51 lise mezunu (2 kisi), %22,5’1 6n lisans
mezunu (9 kisi) ve %72,5’1 lisans mezunu (29 kisi) olarak belirlenmistir. Deneyim siiresi agisindan tiim
katilimeilar (%100), 1 yildan az deneyime sahiptir. Bu veriler, katilimcilarin ¢ogunlugunun geng, erkek, lisans
mezunu ve mesleki deneyim agisindan heniiz yeni oldugunu gostermektedir.
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Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler f %
Cinsiyet Kadin 14 35
Erkek 26 65
20 yas alt1 8 20
Yas 21-30 32 80
Lise 2 5
Egitim Durumu On Lisans 9 22,5
Lisans 29 72,5
Deneyim Siiresi 1 yildan az 40 100

Arastirma problemlerine agiklik getirmesi adina yapilan goriismelerden elde edilen bulgular bu baslik altinda
sunulmustur. Katilimcilarin gizliligini korumak amaciyla Restoran katilimcilari(K), Otel Katilimcilari(O) ile
isimlendirilmigtir. Aragtirma konusu sekilde goriildiigii {izere 2 tema {izerinde incelenmistir.

Sekil 1. Temalar Gosterimi

Otel ve Restoran Isletmelerinde
Etik Thlaller ve Sorunlar:
Karsilastirmali Bir Inceleme
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Restoran
Sekil 2. Restoran Hiyerarsik Alt Kodu
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Sekil 2’de aragtirmanin ilk temasi olan “Restoran” temasi 4 farkli kategorinin altinda incelenmistir. Bunlar;
Miisteri Etik ihlalleri, isletme etik ihlalleri, igveren/yonetici etik ihlalleri, personel etik ihlalleridir”.

Miisteri Etik ihlalleri

Miisteri Etik ihlalleri kategorisi altinda 3 farkli kod olusturulmustur. Bunlar; “egitimsiz miisteri, zor miisteri,

caligan misteri ¢atigmasidir”.

Miisteri etik ihlalleri kategorisinde katilimcilar “calisan miisteri ¢atigmasi” ile ilgili yogun olarak goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar miisteriler ve calisanlar arasinda tartismalarin ¢iktigini belirtmistir. Konuyla ilgili

K9, K10 kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

Calistigim restoranda miisteri kaynakl: etik disi davramslarla sik¢a karsilagiyorum. Ornegin, bir giin cocuklu
bir grup geldi ve cocuklar etrafta kosup diger miisterileri rahatsiz etti. Miisteriler sikayet¢i olunca,
patronumun onerisiyle ¢ocuklarin ebeveynlerini kibarca uyarmaya ¢alistim. Ancak, aileden sert bir tepki
aldim ve durum benim hatammus gibi davranildi. Ortam olduk¢a daginik ve sekerler kullanilmaz haldeydi...”

(K9)

" Bir kadin yiyecegimde sag¢ ¢ikti diye garsona bagirmaya basladi, garson sakince konusmaya ¢alisti ama
kadin dinlemeyip bagirmaya devam etti ardindan patron geldi kadin ayni sekilde patronada bagirmaya devam

etti..”(K10)

Miisteri etik ihlalleri kategorisinde katilimeilar “zor miisteri” ile ilgili de goriis bildirmislerdir. Katilimcilar
bazi miisterilerin zorluk ¢ikardigini belirtmistir. Konuyla ilgili K2 kodlu katilime1 sunlardan bahsetmistir:

" Yemekleri Begenmeyip Geri Gondermek veya Indirim Talep Etmek: Miisteriler, siparis ettikleri yemekleri
begenmediklerinde, onlar: geri gonderebilir veya indirim talep edebilirler. Hatta bazi miisteriler, yemegin
tamamini yemeden geri gondererek veya uydurma bahanelerle indirim talep ederek haksiz kazang elde etmeye

caligsabilirler..” (K2)

Miisteri etik ihlalleri kategorisinde katilimcilar egitimsiz miisteri ile ilgili de goriis bildirmislerdir. Katilimcilar
baz1 miisterilerin saygisizlik yaptigini belirtmistir. Konuyla ilgili K18 kodlu katilimc1 sunlardan bahsetmistir:

192



Yilmaz | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 8(1) — 2025

“Restoranda miisterinin diizenli araliklarla farkli garsonlara tatl tiirevinde siparisler verip yarisini yiyip
begenmemektedir ve igletme bu nedenle i¢tigi ¢cayt ve yedigi tatlinmin hesabini almamaktadir..”(K18)

Personel Etik ihlalleri

Personel Etik Thlalleri kategorisinde 9 kod olusturulmustur. Bunlar; “personellerin yapmis oldugu hirsizlik,
kotii muamele, argo kelimelerin kullanilmasi, personeller arasi catismalar, egitimsiz personel, personel
deneyim eksikligi, ¢alisanlarin isi aksatmasi, personel tatminsizligi, ilgisiz personeldir”. Bu kodlar icerisinde
personelin yapmis oldugu hirsizlik, kétii muamele, argo kelimelerin kullanilmasi, personeller arasi ¢atigmalar
ve egitimsiz personel kodlar1 6n plana ¢ikmaktadir.

=

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “egitimsiz personel” ile ilgili olarak gériis bildirmislerdir.
Katilimcilar isletmede personellerin egitimsiz olmasindan kaynakli sorunlarin yasandigini belirtmistir.
Konuyla ilgili K10, K17 kodlu katilimeilar sunlardan bahsetmistir:

“Calistigim yerde yabanci uyruklu 17 yasinda bir ¢ocuk vardi, bu ¢ocugun meslek ahlaki ve hijyeni yoktu
yaptigi yemekleri dzensiz, zaten kimse gérmez diye hijyen kurallarina uymadan yapiyodu. Molaya ¢ikip sigara
icip gelip ellerini bile ytkamadan yemek yapmaya bagslyodu.. ”(K10)

“Mutfakta benim disimda isletme sahibinin babast da calistyordu. Kendisi daha once 40 yila yakin
pastanecilik ile ugrasmis. Buna ragmen mutfakta agzindan sigara diismiiyor tek bez ile tezgahlardan baslayp
tavuklu tahtalart bile ayni bez ile siliyordu. Mutfak hakkinda zaten bir sey bilmedigini defalarca dile
getiriyordu. Kendisini uyardigimda gibi kizartma yaglarini yaninca kullanmasindan tutun mutfakta bunlara
uyarak daha kolay ¢alisabilecegini anlatsam da kendisi inatla bunlara uymak yerine beni asagilayp kendi
bildigine gidiyordu..”(K17)

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar personellerin yapmis oldugu “hirsizlik™ ile ilgili olarak goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar, personellerin hirsizlik yaptigini belirtmistir. Konuyla ilgili K11 K17 kodlu
katilimer sunlardan bahsetmistir:

“Mutfak sefi satin almada ekstra iicrete anlasip paranmin fazlasini cebine attigi sikayet iizerine isletmeye
iletildiginde ortaya ¢ikti. Megerse son 1 yildir her aligveris yaptigindan bazen %5 bazen %10a kadar iicreti
arttirtp odemeyi o sekilde alryyormus. Bunu da sikayet gelince onceki aligverislerinin irsalelerine baktiklarinda
fark ettiler.. ”(K17)

“Calistigim bir restoranda 40 I yaslarda mutfakta ¢aligan bir abla bulagik¢i olarak ¢alisan ablamn
cantasindan parasini ¢calmisti kameralardan olay izlenmis ve ablanin parasini ¢alan kisi tespit edilip igine son
verilmisti.." (K11)

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “personeller arasi catismalar” ile ilgili olarak goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar isletmede personellerle tartistigini belirtmistir. Konuyla ilgili K10 kodlu katilimci
sunlardan bahsetmistir:

“Yaz aylarinda ¢calistigim igletmede, servis elemanlar: mutfak personeliyle tartisti. Servis elemanlari, dolaptan
stit alarak soguk kahve yapiyorlard:. Ilk haziran sonu sayminda biiyiik bir agik olmamasina ragmen, devam
eden siit tiiketimi yiiziinden iiretime lazim olan siit tiikendi. Mutfak personeli siit bulamayinca tartisma

ctktr.. ”(K10)

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “personel deneyim eksikligi” ile ilgili olarak goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar igletmede personellerin deneyim eksikliginden kaynakli sorunlarin yasandigini
belirtmistir. Konuyla ilgili K15 kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

“Restoran sahibi, restorani agmadan énce yurtdisindan yabanci sefler ise almak istedi. Sefler mutfagin her
alaninda ¢alisabileceklerini ve yemek pisirmenin tiim yonleri hakkinda bilgili olduklarint soylediler. Restoran
sahibi onlart getirmek icin vergiler ve ucak biletleri igin binlerce lira harcadi. Ancak sefler geldiginde,
beklenen deneyime sahip olmadiklar: anlasidi. Agik¢ast yalan séylediler.. ”(K15)

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “ilgisiz personel” ile ilgili olarak goriis bildirmislerdir.
Katilmcilar isletmede personellerin ilgisiz oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili K13 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir:

“Siparimiz geldi ve arkadasimiz yerken tabaginda kil oldugunu farketti. Hemen garsonu c¢agirip
soyledigimizde degistireceklerini séyleyip tabagr aldilar. Getirdiklerinde ise biz sok igerisindeydik c¢iinkii
verdigimiz tabagi orada bekletip ya da kili bulamayip hi¢bir seyi degistirmeden geri gondermislerdi. Biz bunun
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tizerine hemen yetkili beyefendiyi ¢agirip durumu belirttik ve beyefendi yenisini yapip hemen getiriceklerini
soyledi.”(K13)

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar Kotii Muamele ile ilgili olarak goriis bildirmislerdir.
Katilimcilar isletmede personellerin ilgisiz oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili K14 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir:

“Mutfak personeli birbiri ile tartistigindan yada ufak bir sinirlenmede hemen hakaretvari terimler yada argo
kelimeler kullanwyolar..”(K14)

Isveren/Yonetici Etik Thlalleri

Isveren/Y®onetici Etik Ihlalleri kategorisi altinda 11 farkli kod olusturulmustur. Bunlar; “mobbing yapilmast,
is¢i haklarina saygisizlik, hakaret, denetim ve kontrol eksikligi, licret 6demelerinin yapilmamasi, sinifsal
ayrimcilik, cinsiyet ayrimciligi, isletme igerisinde yakinlik, ¢alisan-igveren ¢atigmasi, ge¢ servis, umursamaz
yonetim’dir”.

Isveren/Yonetici Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar “mobbing yapilmas:” ile ilgili yogun olarak goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar isletmede mobbing yapildigini belirtmistir. Konuyla ilgili K18 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir:

“Yaklasik 40 veya 42 yasinda bir erkek pasta sefinin, bir bayan ¢alisana yavas oldugunu ve kadin oldugu icin
bu iste olmamasi gerektigini soyleyerek bir kadin bulasik¢iya kotii davrandigint gézlemledim. Sef ve diger
personel is giintintin sonunda ayrilirken, bulasik¢inin is taniminda olmayan gorevleri bile yerine getirmek icin
geg saatlere kadar birakiyolardi. Kadinda yetistirmek icin ugrasiyordu. Bu kétii muameleyi bildiremeyecegini
soyliiyordu ¢iinkii bu talepleri yapan sefti calismak istedigi i¢cin mecbur kalyyodu. “(K18)

Isveren/Yonetici Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “is¢i haklarina saygisizlik” ile ilgili de goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar isletmede is¢i haklarina saygisizlik yapildigini belirtmistir. Konuyla ilgili K16
kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

" Yaklagik 1 sezon boyunca bir restoran da izinsiz ve giinde en az 11 saat ¢calistigim. Paraya ihtiyacim oldugu
icin ¢alismaya devam ettim asgari ticretin biraz iistiinde aldigim bu iste ag¢i yardimcist olarak gérev
yapiyordum ama sigorta girisim ige basladigimdan 16 giin sonra yapilmistt ve asgari ticret kismi hesabima
yatyor kalanm elden veriliyordu sezon bittiginde e devletten kontrol ettigim zaman ise is tammumi bulagsik¢i
olarak girildigini gordiim .." (K16)

Isveren/Yéonetici Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar “hakaret” ile ilgili de goriis bildirmislerdir.
Katilimeilar igletmede kendilerine hakaret edildigini belirtmistir. Konuyla ilgili K12 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir

“Calisirken Ilk giinden itibaren deneyimli ¢calisanlar tarafindan zorbalik ve yildirma davramslarina maruz
kaldim. Habire olarak asagilayici sozler séyleniyordu, alay edilip zor isler veriliyodu. Mesela yogun saatlerde
tek basina siparigleri yetistirmem isteniyodu veya temizlik ve ¢op toplama gibi kirli isler yaptirtlryodu."(K12)

Isveren/Yénetici Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “denetim ve kontrol eksikligi” ile ilgili de goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar isletmede denetim eksikliginin oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili K14 kodlu
katilimcilar sunlardan bahsetmistir

“Restoranda calisirken mutfakta bas chefimin miisteri olarak yakin arkadaslart yemek yemeye geldiginde
normal porsiyonlamadan ¢ok daha fazla yemek koyuyodu. Dahast isletmede baslangi¢c yemekleri olmadigt
halde kendi keyfine gére masaya baska seyler génderiyodu. Patrondan habersiz iicret karsiligt almadan
arkadaslarina yemek yediriyordu. Patrona da kimse haber veremiyodu ¢iinkii bas chef zor biriydi ve baska
seylerden ¢alisanlari tehdit ediyordu.” (K14)

Isveren/Y®onetici Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “sinifsal ayrimeilik™ ile ilgili de goriis bildirmislerdir.
Konuyla ilgili K8 kodlu katilime1 sunlardan bahsetmistir

"Sehrin Merkezinde yer alan iinlii bir restoranda ¢alistyyordum. Kendince koydugu kaide nizamlari vardi,
Tiirbanl kapali dindar insanlari iceriye almiyorlardi. Telefon itizerinden rezervasyon yapmis olan bir kadim
kapidan tiirbanl oldugu i¢in iceriye almadilar.”(K8)
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Isveren/Yonetici Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “gec servis” ile ilgili de goriis bildirmislerdir.
Katilimcilar igletmede servis sorunu yasadiklarini belirtmistir. Konuyla ilgili K7 kodlu katilimeilar sunlardan
bahsetmisgtir.

“Arkadagslarimla miisteri olarak gittigim restoranda hepimiz hamburger patates ve igcecekli menii siparisi
vermigstik. Bizim siparisleri vermemizin iizerinden yarim saat ge¢mesine ragmen bizden dnce siparis veren
masanin bile hala siparisleri gitmemigti.”(K7)

Isveren/Yonetici Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “iicret ddemelerinin yapilmamas1” ile ilgili de goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar isletmede yonetimin sorunlarla ilgilenmedigini belirtmistir. Konuyla ilgili K5
kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir.

“Ise basladigimda asgari iicretten daha fazla teklif edildi kabul ettim. Fakat ay sonunda asgari iicretten daha
az verdiler ve sigortasiz ¢alistirdilar. Hakkimi aradim beni tehdit ettiler. 2 giin sonra beni ¢agirip parami
vereceklerini soylediler isletmeye gittim ve 2 saate yakin bekledim, sonra gel dediler patronla goriisemedim
1-2 kez daha béyle beni cagirip bekletip yolladilar. Isin kétii yant bu olayr benim gibi bir siirii kisinin yasamuis
olmast o mekan hala orda islemeye devam ediyor bu tarz olaylart benim disimda ¢ok kisi yasadi biitiin bu
olaylar olurken mekanda ki 20 ¢alisanin ¢ogu isi birakti.”(K5)

Isletme Etik fhlalleri

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar 15 koddan bahsetmislerdir. Bunlar; “hijyen eksikligi, kalite
standartlarina uymama, seffaf olmama, sorunlari gérmezden gelme, personel sayisinin yetersiz olmasi, kotii
hizmet, giiriiltiilii ortam, yemegin bozuk olmasi, is tanimi eksikligi, menii ve gercek uyusmazIigi, kisith maddi
imkanlar, yliksek personel devir orani, ekipman eksikligi, yetersiz alan, personel yemegi kalitesizligi’dir”.

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “kalite standartlaria uymama” ile ilgili de goriis belirtmistir.
Katilimcilar igletmede kalite standartlarina uyulmadigini belirtmistir. Konuyla ilgili K16 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir:

“Yemegi yaparken sabit receteye uymayip goz kararr yapiliyordu. Birden fazla asi olunca tabi farkh farkl
tatlar ortaya ¢ikiyordu. Bu, miisterilere sunulan yemeklerin kalitesini diistiriiyodu ve tat beklentilerini
karsilamiyodu. Birgiin ¢ok begeniyorlar bugiin begenmiyorlardi. Miisteriler tarafindan sikayetler gelmeye
basladi..”(K16)

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “seffaf olmama” ile ilgili de goriis belirtmistir. Katilimcilar
isletmede seffaf politika uygulanmadigini ifade etmislerdir. Konuyla ilgili K4 kodlu katilimecilar sunlardan
bahsetmistir:

“Bu yasanan olay 40’ yaslarinda bir bayan akrabamin bagsindan gegti. Akrabam mutfakta calisirken
kaynamus olan sicak suyun dékiilmesi sonucu kolunda yanik olustu fakat isletme isyeri kazasi olmasina ragmen
bunu is kazast olarak gostermedi ve hastaneye de gotiirmediler. Bu olaydan kisa bir siire sonra 20’li
yaslarinda baska bir erkek calisan diistip bilegini catlatti. Bu olayin iizerine isyeri yoneticisi ¢alisana
hastaneye gittiginde is kazasi olarak soylememesini istemis fakat bu ¢ocuk hastaneye gittiginde bunun igyerin
de meydana geldigini soyledi bunun sonucunda isletmeye para cezasi kesildi.. ”(K4)

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar sorunlari gérmezden gelme ile ilgili de goriis belirtmistir.
Katilimcilar isletmede mevcut sorunlarin ertelendigini belirtmistir. Konuyla ilgili K8 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir:

“Isyerinin sahibi ile mutfakta yapilmas: gereken bazi gelistirmeler hakkinda konustugumda her seferin de
hallederiz demesine ragmen maalesef bir gelisme olmanusti. Ardindan bazi sebeplerden dolayr yerime birini
bulup igi biraktim..”(K8)

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “kétii hizmet” ile ilgili de goriis belirtmistir. Katilimcilar
isletmede yetersiz hizmet oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili K14 kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

“Mutfakta mutfak sefine olmasi gerektiginden daha az bir biitce veriliyordu. Dolayisiyla bizde biitceyi
denklestirmek i¢in daha diigiik kalitede de daha ucuz malzemelerle iirtinleri ¢ikarmaya ¢alisiyorduk. Zamanla

kalite bozuldu tabi.. ”(K14)

Isletme Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar “yemegin bozuk olmasi” ile ilgili de goriis belirtmistir.
Katilimcilar isletmede yemegin bozuk oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili K11 kodlu katilimeilar sunlardan
bahsetmistir:
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“Mutfakta ¢alisirken yaklasik 50 tane tiim tavuk geldi. Havalar sicakti tavuklar buzdolabina koyulmadi.
Yaklasik 6 saat disarda birakildiktan sonra buzluga konuldu ama kokusu degismisti. Ve bu tavuktan kizarmis
tavuk yapilacakts. Iki giin sonra buzluktan ¢oziilmesi icin tekrardan ¢ikarildi. Tavuklar: suda birka¢ saat
beklettiler. Normal olarak tavugun kokusu degisti. Ondan sonra sef bilerek bu tavuklar pisirdi ve is sahibi
bunu fark ettikten sonra sefleri isten ¢ikartti.”(K11)

~ 9

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimeilar “is taninm eksikligi” ile ilgili de goriis belirtmistir. Katilimcilar
isletmede i taniminda sorunlarin oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili K6 kodlu katilimeilar sunlardan
bahsetmistir

“Bu yasadigim olay ¢alismis oldugum balik restoraninda meydana geldi. Ben ise baslarken as¢t yardimcisi
olarak ise alindim. Personel sayist yetersizdi. Bulasikta iki bayan ¢aliymaktaydi. Fakat bir bayan ozel
sebeplerden dolay: siiresiz izne ayrilmigti. Benim gorevim olmamasina ragmen beni 2-3 hafta bulasikta
calistirdilar. Bu durumu basimizda bulunan bizden sorumlu 40 yaslarinda erkek ustamla konustum. Bu benim
gorevim degil ben kendi alanimda ¢alismak istiyorum desem de idare et, mecbur ¢alismak zorundasin diyerek
istemeden bulasikta ¢alismak zorunda birakildim. Ayrica servis personeli sayist da yetersizdi. Bilerek alim
yapmiyorlardi. Bazi giinler 80-100 kisilik restorana 3-4 kigi bakiyordu. Kendilerinden beklenenden daha fazla
enerji ve ¢caba sarf ediyorlard. Isletmeden personel olarak memnun degildik”(K6)

Isletme Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar “menii ve gercek uyusmazhig:” ile ilgili de gériis belirtmistir.
Katilimcilar isletmede menii ve iiriinlerin uyusmaz oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili K9 kodlu katilimeilar
sunlardan bahsetmistir

“Bir isletmede part time ¢alistyordum benden bagska tam zamanh ¢alisanlar da vardi. Alakart tabaklar
ctkartiyorduk. Belli bir porsiyonumuz vardi herkese o porsiyon tizerinden servis yapmamiz gerekiyordu fakat
55 60 yaslarinda olan diikkan sahibi tamdig kisilere porsiyonlar: fazla koyduruyor, ben normal porsiyon ile
hazirladigimda beni uyariyor daha ¢ok koymami séyliiyordu. Ayrica normal miisterilere de daha az
koyduruyorlardi benim disimda diger ¢alisanlar bu duruma itiraz etmiyordu. Birkag giin ¢alistiktan sonra
gerek yok bahanesi ile igten ¢ikarildim fakat daha sonra yine eleman alimi yapildi.. ”(K9)

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “yetersiz alan ve ekipman eksikligi” ile ilgili de goriis
belirtmistir. Konuyla ilgili K9 kodlu katilimeilar sunlardan bahsetmistir

“Mutfagin biiyiikliigii ve malzemeler, patronlarin ¢ikarmamizi istedikleri sunum ve yemekler icin ¢ok eksik
kalyyordu arag gereg olarak ¢ok imkan yoktu alinmast gerektigini soyledigimde aldirmayip gegiyorlardi. Ama
eksik bir siparis veya kotii giden bir siparis olunca gelip hesabim soruyorlardi. Siparis ¢ikardigim zaman
patronun biiyiik oglu mutfaga gelip biitiin tezgahi kullamip kendine yiyecek bir seyler hazirlyyordu ve yetmezmig
gibi onca isin arasinda benden yardim istiyordu. Ve en son tezgahi oylece toplamadan birakip gidiyordu.”(K9)

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “personel yemegi kalitesizligi” ile ilgili de goriis belirtmistir.
Katilimcilar isletmede personel yemeginin kalitesiz oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili K7 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir

“Mutfak¢ilar personel yemegine hi¢ ozen gostermiyor. Hatta isletmede son kullanma tarihi yaklasan iiriinler
zail olmamast icin personel yemeginde kullaniyorlar. Her giin proteinsiz yemekler yapiliyor siirekli
karbonhidrat agwrlikli makarna pilav seklinde ¢alisanlara yemek veriliyor. Ama mutfakgilar kendilerine
gelince mutfaktan istedigi yemegi yapip yiyebiliyorlar. Calisanlar yogun sartlarda ¢alisip hem de doyurucu
olmayan adaletsiz bu duruma daha fazla tahammiil gésteremeyip sikayetlerini otelin insan kaynaklarina
bildiriyorlar. Geri doniisii hemen alamasalar da 1 hafta icerisinde kontrole geliniyor. Arastirmalart sonucu
hem calisanlar giin icinde iyi beslenemedigi ve tam doyamadiklari igin dikkat daginiklar:, halsizlik gibi
sorunlara yol agtigr anlagilmis bunun sonucunda miisterilerden ¢alisanlar hakkinda olumsuz geri doniisler
arttigr gozlemlenmis hem de durumu kontrol esnasinda anlatildigi gibi géren ekip executive sefle sorunu
konusup daha sonrasinda sik kontrollerle ve ¢calisanlar icin belirli bir yemek programi hazirlayp ona gére
yemek ¢tkartmaya basliyorlar..”(K7)
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Tablo 2. Restoran Temas1 Kod Matris Tarayicisi

Kod Sistemi Restoran | TOPLAM
“ g Restoran 0
“ g Musteri Etik ihlalleri 0
» Egitimsiz Misteri 6 6
» Zor Misteri 14 14
» Calisan Mdsteri Catismasi 28 28
“ g Personel Etik ihlalleri 0
# Personel Tatminsizligi 1
& Editimsiz Personel &
@ ilgisiz Personel 1
@ Personel Deneyim Eksikligi 2
& Kot Muamele 11
# Personeller Arasi Catismalar 8
@ Personellerin Yapmis Oldugu Hirsizlik 13
& Argo Kelimelerin Kullaniimasi 11
» Calisanlann isi Aksatmasi 2
w g Isveren/Yonetici Etik ihlalleri 0
# Mobing Yapilmasi 14
@ Denetim ve Kontrol Eksikligi 7
» Geg Servis 2
» Umursamaz Yonetim 2
» Hakaret 9
& Galisan-isveren Catismasi 3
» Ucret Odemelerinin Yapilmamasi 6
& Cinsiyet Ayrimcihg 4
» Sinifsal Ayrimcihik 5
» Isletme icerisinde Yakinlik 4
# Isci Haklarina Saygisizlik 13
w g lsletme Etik ihlalleri 0
& Kisith Maddi imkanlar 1
@ Yiksek Personel Devir Orani 1
@ Ekipman Eksikligi 1
@ Yetersiz Alan 1
@& Sorunlar Gozmezden Gelme 6
@ Personel Sayisinin Yetersiz Olmasi 6
& Hijyen Eksikligi 14
» Kalite Standartlarina Uymama 13
» Koti Hizmet 5
@ Gurdltali Ortam 4
@ Yemegin Bozuk Olmasi 4
& Ment ve Gergek Uyusmazhd 2
» Seffaf Olmama 9
# Is Tanim1 Eksikligi 4
» Personel Yemegi Kalitesizligi 1
5 TOPLAM 243 243

Tablo 2’de restoran temasina iligkin katilimcilarin ifadeleri yer almaktadir. Buna goére kat111mc11ar calisan
miisteri ¢atigmasi, hijyen eksikligi, kalite standartlarina uymama, Mobbing yapilmasi, Is¢i haklarina
saygisizlik, personellerin yapmis oldugu hirsizlik kodlar {izerine yogunlagmistir.
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Sekil 3: Restoran Kod Haritas1

.. . Mobing Yap|lma5|
Calisan Miisteri Catismasi

Zor M.Ejster‘\ Argo Kehme\erm Kullaniimasi
Hijyen Eksikligi ‘
Kot Muame\e Hakaret
isci Haklarina Saygisizlik
Personel Sayisinin Yetersiz Olmasi
Kalite Standartlarina Uymama Kotl Hizmet

Ucret Odemelerinin Yapiimamasi Seffaf Olmama

Restoran temasinda katilimcilarin sik¢a birlikte bahsettigi kodlar Sekil 3’de gosterilmektedir. Birlikte
bahsedilen daha sik bahsedilen kodlarin iligkisini yansitacak sekilde c¢izgiler daha genis gosterilmistir.
Mobbing yapilmasi kodundan bahseden katilimcilar ayn1 zamanda kotii muamele, hakaret, argo kelimelerin
kullanilmasi kodlarindan bahsetmistir.

Ornegin, "mobbing yapilmas1" kodundan bahseden katilimcilar, ayn1 zamanda "k&tii muamele, hakaret ve argo
kelimelerin kullanilmas1”" kodlarindan da s6z etmislerdir. Bu durum, mobbing uygulamalarinin restoran
ortaminda diger olumsuz davranislarla siklikla birlikte goriildiigiinii ortaya koyar.

Bu iligkiler, mobbing ’in sadece bireysel bir sorun olmadigini, ayn1 zamanda genel bir kotii caligma ortaminin
pargast oldugunu gosterir. "Mobbing yapilmasi" kodu, ¢alisanlarin birbirlerine yonelik kotii muamele, hakaret
ve argo dil kullanim1 gibi davranislarla sikga iligkili olarak degerlendirilmistir. Bu baglamda mobbing, kotii
muamelenin, hakaretin ve argo dil kullaniminin bir yansimasi veya sonucu olabilir.

Genigs ¢izgiler, bu davraniglarin birbirleriyle gii¢lii bir sekilde iliskili oldugunu ve katilimeilarin bu konular
iizerinde ne kadar yogunlastigini gdsterir. Bu durum, restoran ortaminda mobbing ve benzeri olumsuz
davranislarla basa ¢ikmak icin daha kapsamli bir yaklagim gerektigini ortaya koyar.

Sonug olarak, mobbing ve diger kotii davraniglar arasindaki bu giiglii baglantilar, restoran yonetimlerinin bu
sorunlarin tiim yonleriyle ilgilenmeleri gerektigini ve is ortamini iyilestirmek i¢in bu olumsuz davraniglarin
kokenlerine inmek gerektigini vurgular.
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Sekil 4. Restoran Temasi1 Kod Bulutu

Sorunlan Gozmezden Gelme
. i Personeller Rrasi Gatismalar Personel Tatminskzllgl
IorM “s‘e" Cimslyet Ayramosigi Cinsiyet Aynmeilii

Personel Sayismin Yetersiz 0lmasi I(ﬂ |ill! Stallllarllﬂrlllil “Ulllamﬂ Menii ve Gergek Uyusmazhij

Veterszlan  Galrsantarm lgifksatmas:  Bolmler Arastiletisim Konukludu  Persoiiel Deneyim EXSIKIS  ggtim ve Kontrol Eksikiiii

Hiiven Eksikligi Vemegin Bozuk OImas: |$|;i Haklarina Saygisizhk
Griii Ortam Personedlerin Yapmis Oldugu Hirsizlik Exipman Eksikligi  Egitimsiz Personel
L ij ikliai Kitii Hizmet ~ Seffar Olmama
Kibtii Muamele  S™s? Avnmeitk l'l]?e“ Eksikligi ) Hakaret 7 — Seffaf Olmama
Sorunlan Gimmenden Gelme  PorsonciTaunmsrig  PETSONElierin Yapmis Oldugu HirsizhK  Mobing Yamiimas: Personel Deneyim Eksikidi
Hakaret Yemedin Bozuk Olmasi

Isletme Igerisinde Yakmuik  110isiz Personel
Umursamaz Yinetim

Personel Yemei kaliteszigi NTODINY Yapiimasi Ucret Gdemelermin Vapdmamasi
Yasek Persovel levir Dram PersonellerrasiGansmalar  GaliSan Miisteri Gatigmas)  Aruo Kelimelerin Kullanimas

wrisen Galisan Miisteri Gatismasi

igletme icerisinde Yakinhk is(;i Haklarna Savagisiziik Denetim ve Kontrol EksIKIIi

Ekipman Eksiklii Umursamaz Yonetim

Katilime1 ifadelerinin yogunluga gore dagilimi Sekil 4’de gosterilmektedir. Daha biiyiik puntolu olarak
gosterilen kodlar daha yogun olarak kullanilan ifadeleri gosterirken, daha kiiciik puntolu olan ifadeler, kodlarin

daha az yogun olarak kullanildigin1 gostermektedir.

Otel
Sekil 5. Otel Hiyerarsik Alt Kodu

O . O 0O
s Umursamaz Yonetim Hakaret (3) Cinsiyet Ayrimelif <
. R \_) 4) 2) C;ahsan—ls,vereu C)
Ucret Odemelerinin Catigmasi (2) .
Yaptlmamasi (5) Isletme Igerisinde
Yakinhik (1) -

O O
Mobing Yan>11mz151 @ Siulzal Ayrimeilik
(
Denetim ve Kontrol (_) .
Eksikligi (6) Ayrimeilik ve Onyarg
O y
Isci Haklarina () O
Saygisizhk (11) Personellerin Yapnus Egitimsiz Personel
Oldugu Hirsizlik (7) (7)

O O

Zor Miisteri (17) Isveren/Yonetici
Etik Thlalleri

Personeller Arast
Catigmalar (6)

e . Calisanlarin Isi
O -~ U R O O \.Aksﬂlmﬂﬁl (5)
Egitimsiz Miisteri Miuisteri Etilc Otel Personel Etik O

(n Ihlalleri Ihlalleri .
Personel Deneyim
Eksikligi (1)
~ (—\ g
J e \ O
Caligan Miigteri Islelme‘Eth O /) Personel Tatminsizligi
Catigmas1 (13) Thlalleri ; _ 3)
Yetersiz Alan (2) Boliimler Arast
Q etisim Kopuklugu (2}
Hijyen Fksikligi (7)
(
'\)
Q Personel Sayisimn
Sorunlan Gizmezden Yetersiz Olmas: (1}
Gelme (5) O
O Yemegin Bozuk
Kalite O @ Olmasi (1)
Stndartlarma () g E i () Personel Yemegi
Katii Hizmet (5) Kalitesizligi  §effaf Olmama (3)

@

Sekil 5’de aragtirmanin ikinci temasi olan “Otel” temasi 4 farkli kategorinin altinda incelenmistir. “Miisteri
Etik ihlalleri, isletme etik ihlalleri, igveren/yonetici etik ihlalleri, personel etik ihlalleridir”.
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Miisteri Etik ihlalleri

“Miisteri etik ihlalleri kategorisi altinda ti¢ farkli kod olusturulmustur: “Zor miisteri, Calisan-miisteri catismasi
ve Egitimsiz miisteridir”.

Miisteri etik ihlalleri kategorisinde katilimcilar bazi miisterilerin zorluk ¢ikardigini anlayisli olmadiklarini
belirtmisglerdir. Konuyla ilgili O19, O40 kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

“Otelin restoramnda dénem boyunca alkol tiiketmeye gelen bir miisteri vardi. Bu miisteri alkoliin dozunu
kagiryor ve diger miisterileri rahatsiz edecek davramslarda bulunuyordu. Birka¢ kez uyarilmign. Sadece
miisterilere degil personele de bagirip ¢agiriyor, personel alkol vermediginde hakaret ediyordu. Bu durum
ciddi huzursuzluklara yol acti. En son olayda otel personelimize fiziksel olarak kuvvet uyguladi ve
personelimizin fiziksel olarak zarar gérmesine sebep oldu. Bunun sonucunda miisterinin otel ¢ikist verildi ve
bir daha konaklamamak iizere kara listeye alindi. Personelimizin hastane masraflart isletme tarafindan
karsilanip dinlenmesi igin bir stire izin verildi. ”(040)

Miisteri etik ihlalleri kategorisinde katilimcilar “caligan miisteri gatigmasi” ile ilgili yogun olarak goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar miisteriler ve calisanlar arasinda tartismalarin ¢iktigini belirtmistir. Konuyla ilgili
034, 038 kodlu katilimeilar sunlardan bahsetmistir:

“Otelde ¢alisirken yasadigim bir olay. Genellikle 25-35 yas arast erkek miisteriler tarafindan sitkinti oluyordu.

Havuz bar béliimiine disardan gelir alkol ve yiyecek tiiketir ve bir yogunluk aminda hesabi édemeden
giderlerdi. Bu durum genelde o béliimiin garson sefini zora diisiiriirdii. Havuz barda otelin kendi misafirleri
de oldugundan bazi zamanlar karisikiik olur ve miisterilerde bu durumdan yararlanmaya ¢alisirdr. Bu durum
oteli maddi zarara sokar ve ¢alisanlara karsi giivensizlik olusmasina neden oluyordu..” (O34)

"Otelde ¢alisirken alacart mutfaktaydim. Arkadasim izinli giiniinde benim ¢alismam gerekliydi ve kahvaltida
calismak iizere sabah mutfaga girip hazirliklarimi yaptim. Saat 8 de agilacak olan kahvalti servisinden énce
25-30 yaslarinda bir beyefendi benden kahvaltiyr erken vermemi istedi. Hem garsonlarin hem benim saat 8 de
hazirlamam gereken bi servis hazirligi icerisinde oldugumuz icin bu teklifi reddettim. Ve beyefendinin hemen
genel miidiire bu durumu bildirmesi iizerine Giilbahar hanim bana gelip hazirlamami istedi. Ve bunun tizerine
kahvaltisim verdim ve kahvaltimn iceriginde Ispanyol yumurtast vardi. Beyefendi konsept olan kahvaltinin
erken actiran kigi hem de konsepti begenmeyip benden haslanmis yumurtayr orta pismis istedikten sonra ona
buramin alakart kahvalti olmadigini anlatmaya c¢alistyordum ve tistiine gelen genel miidiir benim hakl
oldugumu ve hagslanmis yumurta veremeyecegimizi séyledi. Sonrasinda burasi nasil otel diye bagirip
cagirmaya basladr sonrasinda ben zaten sizin igin kahvaltiyi erken agtim bide iistiine o6zel isteklerde
bulunuyorsunuz nazikge olamayacagini anlatiyoruz bagirip ¢agiriyorsunuz ve bu yaptiginiz ahlakina uymuyor
diye uyardim . Benim hakaret ettigimi one siirdiikten sonra yine bagirmaya baslayinca beyefendiyi
restorandan ¢ikarip genel miidiir gerekli islemleri yapip beyefendinin otelde konaklamasina gerek kalmadigini
belirterek ¢ikis saatini gosterdi bu yaptiklar: hareket benim isletmememin isletmeye baghhgimi artirdi., ”(038)

1924

Misteri etik ihlalleri kategorisinde katilimcilar “egitimsiz miisteri” ile ilgili de goriis bildirmislerdir.
Katilimcilar baz1 misterilerin saygisizlik yaptigim belirtmistir. Konuyla ilgili O21 kodlu katilimcilar sunlardan
bahsetmistir:

“Calistigim isletmede sabah kahvalt biifesinde bal ve kaymak servisi yapiyordum. Otel gergekten kaliteli tiriin
kullaniyordu ve 5 yildizly bir oteldi her sabah bir kadin ve oglu tabaklarina fazlaca bal ve kaymak alryorlard:
bende ¢ok sevdiklerini diisiindiim masaya oturduktan bir siire sonra ¢ocuk tekrar gelip tekrar bal aliyordu
artik sagirdim yani o kadar bal tiiketmeleri ¢ok enteresan gelmisti. Daha sonra bu durumu béliim sefime
anlattim o ise otel simirsiz yiyecek ve icecek hizmeti sunuyor herkes istedigi kadar yiyebilir demisti. Sonra bir
sabah yine ayni durum yasandi kadin bali aldiktan sonra gizlice bir kavanoza aktarp odasina ¢ikartyyormus
o giin bu farkedildi ve kadina bunun yasak oldugunu séylediler o ise bali ¢ok begendigini soyledi ve evine
gotiirmekte israr etti. Fakat bu aldigi bal bi kavonozla simirli degilmis meger en sonunda kadina yasal islem

baslattilar.. ”(021)
Personel Etik ihlalleri

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde 10 kod olusturulmustur. Bunlar; “egitimsiz personel, personellerin yapmis
oldugu hirsizlik, personeller arasi ¢atismalar, ¢aliganlarin isi aksatmasi, personel tatminsizligi, boliimler arasi
iletisim kopuklugu, personel deneyim eksikligidir”.
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Personel Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar “egitimsiz personel” ile ilgili olarak yogun goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar isletmede personellerin egitimsiz olmasindan kaynakli sorunlarin yasandigini
belirtmistir. Konuyla ilgili O37 kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

“Otel miidiirii her aksam arkadaslariyla hali sahaya gider ve doniiste gizlice mutfaga gelir arkadagslariyla
otelin ertesi sabah i¢in hazirladigu iiriinlerden yerlerdi. Bir stire bu duruma ¢éziim aradiktan sonra as¢ibagi
artik mutfagi kilitlemeye karar verdi. Miidiir bu durumdan rahatsiz oldu fakat kendi yaptigi davramsin etik
dist oldugunu bildigi icin agik¢a bir sey soyleyemiyordu ve asgibasini yemekler hakkinda sikayet alindig
bahanesiyle patrona sikayette bulunup atilmasina sebep oldu...”(037)

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “personellerin yapmus oldugu hirsizlik” ile ilgili olarak goriis
bildirmislerdir. Katilimeilar, personellerin hirsizlik yaptigini belirtmistir. Konuyla ilgili O21 kodlu katilimeilar
sunlardan bahsetmistir:

“Bir otelde kahvalti boliimiinde staj yaparken erkek sefleri eksik malzeme listesine hem fazla siparis giriyor
hem de girilen tiriinleri orada kullanilacakmug gibi gostererek kendine aywrryormus yani ¢aliyormus. Bu durum
isletmeyi maddi a¢idan zarara ugratiyordu. 45 yasindaki sefin yaptigi davrams idare harici ¢alisanlar
tarafindan fark edilmis ama sef onlara ‘bana bir sey olmaz ben 15 yildir buradayim olan size olur bana
inanwrlar’ diyerek tehditvari sozlerde bulunuyordu. Bir giin bu durum idare tarafindan égrenildi ve sefin
yaptiklar: ortaya ¢ikti. Idare sefi isten kovarak hirsizlik konusunda da dava acti. Bu olay sonunda idare, sef
Ve personel se¢ciminde daha dikkatli, egitimli insanlart ise almaya baslad..." (O21)

Personel Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar “personeller arasi catismalar” ile ilgili olarak goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar isletmede personel arasi ¢atigmalarin oldugunu belirtmislerdir. Konuyla ilgili 032
kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

“Bu igletmenin bastan asagi ¢ok yanlis planlanmisti ve as¢i bast .... tamamen iletisim eksikligi olan biriydi.
Garson ve komi arkadaslara iistten bakma garson ve komi arkadagslara hakaret iceren kelimeler servis, bar,
on biiro ¢alisanlarina kotii sozler (yagimn farki yok) Genel sinir hali ve ani sinirlenmeler, Boliim seflerinin
arkasindan is ¢evirme, soguk mutfaktaki arkadaglara mobbing uygulamasi, Plansizlik ve sugu baskalarina
atma, bunun gibi davramsglar.. ”(032)

3

Personel Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar “calisanlarin isi aksatmasi” ile ilgili olarak gbriis
bildirmislerdir. Katilimeilar isletmede personellerin islerini aksattigini belirtmistir: Konuyla ilgili O26 kodlu
katilimct sunlardan bahsetmistir;

“Bir turizm igletmesi olan 5 yildizli bir otelde sicak béliimiinde ¢calismaktaydim sabah ve aksam vardiyast
olarak iki vardiyaya ayrilan bi sistemleri vardi ve o giin sicak sefi izinli oldugu icin benden otelin doluluguna
gore ¢ok yemek ¢ikmast gerektigini ondan dolayr o giin iki vardiya atmam igin ricada bulundular ve biitiin
boliimiin hep birlikte yapmasi gerektigi mentiyii ben ve asistan olan boliim arkadagima verdiler oglen biifesini
sorunsuz bi sekilde atlattik ve aksam biifesinin hazirligina gectik ag¢ibast ve sous sefinin boliim arkadasima
yiiksek sesle konustugunu gériince birseylerin ters gittigini anladim ve boliim arkadasimin durumu anlatmasi
icin yamina gittim ¢ocuk ve diyet meniideki yemeklerin eksik oldugunu ve yedek olan yemeklerin bittigini
ogrendim gidip bos kiivetlere bakip sayinca kazan dairesinde o giin arkadaglarimin sorumlulugunda olan
yemekler ve tiriinlerin yetersiz tiretildigini net bi sekilde anladim”(026)

Isveren/Yonetici Etik ihlalleri

Isveren/Yonetici Etik Ihlalleri kategorisi altinda 11 farkli kod olusturulmustur. Bunlar; “Is¢i haklarma
saygisizlik, ayrimecilik ve Onyargi, mobbing yapilmasi, denetim ve kontrol eksikligi, ticret 6demelerinin
yapilmamasi, umursamaz yonetim, hakaret, ¢alisan-igveren ¢atigmasi, cinsiyet ayrimciligi, sinifsal ayrimeilik,
isletme icerisinde yakinliktir”.

Isveren/Yonetici Etik Thlalleri kategorisi katilimcilar “Isgi Haklarina Saygisizlik” ile ilgili yogun goriis
bildirmislerdir. Katilimcilar igletmede is¢i haklara saygisizlik yapildigini belirtmistir. Konuyla ilgili 029
kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

" [lk ¢calisma deneyimimde otel de ¢calismak istemistim goriismeye gitmis ve ise baslayacaktim akraba yeri olan
bu otel baslarda ¢cok iyiydi ¢calisma saatlerimi evime uzak olmasindan dolayr ge¢ saatlere koymamalarini rica
etmis ve kabul edilmigti benim ise baslamam ile ayni boliimdeki bir ¢ocuk isten ayrimisti sabahlar: geliyor
tiretime yardim ediyor hazirlik yapiyordum 2 hafta sonrasinda sefin yanmima gelip beni aksama da yazmak
istedigini séyledi eleman stkintisi oldugunu belirtti. Ancak onun yegenine bu teklifte bulunmadi yegeni hem is
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olarak yardimda bulunmuyor hem de hi¢ hijyenik ¢alismiyordu. Diger hafta beni aksam kapanisa yazmislardt
10 da ¢ikmigtim fakat evimin sadece yari yoluna kadar gidebildim hicbir otobiis vs yoktu ve kiz basina
korkmustum. Ailem de bu duruma ¢ok sinirlenmisti o giin 10 da ¢iktigim isten taksiyle devam edip 12.30 da
evde oldum ve ¢ok yorulmugtum sabah gittigimde ise bu durumu sefe ilettim ama yapacak bir sey olmadigini
belirtti ben her giin o sekilde eve gidemezdim ¢ok denedim 1 hafta sabah idare etmemi istediler sonrasinda
ayni akgam saati olunca isten ayrilmak zorunda kaldim. Isletme hichir sekilde yegenine is yiiklemedi ve is
saatlerini degistirmedi. Konusmama ragmen hi¢ durumla ilgilenilmedi ve yol iicretim dahil ddenmedi.." (029)

Isveren/Y®&netici Etik Thlalleri kategorisi katilimeilar “ayrimeilik ve 6nyargi” ile ilgili de goriis bildirmislerdir.
Katilimcilar isletmede isci haklarina saygisizlik oldugunu bu yiizden de isletmede ¢ogu personelin ise girip
ciktigint (yiiksek personel devir orami) belirtmistir. Konuyla ilgili O27 kodlu katilimcilar sunlardan
bahsetmisgtir:

"Gegen yaz calistigim otelde yasanan etik disi davranistan bahsetmek istiyorum. Ise ilk basladigim zamanlarda
sorun yagsamazken otele gelen misafir sayisi arttik¢a yeni ¢alisanlar almak yerine halihazirda ¢alisanlara daha
fazla is yiiklenmeye baglanusti. 1 giinde mesailerle birlikte 14 saat ¢alistigim oluyordu ve ay sonu geldiginde
fazladan calistigim saatlerin iicretlendirilmedigini fark ettim. Ayni otelde ¢alisan diger personeller mesai
ticreti alirken mutfak personellerinin hakki verilmiyordu. Bu durumu ustayla konustugumda onun da aym
konuda sorun yasadigimi 6grendim. Bu konuyu diger birimlerle konustuktan sonra hala bir ¢oziime
vardmadigint goriince isten ayrildim ve benden bir siire sonra diger ¢alisanlarinda ayrildigini 6grendim..”
(027)

Isveren/Yonetici Etik Thlalleri kategorisi katilimcilar “mobbing yapilmas:” ile ilgili yogun olarak goriis
bildirmislerdir. Konuyla ilgili 024 kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir:

“Olay beraber ¢alistigim arkadasim hastaydi ve izin alinca yanima soguk boliimiinden komi verdiler bu kisi
daha once serviste ¢alisiyormus ve mutfaktan anlayan birisi degildi. Arkadagim ile gece islerimizi bitirdik ve
arkadagsim 09.00 olunca mesaim bitti deyip ¢iktr hakii olarak ben tek basima kahvaltinin sov béoliimiine gegtim
kahvalti boliimiinden biri omletleri yapiyordu ancak waffle, pankek, goz yumurta, patates kizartmasi, Sucuk
kizartmasi bende normalde bu boliimde iki kisi zor yetisiyor ¢ok yogun olursa ii¢ kisi oluyoruz ben tek bagima
sag sola yetismeye calistyorum bir patates bir sucuk derken saat 10.00 da ¢ok yogun oldu ve ben
yetisemiyordum sous sef yanima personel vermek yerine sovda miisterilerin yaninda bana yapamiyorsun
yetistiremiyorsun beceriksiz gibi hakaretlerde bulunuyordu ben aldirmadan isimi yaptim diger sous sef ali
usta yamima gelip yardim etti ve bos ver ONU umursamamam gerektigini soyledi isimiz bittiginde sefe
anlattigimda kulak asmad: ¢iinkii as¢ibagt ile can ciger kuzu sarmast biriydi..”. (024)

Isveren/Yéonetici Etik Ihlalleri kategorisi katilimeilar “iicret 6demelerinin yapilmamas1” ile ilgili de goriis
bildirmislerdir. Konuyla ilgili O36 kodlu katilimcilar sunlardan bahsetmistir

“Bilindik ve tinlii bir otel firmasimin birinde ¢alisiyordum oraya usta basi beni demi chef olarak ise alinmisti
ve giivendigi i¢inde ¢calismanmizi begendigi icin de alakartlarda ¢alistirip siirekli mesai yaptirryordu ama bu
mesailer miidiirlere fazla gelmis olmali ki asgibasina sikinti ¢ikardilar. As¢ibasumin izinli oldugu giin
kasaphaneye 10°luk kiivet kadar kalamar geldi ve kasaphanenin sorumlulugundayd: gelen kalamarlar isist
uygun olmayan bir dolaba konmus ve usta izinli oldugu icin dogal olarak kontrol edememisti 3 giin boyunca
TUM mutfak sous cheflerin sorumlulugundaydi ardindan kalamar bozulmus imha edilmis ve as¢ibagt izinden
geri ¢agrilmig ve acil bir toplant1 yapilmus toplantida kalamarlarin parasimin As¢ibasindan alinmasi séylenmis
as¢ibagst sorumlulugu kabul etmemis ve bu sekil bir davrans yiiziinden istifa etmisti.. ”(036)

Isveren/Yénetici Etik Thlalleri kategorisi katilimcilar “umursamaz ydnetim” ile ilgili de gériis bildirmislerdir.
Katilimcilar isletmede yonetimin sorunlarla ilgilenmedigini belirtmistir. Konuyla ilgili O40 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir.

“Bulasiklart aramizda doniisiimlii ytkiyorduk ve ilk zamanlar kahvaltidan artan peynir, zeytin vs. ayrilip
personel kahvaltisi olarak veriliyordu. Ilerleyen zamanlarda bu degisti ve ayrilan yiyecekler diger miisterilere
verilmeye baglandi iistelik personel kahvaltisi da kaldirildy. Isletme miidiirii bu duruma bir sey demiyordu ben
de itiraz edemedim c¢iinkii kismen biiyiik ¢apli bir igletmeydi. Otel ve restoran hizmeti veriliyordu. Birkag¢ ay
calistim bu durum devam etti Daha sonra isten ¢iktim. Bildigim kadariyla hala bu durum devam ediyor ama
isletme ne imaj kaybr yasadi ne de zarara ugradi..”(034)
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Isveren/Yonetici Etik Ihlalleri kategorisi katilimcilar “hakaret” ile ilgili de goriis bildirmislerdir. Katilimcilar
isletmede kendilerine hakaret edildigini belirtmistir. Konuyla ilgili O53 kodlu katilimcilar sunlardan
bahsetmigtir

“Otelde heniiz ilk giiniimdii otel tam doluydu siparisler iist iiste geliyordu ve mutfakta herkes isini yapmaya
calisiyordu sefin sagma davraniglarina ragmen, her sey tikirinda gidiyordu genel miidiir anlik ofke ile mutfagin
icine girip herkese hakaret etmeye baslamisti ve kabul edilebilir seyler degildi..”(034)

Isveren/Yonetici Etik Ihlalleri kategorisi katilmcilar “calisan-isveren catismasi” ile ilgili de goriis
bildirmislerdir. Katilimeilar isletmede igverenlerle sorun yasadiklarini belirtmistir. Konuyla ilgili O35 kodlu
katilimcilar sunlardan bahsetmistir.

“S yuldizli bir otelde ¢alisiyordum. Genellikle 30-35 yas araliginda kadinlar erken ¢ikmak istedikleri icin alt
kademedekilerin kalmasi konusunda seflerine israrda bulunurlard:. Bize (komi) de mesai iicreti vermiyorlardi
giinliik 11 saate kadar c¢alisigimiz olurdu ve yaptigimiz islerde genellikle kusur aramirdi. Kalmak
istemedigimizi soyledigimiz zaman tehdit ederlerdi..”(035)

Isletme Etik Thlalleri

Isletme Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar 10 koddan bahsetmislerdir. Bunlar; Hijyen Eksikligi, Sorunlari
Gormezden Gelme, Kalite standartlarina Uymama, Ko6tli Hizmet, Seffaf Olmama, Ekipman Eksikligi, Yetersiz
Alan, Personel Yemegi kalitesizligi, Personel sayisinin Yetersiz Olmasi, Yemegin Bozuk Olmasi

Isletme Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar “sorunlar1 gormezden gelme” ile ilgili de goriis belirtmistir.
Katilimcilar isletmede mevcut sorunlarin ertelendigini belirtmistir. Konuyla ilgili 029 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir:

“Ascibasi kendi adamlarim getirmisti ancak bir sorun vard: ki bu getirdikleri ustalar Italyan, Fransiz yada
Uzak Dogu mutfagindan anlamiyorlardi nasi mi séyle ki yeni gelen boliim sefine risotto yapmayi, kalamar
veya karides temizlemeyi, Ahtapot haslamayr ve bunun gibi seyleri ben ustalara géosteriyordum. Biitiin yiik
benim iistiime kalmig gibi hissediyorum. Elimden geleni yapryordum ancak yeni ustalar hazirlik yapmak yerine
disarida sigara ¢ay yapip keyif ediyordular ben elimden geldigi kadar sag sola kosa kosa isleri halletmeye
ascibasi ile konustum oda isime bakmami séyledi.. ”(029)

Isletme Etik Ihlalleri kategorisinde katilimcilar Kalite Standartlarina Uymama ile ilgili de goriis belirtmistir.
Katilimcilar igletmede kalite standartlarina uyulmadigimi belirtmistir. Konuyla ilgili O26 kodlu katilimcilar
sunlardan bahsetmistir:

“5 yildizli bir otelde ¢aligirken hijyen ve sanitasyon igin denetgiler gelecekti. Denet¢iler gelmeden once gida
atigi fazla yapiliyor, ¢oplerin ayristirilmasina 6zen gosterilmiyordu. Titiz bir ¢alisma ortami saglanmiyordu.
Otelin 50 yaslarinda olan erkek bas sef hijyen konusuna 6zen gostermiyordu. Bu durum hem maddi yonden
zayiflik veriyor hem de i¢ rahatlatici bir goriintii olusturmuyordu. Denetgilerin gelecegini haber alan bas sef
hemen ¢alisanlar: uyardi ve etrafi toparlamaya basladilar. Her bir departmana ayri ¢op kovalari, her bir ¢op
parcasmin ayri ayri toplandigr bir mutfak haline geldi. Denetciler gelip de baktiginda belge ve sertifika verdi.
Ama denetciler gidince mutfak geri eski haline girdi. Bu durumu ¢aliganlar pek umursamiyor ciddiye
almiyorlard. Isyeri sahibi de yumusak bir tutumda bulunuyor. Isine geldigi gibi davraniyordu. Kurallara pek
uyulmuyordu..”(026)

Isletme Etik Thlalleri kategorisinde katilimcilar Seffaf Olmama ile ilgili de goriis belirtmistir. Katilimeilar
isletmede seffaf politika uygulanmadigini belirtmistir. Konuyla ilgili O28 kodlu katilimcilar sunlardan
bahsetmistir:

“Bundan 4 sene dnce sehrimin en tinlii taminmis otelinde yasanan olayr dile getirmek istiyorum, otelin
mutfaginda belirli kurallar var onlardan biri de ¢alisma sirasinda kulakliktan sarki dinlememek. X (kadin)
personel uyart yapilmasi ve tutanak tutulmasina ragmen is sirasinda kulakliktan sarki dinlemeye devam
ediyordu. Sefin etleri kiyma makinasindan (biiyiik makine) gecirmek iizere verdigi gorevi yerine getirmek
tizereyken sarkiya dalarak elinin dort parmak kadar kismi makinaya kaptirdi. Eli makinaya sikisa kalmisti ve
demir kesme aparati ile makinay: parcalayarak elini ¢ikardilar o sirada kan kaybi ve acidan dolayt kiz bayildi.
Acilin gelmesi ve ilk yardumin gosterilmesi ile hayatta kaldi ama bir sorun vardi, kizin eli bilek kismindan
kesilmesi gerekiyordu ve bu X kisisi i¢in hem fiziksel hem de psikolojik olarak hayatin siirdiirmesi icin engel
bir durumdu. Bunun ardindan isletmeye dava ve sorusturma baglatildy. Isletme sahipleri zengin ve taninan
insanlar oldugu icin sicilini lekelenmesini istemediler. Yonetici kademesinde olan bir personele sorumlulugu
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biraktilar. Durusma giinii yoneticiye 2 sene hapis cezast verildi onu avukatlar para cezasina ¢evirdiler ve
magdur olan kiza tazminat odediler..”(028)

Isletme Etik ihlalleri kategorisinde katilimcilar Yemegin Bozuk Olmasi ile ilgili de goriis belirtmistir.
Katilimcilar igletmede yemegin bozuk oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili O37 kodlu katilimcilar sunlardan
bahsetmistir:

“Yine aym otelde yasadigim baska bir etik disi davramis ise igletme sahibinin otel disinda bir de tath
imalathanesi vardi. Otelde tatl yapilmiyordu otelin tatlilart buradan geliyordu ancak tatlilar ya bozuk ya da
bozulmaya ¢ok yakin iirtinler oluyordu. Tatlilarin tadina baktigimizda ise serbetli tatlilar sekerlenmis pasta
tarzi tiriinlerin kremasi eksimis iiriinlerdi ve bunlar disinda biifeye koyulacak bagka iiriin yoktu bunlari
koymamuz icin patron israrda bulunuyordu. Uriinler misafirleri zehirledigi icin sikayet edildi fakat iiriinleri
yapan bizler olmadigimiz halde patron personellerle tartisiliyordu.. ”(037)
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Tablo 6. Otel Temasi1 Kod Matris Tarayicisi
Kod Sistemi Otel | TOPLAM
W g Otel 0

w g Musteri Etik ihlalleri 0
» Egitimsiz Mdsteri 11
» Zor Miisteri
@ Calisan Msteri Catismasi
“ g Personel Etik ihlalleri
# Personel Tatminsizligi

» Egitimsiz Personel

R~ W O

# Bdliimler Arasi iletigsim Kopuklugu

—_

# Personel Deneyim Eksikligi
@ Personeller Arasi Catismalar
# Personellerin Yapmis Oldugu Hirsizlik
@ Galisanlann isi Aksatmasi
w g lsveren/Yénetici Etik ihlalleri
# Mobing Yapilmasi
& Umursamaz Yonetim
» Hakaret
# Denetim ve Kontrol Eksikligi
# Calisan-lsveren Catismasi
# Ucret Odemelerinin Yapilmamasi

a Aynmcilik ve Onyarg)

O v W s N O v O

# Cinsiyet Aynmcilig

=

# Sinifsal Ayrimcihk

=

# Isletme Igerisinde Yakinlik

=5
=

# Is¢i Haklarina Saygisizlik
w g lsletme Etik [hlalleri
# Ekipman Eksikligi

@ Yetersiz Alan

18 R R e N e ]

# Sorunlarn Gézmezden Gelme

=

» Personel Sayisinin Yetersiz Olmasi
» Hijyen Eksikligi

» Kalite Standartlarina Uymama

vrour o~

» Koti Hizmet

# Yemegin Bozuk Olmasi

o Seffaf Olmama

» Personel Yemegi Kalitesizligi

5 TOPLAM

Tablo 3’de otel isletmelerinde yasanan etik ihlaller belirli kategorilere ayrilarak incelenmistir. Toplamda 156
etik ihlal tespit edilmistir. Miisteri etik ihlalleri kategorisinde en sik rastlanan sorunlar zor miisteri, ¢alisan-
miisteri ¢atigmasi ve egitimsiz miisteri olarak belirlenmistir.
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Sekil 7: Otel Kod Haritasi

Denetim ve Kontrol Eksikligi

Calisan Musteri Catismasi Egitimsiz Misteri /
\ / [ )
Seffaf Olmama

@
Mobing Yapilmasi

Sorunlan Gdzmezden Gelme

~

Hijyen Eksikligi

Zor Musteri

s

isci Haklarina Saygisizlik

Umursamaz Yonetim

Personeller Arasi Catismalar .
K&ti Hizmet Kalite Standartlarina Uymama

Calisanlanin Isi Aksatmas

Ucret Odemelerinin Yapiimamasi

& alisan-lsveren Catigmas
Ayrimailik ve Onyargi Galtganly sats

Otel temasinda katilimcilarin sikg¢a birlikte bahsettigi kodlar Sekil 7°de gosterilmektedir. Birlikte bahsedilen
daha sik bahsedilen kodlarin iliskisini yansitacak sekilde ¢izgiler daha genis gosterilmistir. Denetim ve kontrol
eksikligi kodundan bahseden katilimcilar ayn1 zamanda hijyen eksikligi, seffaf olamama, sorunlar1 gormezden
gelme, kot hizmet, kalite standartlarina uymama kodlarindan bahsetmistir.

Ornegin, "denetim ve kontrol eksikligi" kodundan bahseden katilimcilarin ayn1 zamanda baska bazi kodlardan
da bahsettikleri belirtilmistir. Bu kodlar sunlardir: "hijyen eksikligi", "seffaf olamama", "sorunlar1 gormezden
gelme", "kotli hizmet" ve "kalite standartlarina uymama". Bu durum, denetim ve kontrol eksikliginin otel

hizmetlerinin ¢esitli yonlerinde genis ¢apli etkiler olusturdugunu gosterir.

Denetim ve kontrol eksikliginin, hijyen eksikligi ve kalite standartlarina uymama gibi sorunlarla baglantili
olmasi, bu eksikliklerin yalnizca kontrol eksikliginden kaynaklanmadigini, ayn1 zamanda hizmet kalitesinin
genel olarak olumsuz etkilendigini ima eder. Ayrica, "seffaf olamama" ve "sorunlar1 gormezden gelme" kodlari
da bu eksikliklerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikabilir; ¢linkii denetim eksikligi, seffaflik ve sorunlarin ¢6ziimii
konusunda eksikliklere yol acabilir.

Kisacasi, bu kodlar arasindaki iligkiler, denetim ve kontrol eksikliginin bir dizi diger problemle baglantili
oldugunu ve bu problemlerin otel hizmetlerinin kalitesini ve miisteri memnuniyetini etkiledigini gosterir.
Cizgilerin genisligi, bu iligkilerin ne kadar gii¢lii oldugunu ve katilimcilarin bu konular iizerinde ne kadar
yogunlagtigini yansitir.

Bu iligkiler, otel yonetiminin iyilestirilmesi i¢in hangi alanlara odaklanilmas1 gerektigini belirlemek igin
degerli bilgiler sunar. Ozellikle denetim ve kontrol mekanizmalarinin giiclendirilmesi, diger sorunlarin da
azaltilmasina yardimci olabilir.
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Sekil 8. Otel Temasi1 Kod Bulutu

CGahsanlarin IsiAksatmasi  Personel Tatminskligi

Ei]i_l_imsiz !miste'i Kiiti Hizmet - pypymeilik ve Bnyargi
EKipman EksikIigi Gallsall MII$IGI'I Gﬂ“S“‘ﬂSl Calisan-isveren Gatismasi

vetersizian  MIIyen Eksikiigy  CsetAvnmeii

Seffaf Olmama Biiliimler Arasi iletisim Kopuklugu

Isletme icerisinde Yakinhik

Smifsal Aynmeilik

- =  UmursamazYonetim
Kalite Standartiarina Uymama 0 r “ ste rl

Personel Sayisimn Yelersiz Olmas: Denetim ve Kontrol Eksiklidi

Katilimer ifadelerinin yogunluga gore dagilimi sekil 8’de gosterilmektedir. Daha biiylik puntolu olarak
gosterilen kodlar daha yogun olarak kullanilan ifadeleri gosterirken, daha kiiciik puntolu olan ifadeler, kodlarin
daha az yogun olarak kullanildigin1 gostermektedir. Buna gore katilimcr ifadeleri; zor miisteri, egitimsiz
miisteri, mobing, calisan miisteri catigmasi, egitimsiz personel, personeller arasi catigsmalar, sorunlar
gormezden gelme, denetim ve kontrol eksikligi kodlari lizerine yogunlagmistir. “Zor misteri, egitimsiz
miisteri, mobing, calisan miisteri ¢atismasi” restoranlarda yapilan etik ihlaller ile kodlar1 benzesirken
“egitimsiz personel, personeller arasi ¢atigmalar, sorunlar1 gérmezden gelme, denetim ve kontrol eksikligi
kodlar1 otellerde daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir.

Tartisma Sonuc ve Oneriler

Etik ihlal ve sorunlarin arastirildigi restoran ve otellerde katilimcilar tarafindan “mobing, hakaret, sinifsal
ayrimctlik, ig¢i haklarina saygisizlik, umursamaz yonetim” kodlarinin yogunlukta oldugu ve kod sayilarinin
yakin oldugu goriilmektedir. Bu durum hem restoranlarda hem de otellerde personel memnuniyetine ciddi
oranda zarar vermektedir. Personel memnuniyetsizligi ise miisteri memnuniyetine dogrudan etki etmektedir.
Clinkii restoran ve otel isletmelerinde personel miisteri ile dogrudan iletisim halindedir. Ayrica isletme etik
ihlalleri kisminda “personel sayisinin yetersiz olmasi” kodu hem restoranda hem de otellerde goriilmektedir.
Personelin sayisinin yetersiz olmasi az zamanda ¢ok daha fazla is beklentisine, yetismedigi takdirde mesailere,
yetersiz oldugu takdirde yoneticiler tarafindan takdir gériilmemeye neden olmaktadir. Bu durum ise yine
personel memnuniyetini olumsuz olarak etkilemektedir. Yilmaz ve Ceyhun (2017), personel, isletme ile hem
psikolojik hem de fiziksel olarak biitiinlestiginde, isletmeye daha fazla katki saglayabilir. Is tatmini yiiksek
olan bireylerin mesleklerine olan bagliliklarinin artmasi, calistiklar1 isletmeye yonelik baghiliklarini da
giiclendirecektir. Bu nedenle, turizm igletmelerinde mutfak departmani yoneticileri ve insan kaynaklari birimi,
personelin mesleki beklentilerini karsilamak ve is tatmin diizeylerini yiikseltmek amaciyla gerekli gabay1
gostermelidir. Restoranlarin ve konaklama igletmelerinin mutfak boliimiinde ¢alisan personelin, miisterilerin
memnuniyetinde 6nemli bir etken oldugu goriilmektedir (Alhelalat vd., 2017). Yiyecek ve i¢eceklerin servisi,
personelin deneyimi, misafire olan tutum ve davraniglar, miisterilerin memnuniyetinde olumlu ya da olumsuz
sonuglara neden olabilmektedir (Rimmington ve Yiiksel, 1998). Mutfak personelinin, miisteri memnuniyetini
arttirabilmesi ic¢in personelin calisma kosullari, sosyal imkanlar1 ve c¢aligma saatleri {izerine onlarin
memnuniyetini arttiracak olumlu diizenlemeler yapilmalidir (Emir vd., 2018: Cilginoglu ve Aytugar, 2021).

Caliganlar aras1 meydana gelen etik dis1 davraniglarin isi aksatma, dedikodu, sinifsal ayrimcilik, egitimsizlik,
ayrimcilik ve Onyargi oldugu tespit edilmistir. Her sektorde olabilen etik dis1 davranislarin restoran ve
konaklama isletmelerinde de yasandigini sdylemek miimkiindiir. Ancak galisanlarin isletmedeki yiikii esit
olarak paylagmalari ve kisisel ¢ikarlar1 gozeterek hareket etmemeleri burada 6nem arz etmektedir. (Dogan &
Karatas, 2011). Isveren ve yoneticilerin personel icin nemli bir rol model oldugu, isletmede olusabilecek etik
ihlal ve sorunlar1 gozetip bu davramiglar1 onlemeleri gerekmektedir. Dolayisiyla igveren ve yoneticilerin
olumsuz tutum ve davranislar1 personel tarafindan ayrica etik dis1 davranislar tesvik etmektedir (Vildan vd.
2020).
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Calismada isletme etik ihlalleri kisminda restoranlarda otellere oranla “hijyen eksikligi, kalite standartlarina
uymama, personel sayisinin yetersiz olmasi” kodlarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum,
otellerin restoranlara kiyasla daha kurumsal bir yaklasimla hareket ettigini gostermektedir. Fakat hem
restoranlar da hem de otellerde bu kodlarin yer almasi miisteri memnuniyetsizligine dogrudan eki etmektedir.
Miisteri hizmet sektoriine kapidan girisinden isletmeden ayrilincaya kadar biitiin alanlarda beklentilerini ve
isletmenin tutumlarin karsilastirmaktadir. Isletmenin hijyeni, yemegin servisi, lezzeti, personelin yiiziindeki
tebesstimil giydigi kiyafeti, hesabin hizmetle uyusmasi gibi tiim faktorleri goz oniine almaktadir. Tiim bu
faktorler miisteri memnuniyetinde 6nemli rol oynamaktadir. (Emir, Kilig ve Pelit 2010) yilinda yapmis
olduklart bir ¢alismada “otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyetin saglanmasi
isletmelerin faaliyetlerini sirdirebilmeleri ve karliliklarinin devami agisindan onemlidir” ifade etmiglerdir.
Otel isletmelerinde memnuniyetin degerlendirilmesi genellikle hizmet sunumu siiresince yapilir ve genellikle
musteri ile hizmeti sunan is goren arasindaki bir etkilesimden olusur (Pizam and Ellis, 1999).

Caligmada miisteri etik ihlalleri kapsaminda “egitimsiz miisteri, zor miisteri ve ¢alisan miisteri ¢atismast”
kodlarinin hem restoranlarda hem de otellerde yogun olarak goriildiigli tespit edilmistir. Fakat restoranlarda
“calisan miisteri ¢catigmast” ’nin otellere oranla daha fazla oldugu goriilmektedir. Restoranlarin miisteri ile
personel etkilesimi otellere oranla daha fazladir. Otellerde acik biife, banket ve set menii ya da oda kahvalti
secenekleri miigteri personel etkilesimini restorana oranla azaltmaktadir. Goriismeye katilan personelin
cogunluk kismi restoran ve konaklama isletmelerinde miisteriler i¢in zor ya da egitimsiz olarak
degerlendirmesi eksik ve hatali bir davranig olarak degerlendirilebilir. Miisterilerin etik dis1 davraniglari
yalnizca bireysel nedenlere bagli olmayarak isletme ya da personel kaynakli problemlerden de meydana
gelebilmektedir. Ancak hem restoranda hem de otellerde tespit edilen bu kodlar personelin mesleki
tatminiyetini diisiirmekte ve orgiitsel bagliligina da zarar vermektedir.

Etik dis1 davraniglar gerek miisteri acisindan gerekse isletmeler agisindan karsilikli memnuniyetsizlige yol
acmakla birlikte isletmelere maddi ve manevi agidan zarar vermektedir. Personel tarafindan yapilan etik dist
davranislar miisteri memnuniyetsizligine, miisteri tarafindan yapilan etik dis1 davranislar ise hem isletmenin
hem de personelin memnuniyetsizligine neden olmakta ve personelin orgiitsel bagliligina da zarar vermektedir
(Biite, 2011: Sarica vd. 2020). Miisteri tarafindan siklikla rastlanan etik disi davraniglar hakaret, el kol
hareketleri ve saygisizliktir (Giiler vd., 2017).

Oneriler

e Arastirma neticesinde hem restoranlarda hem de konaklama isletmelerinde hijyen kurallarina
uyulmadig1 baslica bir sorun olarak tespit edilmistir. Resmi kurum ve kuruluslar tarafindan belirli
periyotlarla hijyen denetimleri yapilmali ve gerekli sartlar1 tasimayan isletmelerin kapatilmasi
saglanmalidir.

o Restoran ve konaklama isletmeleri etik dis1 davraniglarin 6nlemek amaciyla yoneticiler ve de personel
kisminda ayr1 ayr1 meslek etigi egitimlerini almalidirlar. Personelin miisteri nezdinde olusabilecek
olan etik dis1 davranislarda nasil karsilik verecegi hangi tutum ve davranislari takinacagi dnceden
bilinmelidir.

e Ise alim siireglerinde gecici degil, isin niteligine uygun egitimli ve kalifiyeli personel segimi
yapilmalidir.

e Isletmenin etik ahlak ve kurallar1 belirgin kurallarla ¢izilmeli ve bu kurallara is veren ve yoneticiler
oncelikle uymalidirlar. Kurallara uymayan yonetici ve personel igin gerekli cezai yaptirimlar
uygulanmalidir. Yoneticiler personel tarafindan rol model alinmaktadir. Kurallari ihlal eden igveren
ve yonetici altinda ¢alisan personelin bu kurallara uymas1 beklenmemelidir.

e  Miisteri memnuniyeti i¢in personel memnuniyeti iist diizeyde tutulmalidir. Bunun i¢in ticretler uygun
seviyelerde olmali ve zamaninda 6denmeli, isletme sosyal imkanlari arttirilmali, uygun eglence
faaliyetleri diizenlenmeli ve personelin mesleki ve kisisel gelisimine katki saglanmalidir.

e Miisteri haklidir diisiincesi ile personel miisteri karsisinda incitilmemeli miisteri etik ihlallerinde
yoneticiler duruma miidahil olmalidir.

e Restoranlarin ve konaklama isletmelerinin vizyon ve misyon hedefleri olmali ve bu hedeflere emin
adimlarla gidilmelidir. Kisa vadeli hizli hedefler isletmelerin siirdiiriilebilirligine zarar
verebilmektedir.
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e Isletmelerin kurumsallagsma yolunda gosterdikleri caba hem calisan hem de miisteri memnuniyetini
artirarak uzun vadeli rekabet avantaji1 saglamaktadir.
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