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Yiiksek Lisans Tez Ozii

KADIN CALISANLARIN MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISINi
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Ebru ARSLANER
Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dal
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mart 2012

Danisman: Do¢. Dr. Medet YOLAL

Turizm sektorii dogrudan insana yonelik ve emege dayali bir sektordiir. Bu nedenle
insanlart memnun etmek turizm sektoriindeki isletmelerin en 6nemli gorevidir. Ancak
miisteri memnuniyetinin saglanmasi kaliteli hizmet sunumu ve nitelikli calisanlar
gerektirir. Konaklama isletmelerinde, calisanlarla miisteriler arasindaki yogun etkilesim
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda calisanlarin roliinii daha da 6nemli kilar. Kadin
calisanlar i¢cin Onemli bir istihdam alani olan konaklama isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda kadin g¢alisanlar 6nemli bir yer tutar. Bu kapsamda
arastirmada kadin c¢alisanlarin miisteri memnuniyetine etkisi ve miisterilerin kadin
calisanlara bakis acisinin belirlenmesi amaglanmistir. Arastirma Antalya ve Mugla’daki
konaklama isletmelerinde hizmet alan 311 misteriye anket uygulanmasi ile
gerceklestirilmistir. Yapilan faktor analizi, kiimeleme analizi ve uyum analizi
sonuglarina gore arastirmaya katilan miisterilerin genel anlamda kadin g¢alisanlardan
memnun olduklar1 ve kadin calisanlara karst tutumlarinin olumlu oldugu tespit
edilmistir. Ayrica kadin ¢alisanlardan duyulan memnuniyet iizerinde kadin ¢alisanlarin
niteliklerinin, katilimcilarin kadin ¢alisanlara bakis agismin  ve katilimcilarin
demografik 6zelliklerinin de etkisi oldugu saptanmistir. Calismanin son bdliimiinde ise

arastirma bulgulari tartisilarak yorumlanmis ve cesitli onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti, kadin calisanlar, konaklama isletmeleri.
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Abstract

A STUDY TO DETERMINE THE EFFECTS OF WOMEN EMPLOYEES
ON CUSTOMER SATISFACTION

Ebru ARSLANER
Department of Tourism and Hotel Management
Anadolu University Graduate School of Social Sciences, March 2012
Advisor: Assoc. Prof. Medet YOLAL

Tourism is a human oriented and a labour intensive sector. Therefore, satisfying people
is the most important task of the enterprises in tourism. However, satisfaction of the
customers requires quality service and qualified employees. Intense interaction between
the employees and customers increases the importance of employees in satisfying the
customers. Further, women employees play an important role in satisfying the
customers in accommodation businesses that create significant employment
opportunities for women. This study aimed at determining the effects of women
employees on customer satisfaction and the customers’ perception of women employees
in accommodation businesses. The study employed a survey instrument on 311
customers being accommodated in accommodation businesses located in Antalya and
Mugla. The results of the descriptive analysis, factor analysis, cluster analysis and
correspondence analysis revealed that the customers are satisfied with the women
employees and they have a positive attitude towards women employees in
accommodation businesses. Further it was also found that the characteristics of the
women employees, attitudes towards women employees and the demographics of the
customers all had significant effects on the customers’ satisfaction with the women
employees in accommodation businesses. In the last section of the study, the findings

were discussed and the implications were drawn.

Key words: Customer satisfaction, woman employees, accommodation businesses.
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1. Giris

Hizmet sektoriinde son yillarda artan rekabet isletmelerin daha zor sartlar altinda
varliklarin1 siirdiirmelerine neden olmaktadir. Degisen bu kosullara bagli olarak
isletmeler hem diger isletmelerden farkli olmak hem de miisterileri tarafindan daha fazla

tercih edilmek i¢in yogun bir ¢aba harcamaktadirlar.

Rekabet ortaminda mevcut miisterileri koruyabilmek ve yeni miisteri kazanmak 6nemli
hale gelmistir. Bilgi teknolojilerinin, kiiresellesmenin ve egitim diizeyinin hizla artmasi
miisterileri daha fazla bilinglendirmis ve buna bagl olarak da iyi isletmeleri segcmeye
dogru yoneltmistir. Bu dogrultuda iyi olmay1 hedefleyen isletmeler oncelikle miisteri
odakli olmak durumundadirlar. Miisteri odakli olmak ise miisteri memnuniyeti
saglamay1 amaglayan bir yonetim anlayis1 ile miimkiindiir. Bu baglamda rekabetci
kalmak ve bu Ozelliklerini siirdiirmek isteyen isletmeler miisteri memnuniyetini daha
fazla dnemsediklerinden, miisteri memnuniyeti hem isletme hem de miisteri agisindan

onemli bir konu durumuna gelmistir.

Miisterileri memnun etmek i¢in kaliteli mal ve hizmet sunmak hizmet isletmeleri i¢in
bir gerekliliktir. Ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasi yalnizca hizmetin kaliteli
olmasi ile miimkiin olmamaktadir. Konaklama isletmelerini de kapsayan hizmet
sektoriindeki en 6nemli konulardan birisi hizmetin sunumudur. Bir isletmede kaliteli
hizmet iy1 bir sunumla tamamlanirsa miisteri memnun kalacaktir. Bu baglamda emek
yogun bir istihdam o6zelligi tasiyan konaklama isletmelerinde hizmetin sunumunda
calisanlara biiyilk bir sorumluluk diismektedir. Hizmet kalitesinin artirilmasi, 1iyi
yapilandirilmig donanim ve siireglerin yaninda miisteri odakli olan ve kaliteli hizmet

sunmay1 amaclayan ¢aligsanlarla miimkiin olmaktadir.

Konaklama isletmeleri calisanlarla miisterilerin birebir temas halinde oldugu ve

miisterilerle iyi iligskiler kurmayr gerektiren isletmelerdir. Bunun nedeni miisterilerin
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isletmeye ilk ayak bastiklar1 andan itibaren calisanlarla yogun bir etkilesim i¢inde
olmalaridir. Bu siiregte, calisanlarin tutum ve davraniglar1 konaklamasi siiresince
miisterinin memnuniyetini artiracak veya azaltacak bir rol oynar. Ote yandan miisteri
memnuniyet diizeyini etkileyen onemli bir unsur da ¢alisanlarin nitelikleridir. Buradan
hareketle, ise uygun nitelikli ¢alisan istihdami, miisteri-galisan etkilesiminin yogun

oldugu konaklama igletmelerinde hayati bir oneme sahiptir.

Ekonomik hayatin diizenli isleyisi ve toplumsal yasama katkinin artirilmasi acisindan
kadinlarin is hayatinda yer almasi 6nemlidir. Bu dogrultuda genelde hizmet sektorii ve
ozellikle de konaklama isletmeleri kadinlar i¢in onemli bir istihdam alamdir.
Konaklama isletmelerindeki uzun ¢aligsma saatleri, tatil giinii sayisinin az olusu, yogun
calisma kosullari, hem ise hem eve vakit ayirmasi noktasinda kadin ¢alisanlar i¢in sorun
yaratsa da konaklama isletmelerindeki isler kadinlarin dogas1 geregi kadin 6zelliklerine
uygun bulunmaktadir. Konaklama isletmelerinde 6zellikle kat hizmetleri bolimiindeki
yatak yapmak, oda temizlemek gibi isler basta olmak iizere, yiyecek icecek yapimi ve
sunumu, biiro isleri, halkla iliskiler, resepsiyonistlik gibi islerin de kadinlara daha uygun
oldugu diisiinlilmektedir. Ayrica kadinlarin dis goriinlisleri, nezaket, sabir gibi
nitelikleri de konaklama isletmelerinin bazi alanlari i¢in uygun goriilmektedir. Bu
baglamda isletmelerin belirli bolimlerinde O6zellikle kadin calisan tercih edilerek
miisteri memnuniyetinde artis saglanacagi diisiiniilmektedir. Bu nedenle hem kadinlar
bu alanda g¢alismayi tercih etmekte hem de isletmeler bazi alanlarda 6zellikle kadin
calisan tercih etmektedirler. Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti saglamada
kadin ¢alisanlarin etkisinin belirlenmesinin amaglandig1 bu arastirmada ayn1 zamanda
miisterilerin kadin calisanlara karsi tutumlarmin ve kadin c¢alisanlara ait niteliklerin
miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin belirlenmesi gibi alt amaglar da

belirlenmistir.

Aragtrma 1ii¢ bolimden olugmaktadir. Birinci bolimde, arastrmanin problemi
tanimlanmig, miisteri memnuniyeti ve kadin calisanlar ile ilgili bilgiler verilmis,
arastrmanin amaci, Onemi, varsayimlari, kapsam ve smirliklar1 agiklanmistir.

Arastirmanm ikinci boliimiinde, arastrma yOntemi hakkinda bilgiler verilmis,
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arastirmanin son bolimii olan {¢ilincii boliimde ise arastirma yOntemine iliskin

bulgularin yorumuna ve arastirma sonuglarina yer verilmistir.
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1.1. Problem

Diinya genelinde tiiketici pazarlarinda yasanan degisimler sonucu giiniimiiz miisterileri
artik daha bilingli, daha talepkar, daha egitimli ve daha deneyimli hale gelmislerdir. Bu
kosullar altinda miisteriler, artan isletme sayis1 ve rekabet kosullar1 ¢ercevesinde artik
onlara farkli olduklarini hissettiren ve onlar1 Onemseyen isletmelerin mal ve
hizmetlerini tercih etme egilimindedirler. Buna baglh olarak isletmeler, miisteri
kazanmak icin rekabet etme araci olarak miisteri memnuniyetini saglama yoluna
gitmektedirler. Benzer sekilde konaklama isletmeleri de ikdme isletmelerin ¢oklugu ve
sonugta yogun rekabetin yasandigi bir sektorde faaliyet gostermek zorunda kalmiglardir.
Bu baglamda konaklama isletmeleri pazar paylarmi korumak ve miisterilerini elde
tutmak i¢cin miisteri memnuniyetini hedef alarak miister1 kazanmaya ve miisteri
bagliligini1 saglayarak uzun donemde varliklarini siirdiirmeye ve karlarini engoklamaya

cabalamaktadirlar.

Emek yogun 6zellik gosteren konaklama isletmeleri miisteri-¢alisan etkilesiminin yogun
olarak yasandigi isletmelerdir. Bu haliyle konaklama igletmelerinin de i¢inde yer aldig1
hizmet sektoriinde miister1 memnuniyetinin saglanmasinda en 6nemli gorev calisanlara
diismektedir. Isletmeye ayak bastiklar1 ilk andan itibaren miisteriler siirekli olarak
calisanlarla yliz yiize gelmekte ve onlarla karsilikl etkilesim i¢inde olmaktadirlar. Bu
baglamda konum, donanim, makine, techizat ve atmosfer olarak ¢ok 1yi niteliklere sahip
bir isletme eger miisterilerle iyi iletisim kurabilen ¢alisanlardan yoksunsa miisterilerin
goziinde basarisiz bir isletme olacaktir. Bu durum isletmenin niteligine iliskin 6znel

miisteri degerlendirmelerinde ¢alisan personelin 6nemini daha da artirmaktadir.

Calisma hayatinda kadin ¢alisanlarin giderek 6neminin arttigi gliniimiizde, istthdam i¢in
konaklama isletmelerinde kadin c¢alisanlara ihtiya¢ duyulmaktadir. Emek yogun ve
biiylik bir istihdam alani1 olan konaklama isletmeleri kadin ¢alisanlar i¢in 6nemli bir
calisma alani olusturmaktadir. Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in olumlu etkisi oldugu
disiiniilen etkili iletisim, titizlik, sabir gibi niteliklerin 6zellikle kadin ¢alisanlara ait

hasletler oldugu diisiiniilmektedir. Konaklama isletmelerinde de bu o6zelliklere yogun
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bir sekilde ihtiya¢ duyulmasi kadin g¢alisanlara bu isletmelerde calisabilmeleri igin
uygun olanaklar yaratmaktadir. Ancak calisma hayatinin genelinde ve konaklama
isletmelerinde bu kadar onemli bir istthdam kaynagi olmasina karsin kadin calisanlar
yeteri kadar Onemsenmemektedirler. Miisteri memnuniyeti saglamada calisanlarin
onemi arastirmalarda sik sik vurgulanmaktadir ancak kadm g¢alisanlarin bu konudaki
onemlerinin goz ardi edildigi ve bu konunun alanyazin taramasinda yeterince ele
almmadig1r goriilmektedir. Dolayist ile bu c¢alisma kadin calisanlarin isletmelerde
miisteri memnuniyeti saglama ve arttirmadaki Onemlerinin ortaya konmasi ve
konaklama isletmelerinde daha ¢ok geri planda calisan kadin calisanlarin 6zelliklerine
gore daha 6n planda ¢alisma kosullarinin saglanabilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.
Bu baglamda bu arastirma kapsaminda hizmet kalitesi, isin isgdrene uygunlugu,
isgorenin ise uygunlugu, isgérme yeterliligi gibi kadin calisanlara ait degiskenlerin
miisteri memnuniyeti lizerinde etkisinin olup olmadig1 incelenerek, kadin calisanlarin
sahip olduklar1 nitelikler ve calistiklar1t bolimler arasindaki nedensellik iligkisi

arastirilacaktir.
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1.1.1. Miisteri memnuniyeti kavrami, tanimi ve 6nemi

1.1.1.1. Miisteri kavrami

Miisteri; pazarlamada, satista, iletisimde, iiretimde, hizmette, zamanda, kaynak
paylasiminda, girisimcilik giicli yaratmada ve uzun donem biiyiimede isletmeler i¢in
odak noktasidir (Swift, 2001:1). Miisterinin temel ilgi alani; bir mal ya da hizmetin
nasil, hangi siiregte, kim tarafindan hangi araglarla iiretildigi degil; kendisine nasil
ulastirildigi, mal veya hizmetin kusursuz ve hatasiz islemesi, mal ve hizmetin kendisine
doyum saglamasi, ihtiya¢ ve beklentilere cevap vermesi, 6dedigi bedelin karsiligini
almasi, verilen sozlerin ve taahhiitlerin yerine getirilmesi ile ilgilidir (Marangoz,
2006:145). Bu noktada isletmelerin yapmasi1 gereken miisteri istek ve beklentilerine
uygun iiretim yapmaktir. Buna bagh olarak isletmelerde miisteri beklentilerinin dogru
tespit edilmesi, mal ve hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde

yapilandirilmasi hem isletme hem de miisteri i¢in biiylik 6nem tasimaktadir.

Miisteri kavramu ilk olarak 20. yiizyilda ortaya ¢ikmis olmasina karsin isletmelerin bu
kavramm ne anlama geldigini anlamalar1 yaklasik yiiz yil almistir (Swift, 2001:1).
Miisteri sozciigiiniin kullanimi dagiticilardan son tiiketiciye dogru kaymaya baslayinca
karmagiklasan ama genis kullanim alanmi olan bir kavram haline gelmistir. Bununla
birlikte daima daha 1yiyi ve gelismeyi talep eden toplumlarda miisteri kavram kilit bir
kavram ve uygulama konusu olmustur (Odabasi, 2009:10). Miisteri kavramini
aciklamadan once sik¢a karistirildigi tiiketici kavramini da agiklamak gerekmektedir.
Tiiketici “son kullanma amaci ile mal ve hizmetleri satin alan ve kullanan kisi ya da
kisilerdir” (Odabas1 ve Barig, 2007:20). Miisteri ise “belirli bir isletmenin; markasi
belirli olan bir malini, ticari veya kisisel amaglari i¢in satin alan kisi ya da kurulustur”
(Taskin, 2000:19). Buradaki farkhilik tiiketicinin kendisi tiiketmek iizere mal ve hizmet
satin alan kisi olmasidir. Ancak miisteri, bir mal veya hizmeti kendisi kullanmasa da
satin alan ve satin aldig1 mal ve hizmeti ticari ve/veya kisisel amaclar1 i¢in kullanan

kisidir.
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Kapsami oldukga genis olsa da bir isletme i¢in miisteri kavrami iki farkli boyutuyla ele
almmaktadir. Miisteri kavrami; isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerin son alicist olan
dis miisteriler ile isletmenin diger boliimlerinin iirettikleri mal ve hizmetlerin alicisi
olan i¢ miisterileri kapsamaktadir (Karpat, 1998:22). Bu dogrultuda ¢alisma kapsaminda

miisteri, i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ele alinacaktir.

I¢ miisteriler genellikle isletmede en ¢ok goz ardi edilen zaman icinde verimliligi artan
(Swift, 2001:4), isletme i¢in biiyilk 6nemi olan miisterilerdir. Isletme icindeki en iist
diizeydeki yonetim kurulu baskanindan en alt diizeydeki is¢iye kadar biitiin ¢alisanlar,
birbirleri ile etkilesim ve paylasim i¢indeyse i¢ miisteri olarak nitelendirilirler (Arabaci,
2008:24). Ote yandan dis miisteriler ise, bir mal ya da hizmetten kaliteli olmasi
kosuluyla en yiiksek faydayi saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis
bireylerdir (Dogan ve Kilig, 2008:74). D1s miisteriler bir ihtiyaglarini karsilamak veya
bir fayda elde etmek i¢in bedel 6demeye hazirdirlar. Bu baglamda baska bir tanimla dis
miisteri, isletmelerin irettikleri mal ve hizmetleri satin alan kisi kurum veya

kuruluslardir (Poyraz, Tagkin ve Kara, 2004:75).

Isletmenin etkinligi icin i¢ ve dis miisteri etkilesimi dnemlidir. Isletme siireclerinin etkin
islemesi i¢in i¢ miisterilerin, dig misterilerin istek ve beklentilerini dikkate alarak
iretim yapmast dis miisterilerin de bunlara bir bedel 6deyerek sahip olmasi gereklidir.
Iste bu siiregte iiretilen mal ve hizmetlerin miisteri ihtiyag ve beklentilerini
karsilayabilme yetenegi isletmedeki i¢ miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmasiyla dogru orantihdir. I¢ miisterilerin etkinligi arttik¢a, iiretilen mal ve
hizmetin kalitesi de artacaktir. Bu haliyle i¢ miisteri isletmenin rekabet giiclinii arttiran
onemli bir kaynaktr (Taskin, 2000:24). I¢ miisterilerin is siireclerine dahil olmakta
isteksiz/etkisiz olduklar1 isletmelerde ortaya ¢ikan motivasyon diisiikliigiiniin olumsuz
sonuglar1 isletme ile dig miisteriler arasindaki iligkilere yansiyacaktir. Bu durumda dis
miisteri beklentilerinin karsilanmasinda isletme yetersiz kalacaktir. Ancak i¢
miisterilerin birbirleriyle iligkilerinin 1yi olmasi, is motivasyonlarmim yiiksek olmasi is
siireclerine olumlu etki yapacak, i¢ miisterilerin ise yogunlasmalarini saglayacak ve bu

da dogrudan dis miisterilerin beklentilerinin olumlu karsilanmasiyla sonuglanacaktir.
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1.1.1.2. Miisteri memnuniyeti

Rekabet kosullarmin yogun oldugu ve rekabetin artarak devam ettigi pazarlarda
isletmeler, varliklarmi devam ettirebilmek, rakiplerden farkli olabilmek i¢cin yogun
arayislar icine girmislerdir (Karpat, 1998:22). Yasanan biiyiik rekabet, yasamimi
sirdiirmek isteyen igletmelerin miisterileriyle daha siki baglar kurmalar1 gerekliligini
dogurmustur. Bu gerekliligin bilincine varan isletmeler, miisterilerle ¢ok siki iligki
icinde bulunarak, sunduklar1 mal ve hizmetten duyulan memnuniyet diizeyini artirmaya
calismaktadirlar (Bulut, 2011:390). Bu gelismelere bagli olarak miisteri memnuniyeti,
modern pazarlamada sik incelenen ve en énemli kavramlardan biri olmustur (Sanchez-

Gutierrez, Gonzalez-Uribe ve Coton, 2011:18).

Endiistri devriminden Once pazar; alict ve saticilarm belli donemlerde bir araya
geldikleri bir yerdi. Endiistri devriminden sonra ise mal ve hizmetler standartlasmus,
kitlesel pazarlar olusmustur (Bayraktaroglu ve Atrek, 2006:236). Vavra’ya (1999:19)
gore, kitle iiretiminden 6nce tireticiler miisterilerle daha sik gériisme olanagi bulabildigi
icin miisterilerin memnuniyet diizeyleri hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmak
miimkiindii. Ureticiler miisterileri ile yiiz yiize geldiklerinden geribildirim almmas1 ve
miisterilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi daha kolaydi. Ancak gelisen iiretim
teknolojileri ile birlikte tiretimin biiylik miktarlarda kitlesel olarak gergeklestirilmesi ve
iiretilen mal ve hizmetlerin {iretim yerinden uzaktaki miisterilere ulastirilmasi dagitim
kanallarmin yapilandirilmasini gerekli kilmistir. Boylesi bir yapilanma icinde tireticiler,
miisteriye karsi olan sorumluluklarmin yerine getirilmesi islevini araci kuruluslara
devretmek zorunda kalmistir. Araci kuruluslarin ¢ogalmasiyla, iireticinin kararlarinda
miisteri gdz Oniline alinmamaya baslanmis ve iiretici ile birebir iletisim i¢inde olmayan
miisterilerin memnuniyet diizeyleri azalmistir. Bu noktada miisteriyi tekrar kazanmak
icin miisteriyi elde tutmaya ve memnun etmeye yonelik yaklasimlar ortaya
konulmustur. Giiniimiiz pazarlama anlayismin temelini olusturan miisteri istek ve
beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi gerektigi diisiincesi, miisteri memnuniyeti

kavramini dogurmustur.
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Memnuniyet (satisfaction) kelimesi etimolojik olarak 13. yiizyilda ortaya ¢ikmis (Parker
ve Mathews, 2001:38) ve memnuniyet kavrami 1970’lerin basindan itibaren de
arastirmalar1 etkileyici boyutta konu olmustur (Churchill ve Surprenant, 1982:491)
Miisteri memnuniyeti kavramina duyulan ilginin artmasiyla birlikte bu kavramla ilgili

olarak alanyazinda cesitli tanimlama ¢abalar1 ortaya ¢ikmistir.

Miisteri memnuniyeti, beklentiler ile gerceklesen tiiketim arasindaki algilanan
uyusmazliktir (Han ve Ryu, 2009:492). Oliver’e (1997:13) gore, miisteri memnuniyeti,
bir mal veya hizmetin bir 06zelliginden veya tamamindan duyulan keyif verici
memnuniyet yargisi, Hill ve Alexander’a (2006:29) gore ise miisteri beklentileriyle
iliskili  olarak isletmenin toplam {riin performansinin  Ol¢limii  seklinde
tanimlanmaktadir. Karpat (1998:22-23) ise miisteri memnuniyetini bireyin beklentileri
dogrultusunda belirli bir triin kullanimi1 sonucunda elde ettigi memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik seklinde tanimlamistir. Kalite odakli bir goriise gore ise miisteri
memnuniyeti, beklentileri kargilamaktan ¢ok onlarin asilmasi seklinde tanimlanmistir
(Tek, 1999:25). Memnuniyet, pazarlama aktivitesinin 6nemli bir sonucudur. Satin alma
ile sonuglanan asamalar ile degistirme davranisi, tekrar satin alma ve marka sadakati
yaratma gibi satin alma sonrasi tiiketim davraniglarina hizmet eden bir kavramdir
(Churchill ve Surprenant, 1982:491). Kisaca memnuniyet, mal ve hizmetlerin satis
siirecini ve satig sonrasit biitlin hizmetleri ilgilendiren tiim tecriibelerle iliskilidir

(Homburg ve Giering, 2001:45).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin 6zelliklerine, durumuna ve 6zel kosullarma bagh
olarak degerlendirilerek (Altintas, 2000:23) miisteriye hizmet etmeyi, yardimc1 olmay1
ve miisterinin sorunlarma ¢6ziim getirmeyi gerektiren bir kavramdir. Bu noktada
miisteri memnuniyeti sadece hizmetin kaliteli olmasina bagh degildir. Miisteri
memnuniyeti ayni zamanda miisterinin kisiligine, islem hizina ve profesyonellik
anlayisma da baghdir (Altunmisik, Ozdemir ve Torlak, 2006:79). Hizmet isletmelerinde
her miisterinin farkli beklenti ve isteklerinin oldugu diisiiniiliirse, bu profesyonellik
anlayisla ¢alisan isletmelerin memnuniyeti saglamak i¢in miisterilerin kisilik 6zellikleri

ve kisisel beklentilerini dikkate alarak hizmet sunma gerekliligi dogmaktadir. Ancak
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hizmet isletmelerinde hizmet alan miisterilerin istek ve beklentilerinin ayni olmasi
beklenemez ve her miisterinin memnuniyet diizeyi de ayni olamaz. Bu durum ise

isletmelerde miisteri memnuniyeti saglanmanin zorlugunu ortaya koymaktadir.

Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi beklentilerle iligkilidir. Miisteriler,
beklentilerinin karsilanmasi oraninda memnun olurlar. Beklentileri karsilanmis miisteri
memnun olacak, beklentileri karsilanmamis miisteri ise memnun olmayacaktir (Kotler,
2000:36). Bu dogrultuda miisteri beklentilerinin anlasilmasi, isletme mal ve
hizmetlerinin beklentileri karsilayacak sekilde yapilandirilmasi ve miimkiinse mal ve
hizmetlerin niteliklerinin miisteri beklentilerini asacak sekilde sunulmasi 6nemlidir.
Memnun olmus, isletme ile 1yi bir deneyim yasamis miisteri her seyden once bir sonraki
satin alma deneyiminde yine ayni isletmeyi sececektir. Benzer sekilde isletmenin yeni
mal ve hizmetlerini satin almaya hazir bir miisteridir. Bununla birlikte isletme ile
yasadigr deneyimden memnun kalan miisterinin bu deneyimini diger insanlarla
paylasmas1 biiyiik bir olasiliktir. Insanlarin, isletmenin yiiriittiigii reklam ve tanitim
faaliyetlerinden c¢ok, diger insanlarin tavsiyelerinden etkilenme egiliminde olduklari
diistiniiliirse miisterilerin memnun edilmesinin 6nemi anlagilmaktadir. Aksi durumda,
memnun olmamis miisteriler baska miisterileri olumsuz etkileyerek isletmenin
ylriittiigli reklam ve tanitim faaliyetlerinin bosa gitmesine neden olurlar (Taskin,

2000:35). Kotler’e (2000:48) gére memnun olmus miisteri:

e Uzun siire aligverigini siirdiriir,

e Isletme yeni iiriin iirettikge ve {iriiniinii gelistirdikce daha fazla satm alir,

e Isletmeden ve isletme iiriinlerinden dvgii ile bahseder,

e Isletmenin iiriinleriyle rekabet eden markalara aldiris etmez, onlarla ilgili reklam
ve fiyatlar tizerinde durmaz,

e Isletmeye iiriin ve hizmet hakkinda fikir verir.
Isletmelerde miisteri memnuniyeti saglamanm temel amaci, mal ve hizmet satiglarini

artirmak, karlilig1 yiikseltmek ve maliyetleri diisiirmektir. Ayrica miisteri memnuniyeti

saglamak isletmelerin rekabet giicilinii yiikseltmek kadar rekabet ortaminda isletmeyi
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tercih edilir kilmak ve isletmenin devamliligini saglamak bakimindan da onemlidir.
Miisteri memnuniyeti ile kazanilmis miisteri, sosyal haberlesme yoluyla isletmeler i¢in
en 1yl tanitim1 yapar. Tanitimi 1yi yapilan isletmelerin tercih edilme orani da yiikselir.
Memnun olmamis miisterilerin memnun olanlara gore cevresini daha fazla olumsuz
etkileyecegi olasilig1 diisiiniiliince isletmelerde miisteri memnuniyeti yaratmanin
gerekliligi daha fazla hissedilmektedir (Cakici, 1998:9-10). Ayrica miisteri
memnuniyetinin mevcut miisterileri koruyup yeni miisteriler kazanmak i¢in harcanacak
cabalar1 azalttig1 bilinmektedir. Hill ve Alexander’a (2006:5) gore, isletmeler, her yil
ortalama %10 ile %30 arasinda miisteri kaybetmektedirler. Ancak hangi miisterileri
kaybettiklerini, ne zaman kaybettiklerini, niye kaybettiklerini ya da bu miisteriden ne
kadar katki saglayip, bu miisterinin onlara ne kadara mal oldugunu bilmezler.
Kaybettikleri miisteriler icin endiselenmekten ziyade, yeni miisteriler kazanmaya
calisirlar. Bu dogrultuda yeni miisteriler kazanmak i¢in daha fazla parasal c¢aba
harcarlar. Swift’e (2001:9) gore, elde olan miisterileri korumak yeni miisteri
kazanmaktan daha az maliyetlidir. Yeni miisteri kazanmak elde olan miisteriyi
korumaktan bes kat daha pahalidir. Bu baglamda isletmeler i¢cin mevcut miisterileri
memnun etmenin ve korumanin ne derece dnemli oldugu goriiliir. Memnun miisterinin
isletmeyi tekrar tercih etmesi ve hatta sadik miisteri olmasi beklenir. Boylece isletme de
elindeki miisteriyi kaybedip yeni miisteri kazanmak i¢in yeni maliyetlere katlanmamis

olur.

1.1.2. Miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi1 ve yukarida anlatilan faydalarm elde edilmesi,
miisteri memnuniyetine etki eden unsurlarin bilinmesini gerekli kilar. Alanyazinda
miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar arastirmacilara gore farkli sekillerde
aciklanmistir. Misteri memnuniyetini etkileyen unsurlar Ovali’ya (2003) gore, isletme
faktorleri, firmanin pazarlama programi, yetkili saticinin pazarlama programi, miisteri
iligkileri yOnetiminin basarisi, ge¢cmis deneyimlerin etkisi, rakiplere gore durum,
miisterinin &zellikleri seklinde agiklanmaktadir. Ozgiiven’e (2008) gdre ise miisteri

memnuniyeti; kalite, iirlin, fiyat, servis, hiz, tutundurma, giiven ve iletisim gibi

11



@» ANADOLU UNIVERSITESI

unsurlardan etkilenmektedir. Bu c¢alisma ile baglantili olan unsurlar asagida ayrintili

olarak ele alinmistir.

Fiyat: Fiyat, miisterinin mal ve hizmeti satin almak i¢in 6deyecegi veya isletmenin mal
ve hizmet karsiliginda miisteriden talep ettigi bedeli ifade eder. Bu boyutuyla fiyat,
miisterilerin diisiinceleri lizerinde etkili olan ve miisterilerin satin alma kararlarinda
esneklik saglayan bir unsurdur. Isletmenin sundugu mal ve hizmetten memnun olan
miisteriler, beklenti ve ihtiyaclarmin karsilanmasi durumunda isletmenin mal ve hizmet
icin talep ettigi fiyat1 6demenin Otesinde daha fazla para 6demeyi de kabul ederler
(Ovaly, 2003:61). Bu noktada miisteri, sunulan mal ve hizmetin fiyatina kars1 duyarh
davranmis olur. Fiyat konusunda duyarli davranan memnun miisteriyi muhataza etmek
isletmeler i¢in 6nem teskil etmektedir. Sonugta, isletmenin sundugu mal ve hizmet
fiyatlarinin adil olusu, diizenlenis bi¢imi ve miisteriye sunulusu memnuniyet iizerinde

olduke¢a etkilidir (Hanif, Hafeez ve Riaz, 2010:46).

Fiziksel Cevre: Fiziksel ¢evre unsurlarim i¢ ¢evre ve dis ¢cevre unsurlari olarak ikiye
ayirmak miimkiindiir. Isletmelerin dis ¢evre unsurlar1 aydmlatma, logo, otopark, renk,
ulasim kolayligi, i¢ ¢evre unsurlari; i¢ dizayn, dekor, donanim, isaretler, sicaklik,

miizik, koku ve ¢alisanlardir (Uygur, 2007:382-384).

Fiziksel ¢evre unsurlar1 miisterilerin diistincelerini etkilemektedir. Ayrica miisterilerin
psikolojisini rahatlatma veya rahatsiz etme seklinde sonuglara neden olur (Uygur,
2007:381). Fiziksel cevre faktorleri bir isletmede sunulan mal ve hizmet hakkinda
miisterinin zihninde bir imaj olusturur ve miisterilerin diisiincelerinin olumluya
cevrilmesi noktasinda Onem tasir. Kozak’a (2010:241-242) gore, bir isletmenin
biliytikligli, genisligi, dekoru, mobilyalarmin rengi, aydinlatmasi, ¢alisanlarin
iiniformalar1 gibi ¢esitli fiziksel ¢evre faktorleri miisterilerin isletme tercihinde etkili
olmaktadir. Bu faktdérlerden memnun olan bir miisteri ayni isletmeyi tekrar tercih
edebilir ya da bagkalarinin isletmeyi tercih etmeleri konusunda tavsiyede bulunabilir.
Fiziksel ¢evre unsurlarmin miisterilerin diisiinceleri iizerinde etkisinin miisterilerin

memnuniyeti ya da memnuniyetsizligine de neden olabilecegi diisiiniilebilir. Fiziksel
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cevre unsurlariin etkisinden dolay1 diisiinceleri olumlu olan miisteri memnun olacak,

olumsuz olan miisteri ise isletmeden memnun olmayacaktir.

Isletmenin fiziksel ¢evre unsurlarina sahip olmasi miisteri memnuniyeti yaratabilecegi
gibi yoksunlugu da miisteri memnuniyetsizligi ile sonuclanabilir. Bu nedenle fiziksel
cevre unsurlarinin miisteri cekme, miisteri kaybetme, miisteri memnuniyetini saglanma
konularinda 6nemle iizerinde durulmasi gereken bir nokta oldugunun unutulmamasi

gerekir.

Miigsteri Iligkileri: Misteri iliskileri yonetimi, miisteri bilgisi edinmeyi, miisterilerin
zaman i¢inde degisen diisiincelerini anlamay1 ve takip etmeyi, miisteri farkliliklarni
dikkate almay1 gerektirir (Newell, 2004:10). Miisterilerin nasil memnun edilecegini,
memnuniyetsizlerinin nasil giderilecegini, miisteri algilarinin isletmeye nasil yansidigi,
miisteri goziindeki olumsuz imajin nasil olumlu imaja doniistiiriilmesi gerektigi
konusunda etkin bir miisteri iligkileri yonetimi uygulamak isletmeler i¢cin gerekliliktir.
Ote yandan isletmelerin rekabet avantaji elde etmesi ve siirdiirmesi i¢in miisteri
iliskilerine yonelik bir vizyon ve misyon gelistirmeleri gerekmektedir (Yilmaz ve
Pirtini, 2002:168). Miisterilerle kurulan iletisim ve iligkiler ne kadar gii¢lii olursa
miisterilerin memnuniyetinin o kadar yiiksek olacagi beklenen bir sonugtur. Bu nedenle
memnuniyet diizeyini yiikseltmek ve miisteri sadakati yaratmak i¢in isletmelerin iyi bir

miisteri iligkileri yonetimi uygulamasi gereklidir (Odabasi, 2000:17).

Caliganlar: Hizmet sunumunu gerceklestiren ve hizmet sunumunda 6nemli pay1 olan
calisanlarin miisteriyi etkileme giicii yiiksektir. Bunun nedeni calisanlarin hizmet
sunumu esnasinda miisteri ile birebir temas halinde olmalaridir. Calisanlarin
davraniglar1 miisteri memnuniyetinin artmasi ve azalmasi noktasinda etkili olmaktadir.
Miisteriye karsi sergilenilen samimi ve nazik davraniglar miisterilerin diisiincelerine
olumlu etki yaparak memnuniyet seviyesini yiikseltmektedir (Hanif vd., 2010:46). Ote
yandan calisanlarin miisterilere samimiyetsiz, ilgisiz ve onlar1 olumsuz diislincelere

sevk edecek davranmiglar sergilenmesi durumunda memnuniyetsizlikle sonug¢lanma
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olasilig1 yiiksektir. Calisanlarin memnuniyet lizerindeki etkisi bu arastrmanin ana

konusu oldugundan daha sonraki boliimlerde ayrmntili olarak ele almmacaktir.

Hizmet Kalitesi: Rekabet ortaminda ayakta kalmak ve basarili olmak i¢in isletmeler
hizmet kalitesinin gerekliligini g6z oniinde bulundurmalidirlar (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996:31). Hizmet kalitesinin 6l¢iimi isletmeler ig¢in gerekliliktir ancak
hizmet kalitesinin belirsiz olusu ve tanimlanma zorlugu Sl¢limiinii zorlastirmaktadir.
Kalitenin  belirlenmesinin ~ zorlugu hizmetlerin soyut Ozellikler tasimasindan
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla hizmeti satin alan miisterilerin her birinin hizmet
kalitesine iligkin algilama diizeyleri farklilik arz eder (Bayuk, 2006:3). Bu algilama
diizeylerinin farklilig1 ise hem hizmet sunan isletmeye hem de isletme icinde hizmet

sunan ¢alisanlara bagl olarak degisiklik gostermektedir.

Kozak, Ozel ve Yiincii’ye (2001:63) gore hizmet kalitesi, “tiiketicilerin normatif hizmet
beklentileri ve hizmet performans: algilamalar1 arasindaki tutarsizlik (¢eliski) diizeyi”
seklinde tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri ile ilgilidir. Hizmet
kalitesinin ylikseltilmesi ve miisteri beklentilerinin karsilanmas1 ise miisteri
memnuniyetini belirlemektedir. Algilanan kalite beklentilerin altinda ise, miisterinin

memnuniyetsizligi s6z konusu olacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:172).

1.1.3. Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti

Hizmet sektoriinlin modern yoOnetim sorunlarindan biri miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 ve siirdliriilmesidir. Miisteriyi elde tutma ve rekabette farklilik yaratma
arayisinda hizmet niteliginin yiiksek tutulmasi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi
temel unsurlar olarak tanimlanmaktadir (Su, 2004:397). Hizmet sektoriinde faaliyette
bulunan isletmelerde tiim siireclerin odak noktasi miisteri oldugundan, bu isletmeler
acisindan miisterinin memnun edilmesi diger isletmelere goére daha c¢ok Onem
tasimaktadir. Ayrica hizmet isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin 6nemli bir
verimlilik Olgiitii olarak kabul edilmesi, miisterilerin isletmeye tekrar gelmelerini

saglamak icin onlarm istek ve beklentilerini karsilayabilmeye doniik faaliyetlere 6nem
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vermelerini ve isletmedeki herkesin miisteri gereksinimlerinin tatmin edilmesi iizerinde

calismalarin1 gerekli kilmaktadir (Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010:294).

Modern pazarlamada miisteri memnuniyetine yOnelik hizmet pazarlamasi, turizm
sektortinde 6zellikle de konaklama isletmelerinde biiyiik 6nem tagimaktadir (Kizilirmak,
1995:64). Konaklama isletmeleri; miisterilerin gecelemelerinin yamn sira, yiyecek-igecek
ve kismen eglence gereksinimlerini karsilamak tizere kurulmus isletmelerdir (Kozak,
Kozak ve Kozak, 2010:48). Konaklama isletmeleri biiyiik oranda insan giiciine dayanir
ve hizmeti ireten temel vasita insan giiciidiir. Konaklama isletmeciliginin esas
fonksiyonu misafir agirlama (Sezgin, 2001:83) ve misafiri memnun etme oldugundan
miisteri memnuniyetinin bu isletmeler i¢in oldukca 6nemli oldugu gercegi yadsinamaz.
Konaklama isletmelerinde miisteriler bir {iriinii gormeden satin aldiklar1 i¢in beklentiler
miisteri memnuniyeti tizerinde biiylik oranda etkili olmaktadir (Kizilirmak, 1995:65).
Konaklama isletmelerinin performans: ve rekabet edebilirligi, miisterilerini etkili ve
verimli tatmin etme becerisi, bu isletmeleri kiiresellesme, yiiksek miisteri dongiisii, artan
miisteri edinme maliyetleri ve yiikselen miisteri beklentileri ile kars1 karsiya
getirmektedir (Sigala, 2005:392). Bu noktada miisteri memnuniyeti saglamak igin
miisteri beklentilerinin  belirlenmesi gerekir. Fakat konaklama isletmelerinde
isletmelerde miisteri istek ve beklentilerinin belirlenmesi zor bir siiregtir. Pizam ve
Ellis’e (1999:328) gore, memnuniyet evrensel degildir ve herkesin konaklama yaptigi
isletmeden ayni memnuniyeti duymasi beklenemez. Bunun nedeni ise miisterilerin
farkli amagc, ihtiyag, beklenti ve beklentilerini etkileyen farkli gecmis deneyimlerinin

olmasidir.

Hizmet isletmelerinde ve hizmet igletmeleri olan konaklama isletmelerinde sunulan mal
ve hizmetlerin genelde soyut bir nitelik tasimasina bagli olarak 6zellikle miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda sorunlar ortaya ¢ikmakta ve bu da konaklama
isletmelerini  miisteri memnuniyeti konusunda daha fazla c¢aba sarf etmeye
yoneltmektedir. Bundan dolayi, konaklama isletmelerinde basta pazarlamadan sorumlu

kisiler olmak {iizere, tepe yonetimden en alt diizeye kadar tiim calisanlar, miisterilerin
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beklenti diizeylerine uygun hizmetlerin iiretilmesinde ve sunulmasinda etkin bir sekilde

gorev almak durumundadirlar (Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010:292).

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti saglamanin temel hedefi, doluluk
oranm1 ve satiglart artirarak karhiligi ylikseltmektir. Karlhilik, pazar paymi artirarak,
miisterilerin daha fazla hizmet satin almasini saglayarak, hizmet fiyatlarindaki kar
payi artirarak, seyahat acentesi veya tur operatorleriyle yeni anlasmalar yaparak yeni
miisteri kazanilmasi yoluyla elde edilebilir. Ancak bu kararlarda unutulmamasi gereken
miisteri memnuniyetinin esas oldugudur. Almacak kararlarin uygulanmasi miisteri

memnuniyetiyle sonuclandiginda anlaml olacaktir (Cakici, 1998:11).

Miisterilerin bir hizmetin diizeyinden memnun olmasi ile daha sonraki davranis
bigimleri arasinda dogrusal bir iliski s6z konusudur. Bir miisterinin bir hizmetten ya da
bir konaklama isletmesinden memnun olmasi, bu hizmeti iireten isletmeyi tekrar tercih
etme olasiligini artrracaktir. Bunun yani sira memnun kalmig miisteri, yasadigi olumlu
deneyimleri dost, es, akrabaya anlatarak isletme i¢in olumlu bir imaj yaratilmasina katki
saglayacaktr (Kozak, 2010:225). Bu baglamda miisteri memnuniyetinin saglanmasi
cabalarinin devamlilik arz etmesi olduk¢a Oonemlidir. Calisanlarin destegi ve cabasi
olmaksizin anilan siirecin basarili olmasi miimkiin goriinmemektedir. Bu noktada

konaklama isletmelerinde istihdam 6zelliklerinin incelenmesi faydali olacaktir.

1.1.4. Konaklama isletmelerinde istihdam ozellikleri

Konaklama isletmeleri de diger tiim hizmet isletmeleri gibi agirlikli olarak insan giiciine
dayali bir yapiya sahiptir. Konaklama isletmelerinde hizmetin sunum siireci yogun bir
calisan-miisteri etkilesimini gerekli kildigindan otomasyon olanaklarindan yararlanma
olasilig1 da diisiiktiir. Uretilen mal ve hizmetlerde teknolojinin pay1 emege kiyasla daha
disik oldugundan ve yapilan isler yiiksek diizeyde teknik bilgi ve beceri
gerektirmediginden, emek yogun isletmelerde cogunlukla daha az nitelikli isgiicti
kullanilir (Roney, 2011:74). Bunun disinda konaklama isletmelerinin genel istihdam

ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir:
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e Konaklama isletmelerinde istthdam mevsimsellik 06zelligi gosterir (Roney,

2011:75). Talebin yiiksek oldugu donemlerde istihdam orani yilikselmektedir.

e Konaklama isletmelerindeki isler haftanin 7 giinii ¢alismay1r ve miisteriyle

iletisim i¢inde olmay1 gerektirir (Kim, Shin ve Umbreit, 2007:421).

e Konaklama isletmelerinde yar1 zamanh istthdam s6z konusudur. Konaklama
isletmeleri faaliyetleri geregi normal is saatleri disinda ¢alismay1 gerektirir. Bu
amagcla istihdam edilenlerin ¢ogu ekstra is yapanlar veya isgiicli tanimi i¢inde

yer almayan 6grencilerdir (Roney, 2011:74).

e Konaklama isletmeleri gibi emek yogun isletmelerde cogunlukla niteliksiz ya da
yart nitelikli ucuz isgiicii istihdam edilir. Turizm isletmelerinde c¢alisan
personelin gecici nitelikli olmasi toplu pazarlik yapma giiclerinin olmamasi
iicretlerin asag1 ¢cekilmesini kolaylastirmaktadir (Roney, 2011:74). Bu durumda
konaklama isletmelerinde ¢alisanlar diisiik iicretlerle ¢alistirilmaktadirlar. Hatta
bu durum gelismekte veya az gelismis olan iilkelerde daha fazla goze
batmaktadir. Bu iilkelerde diger iilkelere oranla daha diisiik iicretle personel

istihdam edilmektedir (Bahar ve Kozak, 2008:166).

Isletmelerde c¢alisanlar igin iyi istihdam kosullar1 saglanmazsa veya calisanlar
isletmeden memnun kilacak cabalar gosterilmezse calisanlarin isletmeye karsi
diistinceler1 de olumsuz olacaktir. Gosterdigi cabanin degerini alamadigmi diisiinen
calisanlar, isletmede ¢alismaktan vazgececekler ya da tasidigi bu olumsuz diisiincelerle
miisterilere hizmet vereceklerdir. Kendisi memnun olmadan isletmede ¢alismaya devam
eden c¢alisanlar olumsuz tavirlariyla miisterileri de olumsuz diisiincelere iteceklerdir.

Sonugta, memnun olmayan c¢alisanlar memnuniyetsiz miisteri yaratacaklardir.
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1.1.5. Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin miisteri memnuniyetine etkisi

Konaklama isletmelerindeki istihdam Ozellikleri miisteri memnuniyetinin temin
edilmesinde belirleyici bir etkiye sahiptir. Calisanlarin 6zellikleri ile miisteri beklentileri
arasindaki uyum miisteri memnuniyetini etkileyen onemli bir unsurdur. Bu nedenle
miisteriyle yogun iletisime dayali islerde dogru calisanin segilmesi, isletmelerin basarisi
ve miisteri memnuniyeti acgisindan olduk¢a onemlidir (Mohr ve Henson, 1996:161).
Miisteri ile yogun iletisim i¢inde olunan islerde, miisterilerin calisanlarla ilgili
algilamalarinin olumlu olmast olduk¢a Onemlidir. Bu algilamanin olumlu olmasi

miisterinin igletmeye karsi tutumunda etkili olmaktadir.

Hizmet isletmelerinde miisteriyle ilk karsilasma anidan itibaren miisteriyi memnun
etmeye calismak, miisteriyi isletmeye ¢ekmek ve elde tutmak anlaminda oldukga
onemlidir. Miisteriyi memnun etmek ve memnuniyetin devamliligini saglamak en
biiytiik is becerisidir (Hanan ve Karp, 1991:137). Miisteriyi memnun etmeye c¢aligmak
miisterinin isletmeye ilk ayak basmasindan itibaren onem arz etmektedir. Miisteriler
isletmeye girdigi andan itibaren c¢alisanlarla karsi karsiya geleceklerdir. Isletme
calisanlar1 ile ilk karsilasmast mal veya hizmete iligkin miisterinin gelecekteki
beklentilerini sekillendirecektir. Ilk karsilasmanin miisteri acisindan beklendik diizeyde
olmamas1 durumunda igletmeye, mal ve hizmetlerine iliskin kuskular ortaya ¢ikacak ve
isletme gelecekte daha zorlu beklentileri karsilamak zorunda kalacaktir (Vavra,
1999:400). Sezgin’e gore (2001:83), calisanin miisteriye kars1t hatali davranisi
miisteriye isletmede yapilmis olan biitiin hizmetleri yok etmeye yetecektir. Bu nedenle

konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin kalifiye eleman olmas1 gerekir.

Konaklama sektoriinde ¢alisanlarla miisteriler arasindaki yogun etkilesim ayni zamanda
miisterinin mal ve hizmete iliskin eksiklikleri daha kolay fark etmesine neden
olmaktadir. Miisterilerin algiladig1 eksiklikler, memnuniyetlerine ve gelecekteki satin
alma davraniglarina etki etmesi noktasinda 6nem tasimaktadir. Bu baglamda konaklama
isletmelerinde ¢alisan-miisteri etkilesiminde miisterilerin mal veya hizmeti nasil

algiladiginin ve degerlendirdiginin anlasilmaya calisilmasi oldukca 6nemlidir.
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Calisan-miisteri etkilesimin saghkli isleyisi her seyden oOnce c¢alisanlarin motive
edilmesine baghdir. Calisanlarin is siire¢lerinin her asamasma dahil edilmesi,
motivasyonlarinin ylikseltilmesi, miisteri memnuniyeti agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu
baglamda konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin calisma kapasitesinden tam olarak
faydalanmak ve bu kapasiteyi daha da arttirmak gerekmektedir. Bu siirece ¢alisanlarin
olumlu katilmi &nemlidir. Ote yandan ¢alisanlarin  beceri ve yeteneklerinin
gelistirilmesi istendik sonucglara ulasmada onemli bir husustur. Geregince desteklenmis
ve nitelikleri hem yaptiklar1 is anlammda hem de miisteri iliskileri anlaminda
gelistirilmis olan c¢alisanlardan iist diizeyde verim almak miimkiindiir. Verimlilik
diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar, kendilerine verilen isi etkili ve siirekli bir sekilde yiiksek

kalitede yapacaklardir (Yiiksel ve Hanger, 2002:36).

Nitelikli ¢alisanlarm ise alinmasi, onlara yetki verilmesi, tamamladiklar1 ve basardiklar1
isler i¢cin c¢abalarmin fark edilip Odiillendirilmesi calisanlara 6nem verildiginin
gostergesidir. Isletmenin ¢alisanlarina deger vermesi, calisanlarm hem isletmeye hem de
miisterilere daha i1yi hizmet sunmalariyla sonuglanacaktir (Gerson, 1993:30-31). Bu
baglamda memnun olmus ¢alisan memnun miisteri yaratacaktir. Memnun miisteri daha
fazla i3 ve daha yiliksek kar anlamma gelmektedir. Bu da calisanlara daha yiiksek
iicretler 6deme olanagi dogurmaktadir. Bu durumda caliganlarin igse olan bagliligi
artacak, personel devir hiz1 azalacak ve yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti elde etme
olanagi olacaktir (Vavra, 1999:23). Bu dongii miisteri-¢alisan iletisimin kuvvetlenip
isletmeye fayda saglamasiyla sonuglanacaktir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti
saglamanin en iyi yollarindan biri miisteri ve calisan iligkisinin iyi kurulmasindan

gecmektedir.
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1.1.6. Konaklama isletmelerinde kadin cahsanlar ve kadin c¢ahsanlardan

duyulan memnuniyet

Kadinin toplumdaki yeri yiizyillardir ev ile sinirlandirilmis, kadmlarin islevi ev isi ve
cocuk yetistirme olarak belirlenmistir. On dokuzuncu ylizyildan itibaren hizla gelisen
kosullara bagl olarak, geleneksel tarim toplumlarinda ailenin {icretsiz is¢isi olarak agir
i yiikii tasiyan kadina, egitim gorme ve ev disinda {icretli ¢alisma olanaklar
saglanmistir. Egitim diizeyinin yiikselmesi ve toplumdaki islevinin ¢esitlenmesi ile
kadin, sosyal haklarin1 genisletmek i¢in miicadeleye baslamistir (Kuzgun ve Sevim,

2004:14-15).

Caligma hayatma katilim oraninin giderek artmasiyla kadinlar ekonomik 6zgiirliiklerini
kazanmakla kalmayip ayni zamanda iilke ekonomilerine de katki saglar duruma
gelmislerdir. Kadinlarin bu katkilarma karsin yine de kadin istihdaminin sorunlu bir
istihdam tiirti oldugu soylenebilir. Bunun nedeni toplumlarin kadina bakis acis1 ve
kadma firsat esitligi taninmamasindan kaynaklanmaktadir. Toplumda kadmna yonelik
sorunlarm ¢oziimlenmesi i¢in Oncelikle toplumun en kiiciik birimi olan ailenin
egitilmesi gerekmektedir. Kadina yonelik gerceklestirilen cinsel taciz, cinsiyet
ayrimciligi gibi kadini olumsuz etkileyen sorunlarin temelinde egitimde firsat esitli§inin

saglanmamis olmasi yatmaktadir (Ozkuzukiran, 2002:33).

Egitim firsatlar1 verilen kadmnin diinya goriisleri degismekte, egitimli kadin ev disinda
calismaya daha olumlu bakmaktadir. Ayrica egitimli kadin toplumda sayginlik
kazanmakta ve toplumun kadma bakisi degismektedir. Fidan ve Isci’nin (2004:37),
yaptig1 ¢alisma da bunu destekler niteliktedir. Yiiksek egitime sahip kadinlar, “kadinin
asil gorevi” seklinde olusan ifadelere karsi ¢ikmakta, kadmin kesinlikle caligmasi
gerektigini belirtmektedirler. Ciinkii ailevi sorumluluklar1 yerine getirme adina
toplumsal kabul gérme 6nem tasirken, ¢aligma yoluyla elde edilen kazanimlar da (gelir,

statii, kendini ifade etme) bireysel kabullenis agisindan 6nem kazanmaktadir. Egitim

diizeyi arttikca, calisma da asli gorev olarak goriilmeye baslanmistir. Egitim diizeyi
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diisiik kadmlar ¢alisma olgusunda, ekonomik bagimsizlik ve iiretkenlik gibi etkenler

on plana ¢ikmamus, aile i¢in bir seyler yapiyor olmak daha degerli goriilmiistiir.

Meslek gruplarma gore istihdam edilenler incelendiginde kadinlarin genellikle tarim,
hayvancilik ve ormancilik alaninda istihdam edildikleri goriilmektedir (Tablo 1). Genel
olarak bakildiginda kadin istihdaminda artis olsa da erkeklerin hala istihdam alanlarinin
timiinde egemen oldugu gorilmektedir. Kadin ¢alisanlarin istthdamimdaki artisin
ozellikle tarmm, hayvancilik, ormancilik ve hizmet satis alaninda oldugu dikkat
cekmektedir. Ancak gelismekte olan {ilkelerde bir iicret karsilifi calisan kadinlar
genellikle hizmet sektoriinde istihdam edilirler (Toks6z ve Erdogdu, 1998:44). Hizmet
sektoriinde kadinin yogun olarak calistigr is alanlar1 isveren agisindan kadinin ucuz
isgoren olarak goriildiigli alanlardir. Ayrica kadinlar tarafindan kolayca yapilabilen is
alanlar1 da kadinlarin yogun olarak calistigi alanlardir. Bu alanlar genellikle banka,
finansal hizmetler, satig, eglence ve 6zel hizmet alanlaridir (Berberoglu, 1989:289-290).
Bunlarin disinda kadmnlarin hizmet sektoriindeki goriintiisii daha ¢ok kiiclik ve orta
Olcekli isletmelerde yogunlagmaktadir. Bu isletmelerde ofis, satis islemleri ve genel
hizmetler de kadinlarin yogun olarak istihdam edildigi alanlardir (Toks6z ve Erdogdu,

1998:44).

Tablo 1. Meslek Gruplarina Gore Istihdam Edilenler

(Bin)
Kadin Erkek

2009 2010 2009 2010
Profesyonel meslek mensuplari 595 632 885 976
Kanun yapicy, iist diizey yonetici, miidiirler 189 189 1661 1694
Yardimci profesyonel meslek mensuplari 437 435 919 906
Biiro ve miisteri hizmetleri calisanlari 601 661 804 874
Hizmet satis elemanlari 594 634 2054 2124
Tarim, hayvancilik, ormancilik ve su iiriinleri 1852 2093 2452 2599
Sanatkarlar ve ilgili islerde cahsanlar 338 378 2547 2702
Nitelik gerektirmeyen islerde ¢cahsanlar 1083 1171 2208 2193

Kaynak: TUIK, 2010
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Toplumsal yapilarin degigsmesi kadinlarin yillar gectikce is hayati i¢inde artarak yer
almaya baslamasiyla sonug¢lanmistir. Hizmet sektorii elemanlarindan olan turizm
sektorti 6zellikle 1990°dan sonra diinyada kadmlarin egemenliginde gelisen ve basariya
ulasan sektorlerden biridir (Obadic ve Maric, 2009:98). Bu baglamda kadin isgiicii
turizm sektorii i¢in gerekli bir dayanaktir (Jordan, 1997:525).

Kadin istihdami, hizmet sektoriindeki genel duruma paralel olarak konaklama
sektoriinde de onemli bir yer tutmaktadir (KSSGM, 2000:95). Konaklama sektoriinde
istthdamin 6zelliklerinden dolay1 bu sektorde calisanlarin sayisal olarak fazla olmasi,
kadin calisan sayisinin da artmasma neden olmaktadir (Akoglan, 1997:27). Konaklama
isletmelerinde kadin ¢alisan oraninin fazla olmasinin nedenleri arasinda bu sektdérde
islerin yogun insan iligkileri gerektirmesi, kadinlarin da insan iliskilerinde daha etkin
olmasi, temizlik ve serviste basarili olmalari, ayrintilara onem vermeleri, islerine
baglhiliklar1 ve hirsli olmalari, daha az is ve yer degistirmeleri, devamlilik saglamalari
gibi nedenler sayilabilir (KSSGM, 2000:95). Sektordeki islerin kadinlar tarafindan
kolaylikla yapilabilir nitelikte (kadins1) olmasi da dikkate alinmas1 gereken bir unsurdur
(Akoglan, 1997:27). Konaklama sektorli, hizmet iiretmesi ve hizmetlerin de kadin
calisanlar tarafindan kolayca uygulanabilir olmas1 nedeniyle kadin-yogun olma 6zelligi
gostermektedir (Akoglan, 1996:17). Ayrica turizm sektoriiniin yapisi geregi, isler
yapilirken titizlik, incelik, dikkat, 6zveri, sabir gibi nitelikler gerektirir. Bu nitelikler
kadin ¢alisanlarda daha 6n planda oldugundan turizm sektoriinde islerin yapilmasinda
kadin calisanlar 6nemli rol oynamaktadirlar (Demirtas, 2010:441). Hizmet sunumunun
her asamasinda gerekli olan bu nitelikler hem isletmeyi hem de calisanlar1 degerli

kilarak miisteri memnuniyeti saglamada etkili olmaktadir.

Konaklama isletmelerinde restoran, resepsiyon, kat hizmetleri gibi alanlarda kadinlarin
beseri iligkilerde basarili olmalar1 ve goriintii acisindan miisteriye daha hos gelmeleri
miisteri memnuniyetinde etkili oldugundan bu alanlarda kadin c¢aligsanlar tercih
edilmektedir (Akoglan, 1996:17). Ng ve Pine’e (2003:86) gore kat hizmetleri ve
resepsiyon boliimlerinde kadimlar, mutfak ve bar boliimlerinde ise erkekler egemendir.

Burrell, Manfredi, Rollin, Price, Stead’nin (1997:173) Fransa, Italya, Ispanya ve
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Ukrayna’da konaklama isletmelerinde yaptigi bir arastirma sonucuna gore; kat
hizmetleri ¢alisanlarinin; Fransa’da %97’si, Italya’da %74’ii, Ispanya’da %99’u,
Ukrayna’da %92°si kadin ¢alisanlardan olusmaktadir. Kat hizmetlerinden sonra
kadmlarin en yogun olarak bulundugu konaklama isletmesi bolimii Fransa ve
Ukrayna’da resepsiyon, Italya’da bar ve Ispanya’da ise restorandir. Konaklama
isletmelerinde belirli bolimlerin 6zellikle kadmlarin daha basarili oldugu isler
barindirmasi nedeniyle bu boliimlerde kadin calisanlarin yogunlastigi goriilmektedir.
Bu da konaklama isletmelerinin kadin calisanlar i¢in uygun is olanaklar1 yarattiginin

gostergesidir.

Kadinlarin bazi ozellikleri is hayatinda tercih edilmeleri noktasinda ©Onem tasir.
Ornegin, miisteriler kadin calisanlarla irtibat kurmay1 daha fazla tercih ederler ¢iinkii
kadin ¢alisanlarin konusulanlar1 daha ¢abuk anladigini disiiniirler. Kadinlar, telefonda
bir erkekle oldugundan daha 1yi iletisim kurmaktadirlar (Jordan, 1997:530). Stefanovic
ve Dimitrijevic’e (2006:198) gore calisma hayatinda kadinlar, onemli bir avantaj
saglayan ve is baglantisinda ortaya ¢ikan, s6zIii olmayan mesajlar1 etkili bir sekilde
yorumlayabilme yetenegine sahiptirler; erkeklerden daha sezgilidirler ayrica temel is
fikirlerini fark etmede daha inat¢1 ve basarilidirlar. Bu 6zellikler kadinlarin is hayatinda
tercih edilir olmalar1 noktasinda 6nem tasimaktadir. Ayrica bu 6zellikler miisterilerin
memnuniyetine etki eden ve miisteri memnuniyetini artiran &zellikler olarak da

diistiniilmektedir.

Konaklama isletmeleri kadin calisanlar icin istthdam olanagi saglasa da turizm
sektoriinlin yapis1 geregi bazi Ozellikler kadin c¢alisanlar i¢in sorun yaratmaktadir.
Turizm sektoriiniin genelinde ve konaklama isletmelerindeki caligma saatlerinin
uzunlugu, vardiyali calisma diizeni, tatil gilinii sayisinin azlhigi, haftasonu tatilinin
olmayis1 gibi nedenler konaklama isletmelerinde calisan evine, esine, ¢ocuguna
yeterince vakit ayirmak isteyen ama is kosullarindan dolay1 yeterince vakit ayiramayan
kadin ¢alisanlar i¢cin sorun yaratmaktadir. Bu durum kadin ¢alisanlarin eslerini rahatsiz
etmekte, kadim1 es desteginden yoksun birakmakta ve is-aile dengesini kurmasini

zorlastirmaktadir (Anafarta, Sarvan ve Yapici, 2008:117). Demirtas’in (2010:452)
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yaptig1 arastirma da bu konuyu destekler niteliktedir. Demirtas calismasinda kadin
calisanlarin ¢alisma saatleriyle ilgili sorunlarmin oldugunu, turizmin mevsimsel
yapisindan dolay1 kadmlarm belirli donemlerde is bulmakta zorlandigini, ailelerine
yeterince zaman aywamamalari, aile ve i arasinda kalmak gibi sorunlarinin olduguna
dikkat ¢ekmistir. Konaklama isletmelerindeki kimi islerin, yogun is temposu, diizensiz
calisma saatleri ve yorucu olmasindan dolay1 kadinlar agisindan c¢ok elverisli sartlara
sahip degildir. Kadinlarin asli gorevinin ev isleri ve ¢ocuk bakimi olarak kabul
edilmesinden dolay1 eve aywracak vakitlerinin daha fazla olmasi gerektigi diislincesi agir
basmaktadir. Bundan dolay1 hem ise hem de eve vakit ayirmak zorunda kalan kadm icin

calisma kosullar1 agir kalmaktadir.

Turizm sektoriinde ¢alismanin kadin calisanlar i¢in zorluk yaratmaktan ziyade daha iyi
kosullar yaratacagi goriisiinii destekleyen arastirmalar da mevcuttur. Gentry’ye
(2007:491) gore, konaklama isletmeleri is secenegi hi¢ olmayan ya da kit olan kadinlar
icin bir¢ok firsat sunmaktadir. Kadmlarin turizm sektoriinde ¢esitli islerde ¢alismalari
sosyal cevrelerinin genislemesi ve aile biit¢elerine katki saglamalar1 bakimindan da
onem tagimaktadir (Bal, 1995:53). Jordan’a (1997:526) gore, diisiik {icretli, yar1 zamanli
isler kadinlarin  Oncelikli tercihi olabilmektedir. Ciinkii kadinlar, aile ici
sorumluluklarini yerine getirmek i¢in bu isleri ararlar. Hatta diisiik {icret ve kosullar1
kabul etmeye erkeklerden daha yatkindirlar (Jordan, 1997:532). Ayrica Obadic ve
Maric’e (2009:99) gore, turizm sektoriiniin gelismesi mevsimlik kadin istihdami

yaratmada 6nemli rol oynamaktadir.

Turizm Arastirmalar1 Dernegi’nin (2011) yapmis oldugu bir arastirma sonuglarmna gore
ise, kadinlarin calisma hayatina katilimmin heniiz ¢cok gelismedigi Tiirkiye’de turizm
sektoriinde kayith ¢alisanlarin sadece %25’e yakini kadinlardan olugsmaktadir. Kayitl
kadin turizm istihdaminin otuz binden biraz fazlasi yiyecek-igecek isletmelerinde
calismakta ve bu alt sektorde kadinlarin paymm %23,3 ile biraz daha diisiikk oldugu

goriilmektedir. Konaklama isletmelerinde de yirmidokuz bine yakin kayitli kadmn
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istthdam1 bulunmaktadir. Seyahat acentalarinda ise kadin istihdami %30’a yaklasan bir

payla 6nde gelmektedir. '

Kadin calisanlara is hayatinda duyulan ihtiyacin giin ge¢tik¢e artmasi kadinlar i¢in bu
alanda istthdamin genislemesine neden olmaktadir. Kadinlarin istihdam orami giderek
artmakta ve konaklama isletmeleri kadin ¢aliganlar i¢in istthdam yaratan 6nemli bir alan
haline gelmektedir. Benzer sekilde konaklama isletmeleri de kadin ¢alisanlardan artan
oranda fayda saglamaktadirlar. Kadin ¢alisanlarin ¢aligma bigimleri, is yapma sekilleri
ve bu boliimde tartigilan 6zellikleri konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 anlammda énemlidir. izleyen bdliimde konaklama isletmeleri igin oldukca
onemli olan kadin calisanlarin miisteri memnuniyetine etkisi ve miisterilerin kadin
calisanlara bakislarinin belirlenmesini amacglayan bir arastirmaya ve sonuglarina yer

verilmistir.

1.2. Amacg

Konaklama isletmeleri acisindan miisteri memnuniyetinin ve bunu saglamada
calisanlarin rolii ¢ok Onemlidir. Miisteri memnuniyeti ¢alismalar1 son yillarda hizla
artmaya baslamistir. Isletmeler ise miisteri memnuniyetine yonelik ¢alismalarla
miisteriyi elde tutmaya, miisteri iliskilerini kuvvetlendirerek miisteri sadakatini
artirmaya caligmaktadirlar. Ancak bu noktada c¢alisanlarmm Oneminin unutulmamasi

gerekir.

Bu c¢alismanin temel amaci; konaklama isletmelerinde kadin c¢alisanlarim miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Bu amaca ek olarak ulagilmasi

planlanan alt amaclar ise asagidaki gibi siralanabilir:

e Konaklama isletmeleri miisterilerinin kadmin c¢alisanlara karsi tutumlarmin

belirlenmesi,

"http://www. jobnak.com (Erisim Tarihi: 28.07.2011).
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e Misterilerin konaklama isletmelerindeki kadin c¢alisanlarm  c¢alistiklari

departmanlara gére memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi,

e Miisterilerin konaklama isletmelerindeki kadin c¢alisanlara iliskin memnuniyet
diizeylerinin miisterilerin demografik Ozelliklerine gore degisiklik gosterip

gostermediginin belirlenmesi,

e Kadin calisanlara ait niteliklerin miisterilerin memnuniyeti lizerinde etkili olup

olmadigmin belirlenmesidir.

1.3. Onem

Son yillarda kadin ¢alisanlarin is hayatinda fazlaca yer bulmasiyla beraber kadin
calisanlar ile ilgili yapilan arastirmalar da artmustir. Kadinlarin yiikselmesine mani olan
engelleri ifade eden cam tavan sendromuyla ilgili Knutson ve Schmidgall (1999),
“Konaklama endiistrisinde cam tavan boyutlarr”, Oriicii, Kilig ve Kilic (2007), “Cam
tavan sendromu ve kadmlarin yOnetici pozisyonuna ylikselmelerindeki engeller:
Balikesir ili Ornegi.”, gibi arastirmalarin yanmi swa, kadmnlara yonelik cinsiyet
ayrimciligina, kadinlarin is hayatinda karsilastig1 sorunlara iligkin olarak, Dalkiranoglu
ve Cetinel (2008), “Konaklama isletmelerinde kadin ve erkek yoneticilerin cinsiyet
ayrimciligia karsi tutumlarinin karsilastirilmasi”, Erkek ve Karagdz (2009), “Kadmin
is hayatindaki yeri ve karsilastigi sorunlar” gibi bircok arastirma yapilmistir. Ancak
alanyazinda konaklama isletmelerinde kadin ¢alisanlar ve miisteri memnuniyeti ile ilgili
olarak evrenini miisterilerin olusturdugu bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu noktada

arastirmanin bu konuyu inceliyor olmasi 6nemini ortaya koymaktadir.

1.4. Varsayimlar

Arastirma kapsaminda hazirlanmis olan anket soru formundaki sorularin arastirma
konusunun amag¢ ve kapsamina uygun sorular oldugu varsayilmaktadir. Ayrica anket
soru formunda yer alan sorulara miisterilerin vermis oldugu yanitlarin gergegi yansittigi

ve yansiz verilmis yanitlar oldugu diisiintilmektedir.
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1.5. Kapsam ve Simirhhiklar

Arastirma, Antalya ve Mugla ili smirlar1 i¢inde yapilmistir. Bu illerin seg¢ilmis
olmalarmin nedeni Tiirkiye’deki 6nemli turizm destinasyonlar1 olmalaridir. Konaklama
isletmelerinin secilmis olmasinin nedeni ise miisteriyle birebir temas halinde olan
hizmet isletmeleri olmalar1 ve ayni1 zamanda kadin ¢alisanlar i¢in 6nemli bir istihdam

alan1 yaratmalaridir.

Arastirmanm uygulanma siiresinin kisitli olmasi aragtirmanin onemli smirliligidir.
Ayrica konaklama isletmelerinin bir kisminin miisterilerine anket yapilmasini kabul
etmemesi ve miisterilerin ankete katilmak istememeleri gibi nedenler arastirmanin diger

sinirliliklarini olusturmaktadir.
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2. Yontem

2.1. Arastirma Modeli

Arastirmanim modeli iligki tanimlama modelidir. Konaklama isletmelerinde hizmet alan
miisterilerin kadin ¢alisanlardan duyduklar1t memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve
kadin ¢alisanlara ait degiskenlerin memnuniyet iizerinde ne 6l¢iide etkili oldugunun

belirlenmesinden dolay1 arastirma modeli bir iligki tanimlama modelidir.

2.2. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinde hizmet alan yerli ve yabanci
miisteriler olusturmaktadir. Konaklama isletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci
miisterilerin yogun olarak tercih ettikleri Antalya ve Mugla turizm bolgelerinde faaliyet
gosteren 20 konaklama isletmesinden hizmet alan 311 miisteri ise arastirmanin
orneklemini olusturmaktadir. Orneklemde yer alan katilmcilar ankete katimaya

goniillii olan miisterilerdir.

Arastirmanim yapildig1 donemden 6nce ve sonra gelecek miisteriler sonsuz bir evren
olmadigindan ve 6rnekleme i¢in bir arastirma g¢ergevesi mevcut olmadigindan olasilikl
ornekleme yoOntemine basvurulamamistir. Antalya ve Mugla’da faaliyet gdsteren
konaklama isletmelerinde hizmet alan miisteriler daha 6nce tanimlanan sonsuz evren
icerisinde bir zaman kesitinde yer alan rassal bir alt evren olusturmaktadirlar. Alan
arastirmasinin uygulandigi donemde konaklama isletmelerinde hizmet alan miisterilerin
bir listesine ulagmak miimkiin degildir. Bu nedenle s6z konusu donemde miisteriler

goniillii olarak ankete katilmiglardir.

Ankete katilan miisteriler ve miisterilerin goriislerinin rassal oldugu kabul edilmistir.
Dolayisiyla anketin uygulandigi donemde secilen illerde konaklama isletmelerindeki
miisterilerin rassal olustugu varsayilmis ve ankete katilanlar rassal olarak belirlenmistir.

Bundan dolay1 arastirmadaki 6rneklem rassal bir 6rneklem olarak degerlendirilmis ve
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buna bagli olarak da c¢ikarsamalarda ve genellemelerde bulunularak istatistiksel

tekniklere basvurulmustur.

2.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirma kapsaminda oOncelikle miisteri memnuniyeti ve kadin calisanlara iliskin
alanyazin taranarak, anket soru formu diizenlenmis ve veri toplama araci olarak anket

soru formu olusturulmustur.

Arastrmada veri toplama araci olarak kullanilan anket soru formunun birinci
bolimiinde; miisterilerin isletmeden, tiim c¢alisanlardan ve kadin c¢alisanlardan
duyduklar1 memnuniyeti lgmeye ydnelik sorular yer almaktadir. Ikinci bdliimde
miisterilerin kadin ¢alisanlara karsi tutumlarmi belirleyici sorular, son boliim olan
ticlincii boliimde ise miisterilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular
yer almaktadir. Anket soru formu, besli likert oOlgegine gore (1. Kesinlikle
Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4. Katiliyorum,
5. Kesinlikle Katiliyorum) (1. Hi¢ Memnun Degilim, 2. Memnun Degilim, 3.

Kararsizim, 4. Memnunum, 5. Cok Memnunum) seklinde diizenlenmistir.

Anket soru formu Acar'm (1992), Ovali'nin (2003), Demir’in (2006), Aymankuy'un
(2005), Dalkrranogluinun (2006), c¢alismalarindan uyarlanarak hazirlanmistir.
Faydalanilan anket soru formlar1 aynen kullanilmamistir. Anket soru formlarinda bu
arastirmanin ama¢ ve kapsamina uygun olarak diizenlemeler, ekleme ve cikarmalar
yapilmistir. Anket soru formunda yer alan; “saygi, temizlik, giivenirlik, giileryiizliiliik,
nezaket, anlayiy, dis goriiniis, iletisim, ise iliskin yeterlik” “Kadin ¢alisanlar
beklentilere cevap verecek diizeyde bilgi sahibidir”, “Kadin ¢alisanlar miisteriye
yeterince zaman aywrwr’”, “Kadin ¢alisanlar hizmeti hatasiz olarak sunar”, “Miisteri
sikayetleri konusunda kadin ¢alisanlar tatmin edici yanitlar verir”, “Kadin ¢alisanlar
miisteri sorularina aninda cevap verir”, “Kadin ¢alisanlar miigteri beklentilerine karsi
ilgilidir”, “Miisterilerin isletme tercihinde kadin ¢alisanlarin o6nemli bir etkisi vardir

ifadeleri Aymankuy’un (2005), Ovali'nin (1992) ve Demir'in (2006) calismalarindan
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uyarlanarak ve alanyazindan yararlanilarak diizenlenmistir. “Kadin ¢alisanlar yonetici
olmak igin gerekli vasiflara sahiptir”, “Basarili olmak i¢in kadin ¢alisanlarin ailevi
gorevlerinden vazge¢mesi gerekir”, “Kadin ¢alisanlarin evli olmas is hayatinda sorun
yaratir”, “Kadin ¢alisanlarin ¢ocuklu olmasi is hayatinda sorun yaratir”, “Kadin
calisanlar iyi bir yonetici olmak icin gerekli ozgiivene sahiptir”, “Kadin ¢alisanlar is
ortaminda gerektigi kadar giriskendir”, “Kadin ¢alisanlar ise erkek ¢alisanlar kadar
zaman aywrir”, “Genel olarak isletmelerde isler, kadin isi ve erkek isi diye
ayrilmalidir”, “Konaklama isletmelerinde gorev dagilimi kadin ¢alisan ve erkek ¢alisan
icin farkl yapimalidr”, “Konaklama isletmelerindeki isler kadinlardan ¢ok erkeklere
uygundur”, “Konaklama igletmelerindeki esnek ¢alisma saatleri, kadin ¢alisanlar igin
sorun yaratir”, “Konaklama isletmelerindeki vardiyali ¢calisma diizeni kadin ¢calisanlar
icin sorun yaratir”, “Konaklama isletmelerindeki isler kadinlardan c¢ok erkeklere
uygundur”, “Konaklama isletmelerinde daha fazla kadin ¢alisan olmasi gerekir” ve
“Konaklama igletmelerinin biitiin departmanlarinda kadin ¢alisan olmasi gerekir”
ifadeleri Dalkiranoglu'nun (2006) ve Acar'm (1992) ¢aligmalarindan uyarlanarak ve
alanyazindan yararlanilarak diizenlenmistir. Ankette miisteri memnuniyetine iliskin

ifadeler ise alanyazindan faydalanilarak hazirlanmistir.

Hazirlanan anket soru formu Antalya ve Mugla’daki konaklama isletmeleri ziyaret
edilerek, kabul eden igletmelerin miisterilerine yiiz yiize uygulanmistir ve toplamda 337
anket elde edilmistir. Bu anketlerden 26 adedi eksik doldurulmus oldugundan analiz
sirecine dahil edilmemis olup, analize dahil edilen anket sayis1 311 olarak

gerceklesmistir.

2.4. Verilerin Coziimii ve Yorumlanmasi

Konaklama isletmelerinden hizmet alan ve ankete katilan 311 katilimcidan alinan
cevaplar sosyal bilimlerde veri analizi i¢in kullanilan SPSS 15.0 programina girilmistir.
Veri girisinin ardindan veriler degerlendirilerek arastrmanin problem, amag¢ ve
konusuna uygun olarak SPSS 15.0 programinda testler yapilmis ve arastirma analizleri

gerceklestirilmistir.
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Cozliimlemede, oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin tanimlayici
istatistikler ortaya konulmustur. Olgekteki alt boyutlar1 belirleyebilmek icin faktor
analizinden ve elde edilen alt faktorleri smiflandirmaya imkan tanmiyan k-means
kiimeleme analizinden yararlanilmistir. Ayrica k-means kiimeleme analizi ile
kategorilestirilmis veriler kullanilarak, katilimcilarin demografik 6zellikleri ile kadin
calisanlardan duyduklar1 memnuniyet arasindaki iliski ve kadin ¢alisanlardan duyulan
genel memnuniyet ile alt faktorler arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla uyum analizi

(correspondence) tekniginden de faydalanilmistir.
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3. Bulgular ve Yorum

Arastrmanm bu bdliimiinde konu kapsaminda hazirlanan ve uygulanan anket soru

formuyla elde edilen verilerin analizlerine iliskin bulgulara yer verilmistir.

3.1. Tammlayici Istatistikler

Arastirma bulgularinda ilk olarak ankete katilan miisterilerin demografik ozelliklerine

iliskin tanimlayici istatistikler ile ilgili bilgiler verilmistir.

Tablo 2’de ankete katilanlarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlar1 goriilmektedir.
Ankete katilanlarm %51,4’0 kadin, %48,6’s1 erkektir. Yas gruplarina gore dagilima
bakildiginda, 18-27 yas grubu ile 38-47 yas grubunun %27,7’lik yiizdeyle en yiiksek
orana sahip oldugu goriilmektedir. Bunu %22,8 ile 28-37 ve %15,1 ile 48-57 yas grubu
izlemektedir. En diisiik yiizde orani ise %6,8 ile 58 ve listii yas grubuna aittir. Medeni
durumlarina gore dagilima bakildiginda, katilimcilarin %351,1’nin evli, %38,6’sinin
bekar ve %10,3 ile en diisiikk oranla bosanmis katilimcilara ait oldugu goériilmektedir.
Egitim durumuna gore, %37,9 ile lisans ve lisansiistii egitime sahip olan katilimcilar en
yiiksek ylizde oranina sahiptir. Bunu, %37,0 ile lise, %19 ile 6n lisans mezunlar1

izlemektedir. En diisiik oran ise %6,1 ile ilkogretim mezunlarina aittir (Tablo 2).
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Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %
Kadin 160 51,4
Erkek 151 48,6
Toplam 311 100

Yas n %
18-27 86 27,7
28-37 71 22,8
38-47 86 27,7
48-57 47 15,1
58 ve iizeri 21 6,8
Toplam 311 100
Medeni hal n %
Evli 159 51,1
Bekér 120 38,6
Bosanms 32 10,3
Toplam 311 100
Egitim durumu n %
ilkogretim 19 6,1
Lise 115 37
On lisans 59 19
Lisans ve lisansiistii 118 37,9
Toplam 311 100

3.2. Katiimeilarin Genel Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Bulgular

Tablo 3’de katilimcilarin konaklamakta olduklar1 isletmeden duyduklar1 genel
memnuniyet, ¢alisanlardan duyduklart memnuniyet ve kadin ¢alisanlardan duyduklar
memnuniyete ilisgkin dagilimlar goériilmektedir. Katilimcilarin konaklamakta olduklar:
isletmeden %85,2 oraninda memnun olduklari, %6,4 oraninda memnun olmadiklar1
goriilmektedir. Katilimcilarin konaklamakta olduklar1 isletme ¢alisanlarindan %86,8
oraninda memnun olduklari, %2,2 oraninda memnun olmadiklar1 gorilmektedir.

Katilimcilarin  konaklamakta olduklar1 isletmedeki kadin calisanlardan ise 9%90,6
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oraninda memnun, %3,9 oraninda ise memnun olmadiklar1 saptanmistir. Bu durumda
genel olarak katilimcilarin konaklamakta olduklar: isletmeden, konaklamakta olduklar1
isletme calisanlarindan ve konaklamakta olduklar1 isletmedeki kadin calisanlardan

memnun olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3. Katilimcilarin Genel Memnuniyet Diizeyleri

Hic

Memnun Cok
memnun Cers Kararsizim | Memnunum
were degilim memnunum
degilim
n % n % n % n % n %

Konaklamakta oldugunuz
isletmeden duydugunuz
genel memnuniyet
diizeyini belirtiniz.

5 1,6 15 4,8 26 84 | 146 | 46,9 | 119 | 38,3

Konaklamakta oldugunuz
isletmedeki cahisanlardan
duydugunuz genel 2 0,6 5 1,6 34 10,9 | 141 | 453 | 129 | 41,5
memnuniyet diizeyinizi
belirtiniz.

Konaklamakta oldugunuz
isletmedeki KADIN

calisanlardan duydugunuz 5 1,6 7 2.3 17 5,5 122 | 39,2 | 160 | 51,4
genel memnuniyet
diizeyini belirtiniz.

3.2.1. Katihmcilarin departmanlara gore cahisanlara iliskin memnuniyet

diizeyleri

Tablo 4’de katilimcilarin konakladiklar1 isletmedeki departmanlara gore calisanlardan
duyduklar1 memnuniyet diizeylerine iliskin dagilim goriilmektedir. Katilimcilarin,
onbiiro departmani ¢alisanlarindan %80,4 oraninda memnun olduklari, %4,2 oraninda
memnun olmadiklar;; kat hizmetleri departmani ¢alisanlarindan %382,3 oraninda
memnun olduklari, %2,9 oraninda ise memnun olmadiklari; yiyecek-icecek departmant
calisanlarindan  %386,5 oraninda memnun olduklari, %4,8 oraninda memnun
olmadiklar;; miisteri iliskileri departmami calisanlarindan %81,3 oraninda memnun
olduklari, %2,9 oraninda memnun olmadiklar;; animasyon-eglence departmani
calisanlarindan ise, %78,7 oraninda memnun olduklari, %5,5 oraninda ise memnun
olmadiklar1 goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin genel olarak biitiin departman

calisanlarindan memnun olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 4. Katilimcilarin Calisanlar Ile Ilgili Memnuniyet Diizeyleri

Hic
memnun | Memnun Cok
degilim degilim | Kararsizim | Memnunum | memnunum
n % n % n % n % n %
Onbiiro departmam
calisanlarindan (resepsiyon,
rezervasyon) 0 0,00 134,20 |48 | 1540 | 133 | 42,80 | 117 | 37,60
Kat hizmetleri departmam
c¢ahsanlarindan 311,00 6 1,90 |46 | 14,80 | 118 | 37,90 | 138 | 44,40
Yiyecek icecek departmani
c¢ahsanlarindan 6 1190 9 |290 (27| 8,70 132 | 42,40 | 137 | 44,10
Miisteri iliskileri departmani
c¢ahsanlarindan 2 10,60 | 7 23049 | 1580 | 131 | 42,10 | 122 | 39,20
Animasyon, eglence departmam
c¢ahsanlarindan 3 11,0014 |4,50 |49 | 15,80 | 132 | 42,40 | 113 | 36,30

3.2.2. Katihmcilarin departmanlara gore kadin c¢ahsanlara iliskin

memnuniyet diizeyleri

Tablo 5°te katilimcilarin  konakladiklar1 isletmedeki departmanlara gore kadmn
calisanlardan duyduklar1 memnuniyet diizeylerine iliskin dagilim goriilmektedir.
Katilimcilarin, Onbiiro departmani kadin calisanlarindan %83,0 oraninda memnun
olduklari, %3,8 oraninda memnun olmadiklari; kat hizmetleri departmani kadin
calisanlarindan  %89,9 oraninda memnun olduklari, %1,9 oraninda memnun
olmadiklari; yiyecek icecek departmani kadin ¢alisanlarindan %83,6 oraninda memnun
olduklari, %3,2 oraninda memnun olmadiklar;; miisteri iliskileri departmani kadin
calisanlarindan %81,4 oraninda memnun olduklari, %]1,6 oraninda memnun
olmadiklar1; animasyon-eglence departmani kadin ¢alisanlarindan ise, %75,8 oraninda
memnun olduklar1,%3,3 oraninda ise memnun olmadiklar1 goriilmektedir. Bu durumda
katilimcilarin genel olarak biitiin departmanlardaki kadmn ¢alisanlarindan memnun
olduklar1 goriilmektedir. Ancak katilimcilarin en ¢ok kat hizmetleri departmani kadin

calisanlarindan memnuniyet duyduklar1 da saptanmastir.

35




IVERSITESI

@) ANADOLU UN

Tablo 5. Katilimcilarin Kadin Calisanlar Ile Iigili Memnuniyet Diizeyleri

Hi
¢ Memnun Cok
memnun wers Kararsizim | Memnunum
<ore degilim memnunum
degilim
n % n % n % n % n %

Onbiiro departmam kadin

cahsanlarindan 2 0,6 10 3,2 41 13,2 | 129 | 41,5 | 129 | 41,5

Kat hizmetleri departmam

kadmn cahisanlarindan 4 1,3 2 0,6 27 87 | 122 | 39,2 | 156 | 50,2

Yiyecek icecek departmani

kadmn calisanlarindan 2 0,6 8 2,6 41 13,2 | 127 | 40,8 | 133 | 42,8

Miisteri iliskileri
departmam kadin 0 0 5 1,6 53 17 124 | 399 | 129 | 41,5
c¢ahsanlarindan

Animasyon, eglence
departmam kadin 3 1 7 2,3 65 20,9 | 127 | 40,8 | 109 35
c¢ahsanlarindan

3.2.3. Katihmcilarin kadin c¢ahsanlarin niteliklerine iliskin memnuniyet

diizeyleri

Tablo 6’da katilimcilarin konakladiklar1 isletmedeki kadin ¢alisanlarin niteliklerinden
duyduklart memnuniyet diizeylerine iliskin dagilim goriilmektedir. Katilimcilarin kadin
calisanlarin saygi niteliginden %87,2 oraninda memnun olduklari, %4,2 oraninda
memnun olmadiklari; temizlik niteliginden %91,0 oraninda memnun olduklari, %1,9
oraninda memnun olmadiklari; giivenirlik niteliginden %85,2 oraninda memnun
olduklari, %1,9 oraninda memnun olmadiklari, giileryiizliilik niteliginden %91,4
oraninda memnun, olduklari, %2,6 oraninda memnun olmadiklar1; nezaket niteliginden
%388,4 oraninda memnun olduklari, %2,9 oraninda memnun olmadiklari; anlayis
niteliginden %86,8 oraninda memnun olduklari, %1,9 oraninda memnun olmadiklari;
dis goriiniisiine niteliginden %85,5 oraninda memnun olduklari, %2,2 oraninda memnun
olmadiklarz; iletisim niteligine iliskin olarak katilimcilarin %82,9 oraninda memnun
olduklari, %2,9 oraninda ise memnun olmadiklari, ige iliskin olarak yeterlik niteliginden
%88,4 oraninda memnun olduklari, %?2,6 oraninda ise memnun olmadiklari
goriilmektedir. Tablo 6’ya gore katilimcilarin en fazla memnuniyet duyduklar1 kadin
calisan niteliklerinin %91,4 giileryiizlilik ve %91,0 oraniyla temizlik niteliklerine ait

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6. Katilimcilarin Kadin Calisanlarin Nitelikleri Ile Ilgili Memnuniyet Diizeyleri

Hi¢ memnun Memnun Cok
degilim degilim Kararsizim Memnunum memnunum
n % n % n % n % n %

Saygi 4 1,30 9 2,90 27 8,70 142 45,70 129 41,50
Temizlik 1 0,30 5 1,60 22 7,10 125 40,20 158 50,80
Giivenirlik 1 0,30 5 1,60 40 12,90 129 41,50 136 43,70
Giileryiizliiliik 4 1,30 4 1,30 19 6,10 133 42,80 151 48,60
Nezaket 0 0,00 9 2,90 27 8,70 130 41,80 145 46,60
Anlayis 1 0,30 5 1,60 35 11,30 135 43,40 135 43,40
Dis goriiniis 1 0,30 6 1,90 38 12,20 144 46,30 122 39,20
?letisim 0 0,00 9 2,90 44 14,10 146 46,90 112 36,00
Ise iliskin
yeterlilik 1 0,30 7 2,30 28 9,00 129 41,50 146 46,90

3.3. Cahsanlardan Duyulan Genel Memnuniyet ve Cahstiklar1 Departmana Gore

Cahsanlardan Duyulan Memnuniyet

Sekil 1’de ¢alisanlardan duyulan genel memnuniyet ile ¢alistiklart departmana gore
calisanlardan duyulan memnuniyet arasmdaki iliski goriilmektedir. Sekile gore
calisanlardan duyulan genel memnuniyet ile c¢alistiklar1 departmana gore calisanlardan
duyulan memnuniyet arasindaki arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Sekil
I’de goriildiigli gibi ¢cok memnun olanlar veya memnun olanlar bir bolgede, memnun
olmayan veya hi¢ memnun olmayanlar bir bdlgede, kararsizlar da bir bdlgede
toplanmigtir. Konakladigi isletme calisanlarindan memnun veya ¢ok memnun olan
katilimcilarin, Onbiiro departmani, kat hizmetleri departmani, yiyecek-icecek
departmani, miisteri iligskileri departmani ve animasyon-eglence departmani
calisanlarindan da ayr1 ayrit memnun veya ¢ok memnun olduklar1 goriilmektedir. Ayni
sekilde konakladigi isletmeden memnun olmayan katilimcilarm, departmanlardaki
calisanlardan da memnun olmadigi goriilmektedir. Bu durumda departmanlara gore
calisanlardan duyulan memnuniyetin ¢aliganlardan duyulan genel memnuniyet iizerinde

etkisi oldugu sdylenebilir.
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Dimension 1

WVariable Principal MNormalization.

Sekil 1. Calisanlardan Duyulan Genel Memnuniyet ve Calistiklart Departmana Goére

Calisanlardan Duyulan Memnuniyet

3.4. Kadin Cahsanlardan Duyulan Genel Memnuniyet ve Cahstiklar1 Departmana

Gore Kadin Cahsanlardan Duyulan Memnuniyet

Sekil 2°de kadin ¢alisanlardan duyulan genel memnuniyet ve ¢alistiklart departmana
gore kadin ¢alisanlardan duyulan memnuniyet arasindaki iliski goriilmektedir. Sekile
gore kadm calisanlardan duyulan genel memnuniyet ile ¢alistiklar1 departmana gore
kadin calisanlardan duyulan memnuniyet arasinda anlamli bir iliski s6z konusudur.
Genel olarak kadmn c¢alisanlardan memnun veya c¢ok memnun olanlar, Onbiiro
departmani kadin calisanlarindan, kat hizmetleri departmani kadm ¢alisanlarindan,
yiyecek-igecek departmani kadin c¢alisanlarindan, misafir iliskileri departmani kadin
calisanlarindan ve animasyon-eglence departmani kadin calisanlarindan da ayr1 ayri

memnun ya da ¢ok memnun olduklarini belirtmislerdir. Ayni sekilde kadin
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calisanlardan genel olarak memnun olmayan ya da hi¢ memnun olmayanlarin
departmanlara gore de kadin calisganlardan memnun olmadiklarini veya hi¢ memnun
olmadiklar1 goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin kadin c¢alisanlardan en fazla

memnuniyet duydugu departmanin kat hizmetleri departmani oldugu goriilmektedir.

Hig memnun dedilim
=
Hig memnun dedilim

[ kadin galisanlarindan
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Dimension 1

WVariable Principal MNormalization.

Sekil 2. Kadin Calisanlardan Duyulan Genel Memnuniyet ve Calistiklart Departmana
Gore Kadin Calisanlardan Duyulan Memnuniyet

3.5. Kadin Cahsanlardan Duyulan Genel Memnuniyet ve Kadin Cahsan Nitelikleri
Sekil 3’de katilimcilarin kadin ¢alisanlardan duyduklar: genel memnuniyet ile kadin
calisanlara ait niteliklerden duyduklari memnuniyet arasindaki iliski goriilmektedir.

Sekile gore kadin ¢alisanlardan duyulan genel memnuniyet ile kadin ¢alisan nitelikleri

arasinda anlamli bir iliski s6z konusudur. Sekile gore kadin ¢alisanlardan genel olarak
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cok memnun ya da memnun olan katilimcilarin kadin ¢alisanlarin niteliklerinden de ¢ok
memnun ya da memnun olduklar1 goriilmektedir. Hem kadin calisanlardan hem de
kadin ¢alisanlarin niteliklerinden hi¢ memnun olmayan ya da memnun olmayanlarin ise
ayni bolgede toplandigr goriilmektedir. Bu durumda kadin ¢alisanlardan genel anlamda
memnuniyet duyan katilimcilar kadin calisanlarin her bir niteliginden de ayri ayri
memnuniyet duymaktadirlar. Bu baglamda kadin ¢alisanlar sahip oldugu niteliklerin

memnuniyet iizerinde etkili oldugu sdylenebilir.
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Memnurnum,
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Dimension 1

Variable Principal MNormalization.

Sekil 3. Kadin Calisanlardan Duyulan Genel Memnuniyet ve Kadin Calisan Nitelikleri

Tablo 7°de katilimcilarin kadmn ¢alisanlara karsi tutumlarimi belirleyici ifadelere ait
ortalama ve standart sapma degerleri goriilmektedir. Buna gore en diisiik ortalamanin
“Konaklama igletmelerindeki vardiyali ¢alisma diizeni kadin ¢alisanlar i¢in sorun
yaratir” ifadesine ait oldugu goriilmektedir. Analizde olumsuz ifadelerde ters kodlama
yapildig1 i¢in ifade diisiik degere sahip olmasma ragmen olumlu degerlendirilebilir. En
yiiksek ortalamanin ise “Kadin ¢alisanlar beklentilere cevap verecek diizeyde bilgi

sahibidir” ifadesine ait oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7. Kadin Calisanlara Karsi Tutumlara Iliskin Maddelerin Tamimlayict

Istatistikleri
Standart

Faktorler Ortalama sapma
Kadin ¢aliganlar beklentilere cevap verecek diizeyde bilgi sahibidir. 4,16 0,92
Kadin ¢aliganlar iyi bir yonetici olmak i¢in gerekli 6zgiivene sahiptir. 4,14 0,94
Miisterilerin isletme tercihinde kadin ¢alisanlarin 6nemli bir etkisi vardir. 4,13 0,90
Kadin ¢aliganlar miisteri beklentilerine kars ilgilidir. 4,10 0,82
Kadin ¢aliganlar yonetici olmak i¢in gerekli vasiflara sahiptir. 4,05 0,94
Kadin ¢aliganlar miisteriye yeterince zaman ayirir. 4,05 0,87
Kadin ¢aliganlar is ortaminda gerektigi kadar giriskendir. 4,01 0,97
Miisteri sikayetleri konusunda kadin ¢aliganlar tatmin edici yanitlar verir. 4,01 0,86
Kadin ¢aliganlar miisteri sorularina aninda cevap verir. 3,99 0,91
Kadin ¢aliganlar ise erkek calisanlar kadar zaman ayirir. 3,95 0,97
Konaklama igletmelerinin biitiin departmanlarinda kadin ¢alisan olmasi 3.93 1.07
gerekir. ) )
Konaklama igletmelerinde daha fazla kadin ¢alisan olmasi gerekir. 3,85 1,07
Kadin ¢alisanlar hizmeti hatasiz olarak sunar. 3,84 0,98
Kadin ¢aliganlarm evli olmasi ig hayatinda sorun yaratir. 3,61 1,29
Kadin ¢aliganlarin ¢ocuklu olmasi ig hayatinda sorun yaratir. 3,50 1,32
Basarili olmak i¢in kadin ¢alisanlarin ailevi gorevlerinden vazgegmesi 3.46 127
gerekir. ) )
Konaklama igletmelerinde gérev dagilimi kadin ¢alisan ve erkek ¢alisan i¢in 338 131
farkli yapilmalidir. ’ ’
Genel olarak isletmelerde isler, kadin isi ve erkek isi diye ayrilmalidir. 3,25 1,39
Konaklama isletmelerindeki esnek ¢alisma saatleri, kadin ¢alisanlar igin sorun 394 1.30
yaratir. ’ ’
Konaklama igletmelerindeki vardiyali ¢aligsma diizeni kadin ¢aligsanlar i¢in 392 1.29
sorun yaratir. ’ ’

Not: 1. Kesinlikle katilmiyorum, 5. Kesinlikle katilyyorum

3.6. Faktor analizi

Faktor Analizi (FA, Factor Analysis) birbirleriyle iliskili veri yapilarini birbirinden
bagimsiz ve daha az sayida yeni veri yapilarina doniistiirmek, bir olusumu ya da olay1
acikladiklar1 varsayilan degiskenleri gruplayarak ortak faktorleri ortaya koymak, bir
olusumu etkileyen degiskenleri gruplamak, major ve minor faktorleri tanimlamak icin

kullanilan bir yontemdir (Ozdamar, 2004b:235). Faktor analizinde tanimlayici her bir
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faktor, degiskenler arasindaki iliskinin 6lctilmesi sonucu ayni 6zelligi 6lgen birbiri ile

iligkili degisken setinden olusur (Ural ve Kilig, 2006:281).

Arastirmada faktor analizine baslamadan Once, yapilan Orneklemenin yeterliligini
gosteren Kaiser-Maier-Olkin (KMO=0,859) ve Barlett testi (p<.001) sonuglarina
bakilmigs ve faktor analizi uygulanabilece§ine karar verilmistir. KMO, go6zlenen
korelasyon biuytikliigii katsayilar1 ile kismi korelasyon katsayilarmin biiytikligiini
karsilagtiran bir indekstir. KMO oraninin 0,5’in iizerinde olmasi1 gerekir (Kalayci,
2010:322). Arastirmada ise Tablo 8’de goriildiigii gibi bu oran 0,859 olarak belirlenmis

ve istenilen diizeyde oldugu gorilmiistiir.

Tablo 8. KMO ve Bartlett’s Testi Sonuclar

KMO ve Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 0,859
' N Approx. Chi-Square 2844.867
Bartlett's Test of Sphericity df 190
Sig. ,000

Faktor analizinde, degiskenlerin diisiik korelasyona sahip olmalar1 ortak faktor
olusturamayacaklarna isarettir (Kalayci, 2010:322). Bu noktadan hareketle 6lgekteki
diisiik katsayiya sahip ifadelerin 6lgekten ¢ikarilmasi gerekmektedir. Arastirmada kiiciik
katsaytya sahip olan “Konaklama isletmelerinde ¢alismak kadin vasiflarina
uygundur.”, “Konaklama igletmelerindeki isler kadinlardan ¢ok erkeklere uygundur.”

ifadeleri Olgekten ¢ikartilmistir.

Tablo 9’a gore, miisteri memnuniyetini 6lgcen toplam 20 madde 5 alt boyutla
aciklanmistir. Faktor analizi sonucunda, 6zdegeri (eigenvalue) 1°den biiyiik 5 faktor
ortaya ¢ikmustir. Bu 5 faktor toplam varyansin %66,16’sin1 agiklamaktadir. Her bir
faktoriin i¢ tutarhilik 6lciitii olan Cronbach Alfa giivenirlilik katsayilar1 hesaplanmustir.
Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme kriteri asagidaki gibidir

(Ozdamar, 2004a:633):
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0.00<a<0.40 1se olgek giivenilir degildir.
0.40<a<0.60 1se olcek diisiik giivenirliktedir.
0.60<a<0.80 ise oldukca giivenirliktir.

0.80<a<1.00 1se Olcek yiliksek derecede giivenilir bir Slgektir.

Faktor analizi sonucunda bulunan 5 alt faktor isimlendirilmistir. Birinci faktor hizmet
kalitesi, ikinci faktor isin isgorene uygunlugu, Uclincl faktor isgorenin ise uygunlugu,
dordiinci  faktor is gorme yeterliligi ve besinci faktér memnuniyet olarak
isimlendirilmistir. Cronbach Alfa giivenirlik katsayisi, bes faktoriin toplami i¢in 0,84
olarak hesaplanmistir. Faktorlerin giivenirlik katsayilari ise hizmet kalitesi i¢in 0,88 isin
isgorene uygunlugu i¢in 0,84 isgodrenin ise uygunlugu i¢in 0,83 is gérme yeterliligi icin
0,76 ve memnuniyet i¢in 0,69 olarak bulunmustur. Faktorlerin giivenirlik seviyelerinin
tatmin edici diizeyde oldugu goriilmiistiir. Birinci faktor toplam varyansm %21,82’sini,
ikinci faktor %13,75’ini, lgiincii faktor %11,84’linl, dordiincti faktor %11,13’iini

besinci faktor ise %7,62’sini agiklamaktadir.

Tanimlayici istatistikler ve faktor analizi sonucunda olusan faktor setleri asagida Tablo

9’da verilmistir.
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Tablo 9. Faktor Analizi Sonuclar

Degiskenler

Faktorler

Faktor 1:Hizmet Kalitesi

2 3

4

Aciklanan
Varyans
%

Cronbach's
Alpha

Kadin ¢alisanlar hizmeti hatasiz olarak
sunar.

Kadin ¢alisanlar miisteri beklentilerine
karst ilgilidir.

Miisteri sikayetleri konusunda kadin
calisanlar tatmin edici yanitlar verir.
Kadin ¢aliganlar miisteriye yeterince
zaman ayirir.

Kadin ¢alisanlar miisteri sorularina
aninda cevap verir.

Kadin ¢aliganlar beklentilere cevap
verecek diizeyde bilgi sahibidir.
Miisterilerin isletme tercihinde kadin
calisanlarm 6nemli bir etkisi vardir.

0,78
0,76
0,75
0,74
0,73
0,72

0,71

21,82

0,884

Faktor 2: Isin Isgirene Uygunlugu

Genel olarak isletmelerde isler, kadin isi
ve erkek isi diye ayrilmalidir.
Konaklama igletmelerinde gorev
dagilimi kadmn galisan ve erkek calisan
icin farkli yapilmalidir.

Konaklama igletmelerindeki esnek
¢alisma saatleri, kadin galisanlar igin
sorun yaratir.

Konaklama isletmelerindeki vardiyali
¢alisma diizeni kadin ¢alisanlar igin
sorun yaratir.

0,84

0,84

0,77

0,67

13,75

0,846

Faktor 3:Isgorenin Ise Uygunlugu

Kadin ¢aliganlarin evli olmasi ig
hayatinda sorun yaratir.

Kadin ¢aliganlarin ¢ocuklu olmasi is
hayatinda sorun yaratir.

Basarili olmak i¢in kadin ¢alisanlarin
ailevi gorevlerinden vazgecmesi gerekir.

0,82
0,81

0,80

11,84

0,837

Faktor 4:Is gorme Yeterliligi

Kadin ¢aliganlar is ortaminda gerektigi
kadar giriskendir.

Kadm ¢aliganlar iyi bir yonetici olmak
icin gerekli 6zgiivene sahiptir.

Kadin ¢alisanlar ise erkek calisanlar
kadar zaman ayirir.

Kadin ¢aliganlar yonetici olmak i¢in
gerekli vasiflara sahiptir.

0,78
0,76
0,7

0,53

11,13

0,765

Faktor 5: Memnuniyet

Konaklama igletmelerinde daha fazla
kadin ¢alisan olmasi gerekir.
Konaklama igletmelerinin biitiin
departmanlarinda kadin galisan olmasi
gerekir.

0,83

0,83

7,62

0,695

Toplam agiklanan varyans

66,16

,843
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3.6.1. Faktorlere iliskin istatistikler

Hizmet kalitesi olarak adlandirilan birinci faktér yedi maddeden olusmustur. Tablo 10

incelendiginde maddelerden en yiiksek ortalamaya sahip olan “Kadin ¢alisanlar

beklentilere cevap verecek diizeyde bilgi sahibidir.” ifadesi iken, en diisiik ortalamaya

sahip olan ifadenin ise “Kadin c¢alisanlar hizmeti hatasiz olarak sunar.” oldugu

goriilmektedir.

Tablo 10. Hizmet Kalitesi Faktorii Tamimlayici Istatistikleri

Faktor 1. Hizmet Kalitesi Ortalama S;z'l')‘::;t
Kadin ¢aliganlar beklentilere cevap verecek diizeyde bilgi sahibidir. 4,16 0,92
Miisterilerin isletme tercihinde kadin ¢alisanlarin 6nemli bir etkisi vardir. 4,13 0,90
Kadin ¢aliganlar miisteri beklentilerine kars ilgilidir. 4,10 0,82
Kadin ¢aliganlar miisteriye yeterince zaman ayirir. 4,05 0,87
Miisteri sikayetleri konusunda kadin ¢aliganlar tatmin edici yanitlar verir. 4,01 0,86
Kadin ¢aliganlar miisteri sorularina aninda cevap verir. 3,99 0,91
Kadin ¢aliganlar hizmeti hatasiz olarak sunar. 3,84 0,98

Not: 1. Kesinlikle katilmiyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum

Isin isgdrene uygunlugu olarak adlandirilan ikinci faktdr dort maddeden olusmustur.

Tablo 11°e gore en yiiksek ortalamaya sahip olan “Konaklama isletmelerinde gérev

dagilimi kadin ¢alisan ve erkek ¢alisan i¢in farkli yapiimalidir.” ifadesi, en diisik

ortalamaya sahip olan ise “Konaklama isletmelerindeki vardiyali ¢alisma diizeni kadin

calisanlar icin sorun yaratir.” 1fadesidir. Maddelerin ortalama degerlerine bakildiginda

biiyiik farkliliklar olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 11. Isin Is gorene Uygunlugu Faktorii Tanimlayict Istatistikleri

. fe < Standart
Faktor 2. Isin isgorene uygunlugu Ortalama Sapma
Konaklama igletmelerinde gérev dagilimi kadin ¢alisan ve erkek ¢alisan igin
farkli yapilmalidir. 3,38 1,31
Genel olarak isletmelerde isler, kadin isi ve erkek isi diye ayrilmalidir. 3,25 1,39
Konaklama igletmelerindeki esnek ¢alisma saatleri, kadin ¢alisanlar igin sorun
yaratir. 3,24 1,30
Konaklama igletmelerindeki vardiyali ¢aligsma diizeni kadin ¢aligsanlar i¢in
sorun yaratir. 3,22 1,29

Not: 1. Kesinlikle katilmiyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum

Is gorenin ise uygunlugu olarak adlandirilan {igiincii faktor {ic maddeden olusmustur.
Tablo 12 incelendiginde maddelerin ortalama degerlerinin birbirinden ¢ok farkl
olmadig goriilmekle beraber, en yliksek ortalamaya sahip ifadenin “Kadin ¢alisanlarin
evli olmast is hayatinda sorun yaratir.” ifadesi, en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise
“Basarii olmak igin kadin ¢alisanlarin ailevi gorevierinden vazgegcmesi gerekir.”

ifadesi oldugu goriilmektedir.

Tablo 12. Is gorenin Ise Uygunlugu Faktorii Tanimlayict Istatistikleri

Faktor 3. Is gorenin ise uygunlugu Ortalama S;z;‘:::t
Kadin ¢aliganlarm evli olmasi ig hayatinda sorun yaratir. 3,61 1,29
Kadin ¢aliganlarin ¢ocuklu olmasi ig hayatinda sorun yaratir. 3,50 1,32
Basarili olmak i¢in kadin ¢alisanlarin ailevi gorevlerinden vazgegmesi

gerekir. 3,46 1,27

Not: 1. Kesinlikle katilmiyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum

Is gorme yeterliligi olarak adlandirilan dordiincii faktér dort maddeden olusmustur.
Tablo 13’e gore, maddelerden en yiiksek ortalamaya sahip “Kadin ¢alisanlar iyi bir
yonetici olmak i¢in gerekli ozgiivene sahiptir.” ifadesi iken, en diisiik ortalama ise

“Kadn ¢alisanlar ise erkek ¢alisanlar kadar zaman ayirir.” ifadesine aittir.
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Tablo 13. Is Gorme Yeterliligi Faktorii Tammlayic Istatistikleri

Faktor 4. Is gorme yeterliligi Ortalama S;z;‘:::t
Kadin ¢aliganlar iyi bir yonetici olmak i¢in gerekli 6zgiivene sahiptir. 4,14 0,94
Kadin ¢aliganlar yonetici olmak i¢in gerekli vasiflara sahiptir. 4,05 0,94
Kadin ¢aliganlar is ortaminda gerektigi kadar giriskendir. 4,01 0,97
Kadin ¢aliganlar ise erkek calisanlar kadar zaman ayirir. 3,95 0,97

Not: 1. Kesinlikle katilmiyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum

Memnuniyet faktorii olarak adlandirilan besinci faktor iki maddeden olusmustur. Tablo
14’e gore, maddelerden en yiiksek ortalamaya sahip olan “Konaklama isletmelerinin
biitiin departmanlarinda kadin ¢alisan olmasi gerekir.” ifadesi iken, en diisiik ortalama
ise “Konaklama isletmelerinde daha fazla kadin ¢alisan olmasi gerekir.” ifadesine

aittir.

Tablo14. Memnuniyet Faktorii Tanimlayict Istatistikleri

Faktor 5. Memnuniyet Ortalama Standart
Sapma

Konaklama igletmelerinin biitiin departmanlarinda kadin ¢alisan olmasi

gerekir. 3.93 1,07

Konaklama igletmelerinde daha fazla kadin ¢alisan olmasi gerekir. 3.85 1,07

Not: 1. Kesinlikle katilmiyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum

3.7. Kiimeleme Analizi (Cluster Analysis)

Kiimeleme analizi, gruplandirilmis verileri benzerliklerine gore siniflandirmada
kullanilan ¢ok degiskenli istatistiksel bir yontemdir. Diger bir ifadeyle gruplanmamis
verileri benzerliklerine gdére gruplandirarak arastirmaciya ozetleyici bilgiler sunmaktir.
Kiimeleme analizinin amaci, birey ya da nesnelerin temel 6zelliklerini dikkate alarak
onlar1 gruplandirmaktir. Kiimeleme analizi, dnceden belirlenen segme kriterine gore
birbirine ¢ok benzeyen birey ya da nesneleri ayni kiime i¢inde smiflandirir. Analiz
sonucunda olusan kiimelerin kendi i¢inde tiirdeslik (homojenlik) ve kiimeler arasindaki
heterojenligi cok yiiksektir. Yani bir kiimeyi olusturan bireyler/nesneler birbiriyle
benzesirken, diger kiimelerin bireyleriyle/nesneleriyle benzesmeyecektir (Kalayci,

2010:349).
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Arastirmada sunulan anketteki 20 maddeye 311 katilimcinin vermis olduklar1 yanitlar
faktor analizi sonucunda 5 bilesene ayrilmistir. Katilimcilarin kadin calisanlara karsi
tutumlar1 ve memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde elde edilen 5 alt faktorden elde
edilen puanlar K-Means kiimeleme analizi ile yiiksek, orta ve diisiik olarak 3 kiime
seklinde smiflandirilmistir. Faktor analizi sonucunda olusan alt gruplara (bilesenlere)

iligkin kiimeleme analizi sonuglar1 sirasiyla asagida verilmektedir.

Tablo 15’e¢ gore, hizmet kalitesi faktoriiniin 7 degiskenine iliskin 311 katilimcinin
vermis oldugu cevaplarla yiiksek, orta ve diisiik olarak {i¢ kiime elde edilmistir. 197
katilime1 yliksek nitelendirilen kiimede, 95 katilimc1 orta nitelendirilen kiimede ve 19

katilimer ise diisiik nitelendirilen kiimede yer almaktadir.

Tablo 15. Hizmet Kalitesi Faktorii Kiime Sayilart

Her kiimeye isabet eden gozlem sayisi
Yiiksek 197
Orta 95
Hizmet kalitesi Diisiik 19
Gegerli 311
Kayip veri 0

Tablo 16’ya gore, isin isgérene uygunlugu faktoriiniin 4 degiskenine iliskin 311
katilimecinin vermis oldugu cevaplarla yiiksek, orta, diisiik olarak {i¢ kiime elde
edilmistir. 114 katilimer yiliksek nitelendirilen kiimede, 125 katilimc1 orta nitelendirilen

kiimede ve 72 katilimci ise diisiik nitelendirilen kiimede yer almaktadir.

Tablo 16. Isin Isgorene Uygunlugu Faktorii Kiime Sayilar

Her kiimeye isabet eden gozlem sayisi
Yiiksek 114
Orta 125
Isin isgorene uygunlugu | Diisiik 72
Gegerli 311
Kayip 0

Tablo 17’ye gore, is gorenin ise uygunlugu faktoriiniin 3 degiskenine iligkin 311

katilimcinm vermis oldugu cevaplarla yiiksek, orta, diisiik olarak {i¢ kiime elde
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edilmistir. 139 katilimc1 yiiksek nitelendirilen kiimede, 102 katilimci orta nitelendirilen

kiimede ve 70 katilimci ise diisiik nitelendirilen kiimede yer almaktadir.

Tablo 17. Is gorenin Ise Uygunlugu Faktorii Kiime Sayilar:

Her kiimeye isabet eden gozlem sayisi
Yiiksek 139
Orta 102
Isgorenin ise uygunlugu Diisiik 70
Gegerli 311
Kayip 0

Tablo 18’e gore, is gorme yeterliligi faktoriiniin 4 degiskenine iligkin 311 katilimcinin
vermis oldugu cevaplarla yiiksek, orta, diisiik olarak ii¢ kiime elde edilmistir. 202
katilime1 ytliksek nitelendirilen kiimede, 97 katilimei1 orta nitelendirilen kiimede ve 12

katilimer ise diisiik nitelendirilen kiimede yer almaktadir.

Tablo 18. Is gorme Yeterliligi Faktorii Kiime Sayilar

Her kiimeye isabet eden gozlem sayisi
Yiiksek 202
Orta 97
is gorme yeterliligi Diisiik 12
Gegerli 311
Kayip 0

Tablo 19’a gore, memnuniyet faktoriiniin 2 degiskenine iliskin 311 katilimcinm vermis
oldugu cevaplarla yiiksek, orta, diisiik olarak {li¢ kiime elde edilmistir. 117 katilimci
yiiksek nitelendirilen kiimede, 158 katilimci orta nitelendirilen kiimede ve 36 katilimci

ise diisiik nitelendirilen kiimede yer almaktadir.
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Tablo 19. Memnuniyet Faktorii Kiime Sayilart

Her kiimeye isabet eden gozlem sayisi
Yiiksek 117
Orta 158
Memnuniyet Diisiik 36
Gegerli 311
Kayip 0

3.8. Uyum Analizi (Correspondence Analysis)

Uyum analizi (correspondence analysis), kategorik verilerin sira ve siitunlarmin birlikte
degisimlerin, daha az boyutlu bir uzayda grafiksel olarak gostermeyi amacglayan ¢ok
degiskenli analiz yontemidir (Ozdamar, 2004b:461). Uyum analizi, degiskenlerin
kategorileri arasindaki benzerliklerin ya da farkliliklarin uzakliklar cinsinden ifade
edilmesi ve hangi alt kategorinin diger kategorilere gére daha ¢ok benzer olduklarini
bulmayi, ¢apraz tablolardaki de§iskenlerin alt kategorileri arasindaki benzerlikleri daha

az sayida boyutta grafiksel olarak goriintiilemeyi amaclamaktadir.

Uyum analizi, uyum tablosunun icerdigi de§isken sayisina ve boyutuna bagli olarak
basit uyum analizi ve ¢oklu uyum analizi seklinde uygulanmaktadir (Ozdamar,

2004b:463).

Bu arastirmada, memnuniyet faktorii ile diger alt faktorler arasindaki iliski, memnuniyet
faktorii ile demografik Ozellikler arasindaki iliski ve katilimcilarin konakladigi
isletmedeki kadin ¢alisanlardan duydugu memnuniyet ile diger alt faktorler arasindaki

iligkinin incelenmesi amaciyla ¢oklu uyum analizi yapilmstir.

Sekil 4°de faktor analizi sonucunda belirlenen bes alt faktorden bagimli degisken olan
memnuniyet faktorii ile bagimsiz degisken olan diger dort alt faktor arasindaki iligki
incelenmis ve iligkinin anlamli oldugu goriilmiistir. Memnuniyet faktorii kiimesinin
yiiksek oldugu bolgede biitiin alt faktorlerde yliksek kiimelenmistir. Ancak memnuniyet
faktorii kiimesi ile en yakin kiimelenen faktorler hizmet kalitesi ve is gorme yeterliligi

kiimesidir. Bu baglamda kadm calisanlardan memnuniyet duyan katilimcilar en fazla
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kadin calisanlarin sundugu hizmetin kalitesinden memnuniyet duymakta ve kadin
calisanlar1 is gorme yeterliligi konusunda da olduk¢a yeterli bulmaktadirlar. Isin
isgorene uygunlugu kiimesi ve isgorenin ise uygunlugu kiimesinin yiiksek bulundugu

bolgelerde memnuniyet de yiiksek bulunmustur.

Memnuniyet diizeyinin diisiik bulundugu bélgeye en yakin fakat diisiik bulunan faktor
hizmet kalitesi faktoriidiir. Isin isgdrene uygunlugu ve isgdrenin ise uygunlugu faktorii
yakin bdlgede kiimelenmistir ve memnuniyet kiimesinden uzaktr. Bu durum
katilimcilarin bir kisminin kadin ¢alisanlara kars1 olumlu tutum i¢inde olmamalarinin
sonucu olabilir. Diislik kiimedeki katilimcilara gore, konaklama isletmelerinde caligmak
kadin calisanlara gore degildir ve konaklama isletmelerindeki ¢caligma kosullar1 kadin
calisanlar icin uygun goriilmemektedir. Kadin ¢alisanlarin is hayatinda bulunmasini
istemeyen veya calisma sartlarinin kadin c¢alisanlar i¢in uygun olmadigini diisiinen
katilimcilar kadin calisanlardan duyulan memnuniyetin olusturdugu kiimeyle uzak

bolgelerde yer almaktadir (Sekil 4).

Memnuniyet faktorii ve biitiin alt faktorlerdeki orta diizey kiimelesme ise ayni1 bolgede
toplanmistir. Bu durumda kadin calisanlardan duyulan memnuniyetten kararsiz
olanlarin hizmet kalitesi, isin iggérene uygunlugu, isgdrenin ise uygunlugu, is gérme
yeterliligi konusunda da kararsiz olduklar1 goriilmektedir. Sekilden ¢ikan sonuca gore
kadin c¢alisanlardan memnun olan katilimcilarin kadinlarin sundugu hizmetten de
memnun oldugu, kadin ¢alisanlarin is hayatinda bulunmasina daha sicak baktigi, is
gorme yeterliligi konusunda kadin calisanlar1 yeterli buldugu ve calisma kosullarinin
kadin calisanlar i¢in uygun oldugunu diistindiikleri sodylenebilir. O halde kadin
calisanlardan memnun olan katilimcilar kadin ¢alisanlara karsi daha olumlu bir tutum
icindedir denilebilir. Bununla birlikte kadin ¢alisanlardan memnuniyet duymayanlarin
kadin calisanlara karsi tutumlarinin da olumsuz oldugu, kadin ¢alisanlarin is hayatinda
bulunmasina sicak bakmadigi, ¢alisma kosullarmin kadin ¢alisanlara uygun olmadigini

diistindiikleri sdylenebilir (Sekil 4).
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Joint Plot of Category Points
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Dimension 1

Vacriabkle Principal Hormalization.

Sekil 4. Memnuniyet Faktorii ile Diger Alt Faktorler Arasindaki Iliski

Sekil 5°’de memnuniyet faktorii ile katilimcilarin demografik 6zellikleri arasindaki iliski
incelenmistir. Sekile gore, kadin ¢alisanlardan en ¢ok memnuniyet duyan katilimcilarin
kadin, bekar, 18-27 yas araliginda ve oOn lisans mezunu olduklar1 goriilmektedir.
Erkekler, evli olanlar, 50 ve iizeri yas grubunda olanlar, 30-47 yas aralifinda olan
katilimcilarin kadin ¢alisanlardan orta derecede memnun olduklar1 goriilmektedir. 28-37
yas grubunda olanlar, lisans ve lisansiistii egitime sahip olanlarn memnuniyet
diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir. Bu durum egitim seviyesinin yiikselmesi
sonucunda memnuniyet beklentisinin arttigi ve memnuniyetin yetersiz bulunduguyla
aciklanabilir. Ilkokul mezunlarmin ise hicbir kiimeye bagli goriinmemekle beraber en
yakin, diisiik memnuniyet kiimesine yakin olduklar1 goriilmektedir. Bu durumda ilkokul

mezunlarinin memnuniyet kiimesiyle yakin kiimelenmedigi i¢in kadin calisanlardan
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diisiik diizeyde memnuniyet duydugu ve kadin ¢alisanlara karsi tutumlarinin olumsuz

oldugu sdylenebilir.

Joint Plet of Category Peoints
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Dimension 1

Variable Principal Normalization.

Sekil 5. Memnuniyet Faktorii ile Katilimcilarin Demografik Ozellikleri Arasindaki Iliski

Sekil 6’da katilimcilarin konakladig1 isletmelerdeki kadin ¢alisanlardan duydugu genel
memnuniyet diizeyi ile alt faktorler arasindaki iliski incelenmistir. Sekile gore kadin
calisanlardan genel olarak yliksek diizeyde memnuniyet duyan katilimcilarin biitiin alt
faktor gruplarindan da yiikksek diizeyde memnun olduklar1 goriilmektedir. Kadin
calisanlardan memnun oldugunu belirten katilimcilar diger alt faktorlerden de orta
diizeyde memnuniyet duymaktadirlar. Bu durumda kadin calisanlardan memnuniyet
duyanlarin kadin ¢alisanlara karsi daha olumlu bir tavir i¢inde olduklar1 ve daha fazla

memnun olduklar1 séylenebilir. Kadin ¢alisanlardan hi¢ memnun olmayanlarin ya da
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memnun olmayanlarin ise diger alt faktorlerden de memnun ya da az memnun olduklar1

goriilmektedir.
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Variable Principal Normalization.

3. Konaklawmakta oldufunuz
igletmedeli FADIN

o galisanlardan duydufunuz
genel memmmiyet dizeyini
belirtiniz.

A Hizmer Kalitesi Kime

B isin isgérens_uygunlugu kime
M isgérenin_ise_uygmlugu kime
o] Isgérme_yeterliligi kime

Memenuniyet kime

Sekil 6. Kadin Calisanlardan Duyulan Memnuniyet Ile Alt Faktorler Arasindaki Iigki
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4. Sonuclar ve Oneriler

Modern pazarlama yaklasimlarinda miisterilerin elde tutulmasi, miisterilerle uzun
soluklu iligkiler kurulmasi ve miisteri yasam boyu degerinin artirilmasi 6ncelikle
miisterilerin memnun edilmesine baghdir. Miisteri memnuniyeti, bir isletmenin miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerini tam olarak karsilamasi ve hatta beklentilerin Otesine gegen
deneyimler sunmasmi ve miisterilerin isletmenin sundugu mal ve hizmetlerden elde
ettigi faydayi iist diizeyde hissetmesini kapsayan bir kavramdir. Miisterilerin memnun
edilmesi, miisterinin sonraki satin alma siireclerinde yine ayni isletmeyi tercih etmesine
yol acarak isletmeye rekabet¢i bir avantaj kazandiracaktir. Bu boyutuyla miisteri ile
isletme arasinda 1iyi iliskilere dayali iliskisel bir siirecin olusturulmasi isletme basarisina
onemli bir katki saglayacaktir. Bu nokta, 6zellikle miisteri ile isletme arasinda birebir
iligkinin 6nemli oldugu hizmet isletmelerinde daha da hayati bir durum alir. Bu
baglamda isletme ile kurulan iyi iligkilerin kaynagmi calisanlar ve c¢alisanlardan

duyulan memnuniyet olusturmaktadir.

Isletmeler igin 6nemli olan miisteri memnuniyeti, calisan ve kadin calisan kavramlari
arastrmacilar icin de ayni paralellikte giderek Onemli hale gelmektedir. Kadin
calisanlarin konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti saglamadaki dneminin ve
miisterilerin  konaklama isletmelerindeki kadin c¢alisanlara iligkin tutumlarinin
belirlenilmeye ¢alisildig1 bu arastirmanin yapilacak olan diger ¢aligmalara yol gosterici

nitelikte olabilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirma bulgulari, katilimcilarin genel olarak konaklama isletmelerinden, konaklama
isletmesi c¢alisanlarindan ve kadin ¢alisanlardan duyulan miisteri memnuniyeti
diizeylerinin oldukca yiiksek oldugunu gostermektedir. Kadin ¢alisanlardan duyulan
memnuniyet diizeyi, isletmenin kendisinden ve calisanlarin tamamindan duyulan
memnuniyetin de Otesine ge¢mektedir. Konaklama isletmelerinin hizmet isletmeleri
olmas1 ve hizmet sunumunda kadinlarin dogas1 geregi daha basarili olmasi bu sonucu

dogurmus olabilir.
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Bir hizmet isletmesi olarak konaklama isletmeleri, hizmeti sunanlarla hizmeti alanlarin
etkilesiminin yogun oldugu isletmelerdir. Bu noktada isletme ¢alisanlarinin 6zellikleri
ve 1§ yapma nitelikleri miisteri memnuniyeti lzerinde belirleyici bir rol oynar.
Konaklama isletmelerinde Ozellikle kat hizmetleri, mutfak, biiro hizmetleri, miisteri
iliskileri, satis pazarlama gibi departmanlardaki is 6zellikleri bu alanlarda kadmnlarin
daha fazla istihdam edilmesi sonucunu dogurmaktadir. Bu haliyle kadin calisanlar
konaklama isletmeleri i¢in 6nemli bir istthdam kaynagi durumundadirlar. Her ne kadar,
konaklama isletmeleri kadin c¢alisanlar i¢in elverisli bir istihdam alani olsa da bu
sektordeki caligma kosullar1 kadin calisanlar agisindan sorunlu goriinmektedir. Uzun
calisma saatleri, vardiyali ¢alisma diizeni, tatil siliresinin kisa olusu ve istihdamin
mevsimselligi  gibi sektore 06zgli Ozellikler kadin c¢alisanlarin  yasamin diger
alanlarindaki sorumluluklar1 acisindan sorunlar olusturmakta, dolayisiyla kadinlarin ise
baghiligint azaltmaktadir. Bu durum, iste verimin azalmasi, is niteliginin diismesi ve

miisteri memnuniyetinin etkilenmesi gibi sorunlar1 da beraberinde getirmektedir.

Kadinlarin gorev yaptig1 departmanlar agisindan miisteri memnuniyeti ele alindiginda
miisterilerin biitlin departmanlardaki kadin calisanlardan memnun oldugu ancak
yiyecek-igecek departmani ve kat hizmetleri departmanlarindaki kadin ¢alisanlardan
duyulan memnuniyet diizeyinin diger departmanlardaki kadin calisanlara duyulan
memnuniyet diizeyinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu departmanlar,
toplumsal olarak da kadmin asli gorevi oldugu varsayilan islerle ilgili isleri ve
sorumluluklar1 barindiriyor olmasindan dolayr 6ne c¢ikiyor goriinmektedir. Bu
departmanlarda yapilan islere iliskin kalite algis1 da bu departmanlardaki islerin kadin

calisanlara uygunlugunu teyit eder durumdadir.

Konaklama isletmelerinde islerin kadmlara uygunlugunun yaninda kadmn ¢alisanlarin
ozellikleri de miisteri memnuniyeti agisindan onem arz etmektedir. Kadin c¢alisanlarin
gililer ylzli ve temiz olma Ozellikleri miisteri memnuniyeti agisindan One ¢ikan
ozelliklerdir. Bununla birlikte kadin ¢alisanlarin nezaketi ve ise iliskin yeterlilikleri de
miisteri memnuniyeti acisindan onemlidir. Saygi, anlayis, giivenirlik, dig goriiniis ve

iletisim becerileri bir biitiin olarak konaklama isletmesi ¢alisanlarinda bulunmasi
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gereken Ozellikler olmakla birlikte kadin ¢alisanlardan memnun olunmasini belirleyen
unsurlardir. Benzer sekilde kadin ¢alisanlardan genel anlamda memnun olan miisteriler
kadin ¢aligsanlarin her bir niteliginden de ayr1 ayr1 memnuniyet duymaktadir. Bu durum
miisteri-igsletme etkilesiminin insan ayagini olusturmakta ve calisanlarda bulunmasi
gereken Ozelliklere vurgu yapmaktadir. Keskin’in (2004:23) caligmasinda kadin
yoneticilerin farkli yonleriyle ilgili olarak yoneticilerin cinsiyetine gore; kadmlarin
sorumluluk duygularmin daha fazla, daha fazla hosgoriilii ve affedici, daha titiz ve
dikkatli, 6nsezileri daha kuvvetli olduklar1 hususunda anlamh farkliliklar oldugu ortaya
konulmustur. Keskin ozellikle kadinlarin kendilerini erkeklerden daha cok farkli
ozelliklere sahip olarak algiladigina da dikkat cekmektedir. Naktiyok ve Kiigiik’iin
(2003:240) yaptig1 ¢alisma sonuglarina gore miisteriler ¢alisanlarin dig goriiniis ve
anlayisindan oldukca yiiksek oranda memnun olduklarinmi ifade etmislerdir. Calismalar
degerlendirildiginde ¢alisanlara ait niteliklerin miisterilerin memnuniyeti {izerinde
olduke¢a etkili oldugu sonucuna varilabilir. Konaklama isletmelerinde ise alma ve isbasi
egitimlerinde burada anilan 6zelliklere vurgu yapilmasi ve c¢alisanlarin bu 6zelliklerinin

gelistirilmesi miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Memnuniyet elbette biitiinsel bir kavramdir. Bir isletmede kadin ¢alisanlardan memnun
kalip isletmenin kendisinden memnun kalmamak nadir rastlanan bir durumdur.
Konakladig1 isletmelerdeki calisanlardan memnun olan miisterilerin ayr1 ayri
departmanlardaki c¢alisanlardan da memnun olduklar1 goriilmektedir. Bu calismada
uygulanan uyum analizi sonuglar1 da bunu teyit etmektedir. Burada konaklama
isletmelerinde memnuniyetin ¢alisanlara baghh oldugu rahatlikla sdylenilebilir.
Dolayisiyla, isletmelerin donanim, dekorasyon, atmosfer veya fiziksel ozelliklere

oldugu kadar calisanlarina da 6nem vermesi gerekliligi ortaya ¢ikar.

Bu calismada uyum analizine gore ortaya cikan diger onemli bir sonug, diger
departmanlardaki kadin calisanlardan memnun olmayan miisterilerin animasyon
boliimiindeki kadmn calisanlardan duyduklar1 memnuniyet diizeylerinin yiiksek
ctkmasidir. Bunun baglica nedeni; animasyon departmaninin, konaklama isletmelerinde

ozellikli bir bolim olmasindan kaynaklandigi disliniilmektedir. Bu departman
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hizmetleri genellikle disaridan temin edilen ve insanlar1 eglendirmeye yogunlasan

profesyonellesmis ekiplerden olusmaktadir.

Yapilan faktor analizinde yirmi madde bes alt faktore indirgenmis ve kavramsal olarak
bu faktor bilesenleri isimlendirilmistir. Bunlar sirasiyla hizmet kalitesi, igin isgorene
uygunlugu, isgorenin ise uygunlugu, is gorme yeterliligi ve miisterilerin kadin
calisanlardan memnuniyet diizeyini ortaya koyan memnuniyet faktoriidiir. Alanyazin
taramasinda konaklama isletmelerindeki kadin ¢alisanlara yonelik boyle bir yap1 mevcut
olmadigindan elde edilen faktorler, verdikleri yanitlara gore katilimcilar k-means
kiimeleme analizi teknigi ile ytliksek, orta ve diisiik olarak siniflandirilmis ve yeni birer

nitel degisken elde edilmistir.

Bes faktore iligskin elde edilen kiimeler arasindaki iliski incelendiginde uygulanan ¢oklu
uyum analizi sonucunda kadin c¢aliganlardan duyulan memnuniyet diizeyi ile hizmet
kalitesi, isgorenin ise uygunlugu, igin isgorene uygunlugu, is gérme yeterliligi arasinda
anlaml1 iliski oldugu goriilmiistiir. Ozellikle kadin ¢alisanlara yonelik diger dort alt
faktordeki yiiksek olarak siniflandirilan kiime ile kadin ¢aliganlardan duyulan
memnuniyet diizeyi arasindaki iliski oldukca yliksektir. Bu sonug¢ bize miisterilerin
kadin caliganlara yonelik tutumlarinin memnuniyet diizeyinin belirleyicisi oldugunu

gostermektedir.

Miisterilerin konaklamakta olduklar1 isletmelerdeki kadin calisanlardan duyduklar:
genel memnuniyet diizeyleri ile kadin ¢alisanlara yonelik bes alt faktore bagl bakis
acilart uyum analizi ile test edilmistir. Konaklamakta olduklar1 isletmelerdeki genel
memnuniyet diizeyleri agisindan bakildigindan “memnun degilim” ve “hi¢ memnun”
degilim diyenlerin kadin calisanlara iliskin isin iggorene uygunlugu ve isgdrenin ise
uygunlugu faktorlerine de diisiik puanlar verdikleri gorilmiistir. Bu sonu¢ da
miisterilerin kadin c¢alisanlara yonelik olumsuz tutumlarmmin genel memnuniyet
diizeylerine iligkin bir 6nyarg1 olusturdugunu gosterebilir. Bu sonug katilimcilarin genel
memnuniyet diizeyi, ¢alisanlar ve kadin ¢alisanlarin nitelikleri de dikkate alindigindan

aklasik % 80 ve tizeri memnun iken genel memnuniyetsizlik nedeninin katilimcilarin
Y $ g Yy
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kadin calisanlarin konaklama isletmeleri calisan1 olmasina iligkin bakis agilarinin

olumsuz olmasiyla iligkili oldugu diisiintilmektedir.

Arastirmada yer alan katilimcilarin demografik 6zellikleri dikkate alindiginda, 18-27
yas, bekar, kadin ve Onlisans egitimi olan miisterilerin kadin ¢alisanlara iliskin
memnuniyet diizeyleri yiiksektir. Mohr ve Henson’in (1996:169-170), yaptig1 arastirma
sonuglar1 kadin katilimcilarim kadin ¢alisanlardan memnuniyet duymasi yoniinden bu
arastrmayla ortiismektedir. Mohr ve Henson’a gore ¢alisan cinsiyeti memnuniyeti
etkilemektedir. Kadin ¢alisanlar i¢cin duyulan memnuniyet erkek calisanlara duyulan
memnuniyetten fazladir. Katilimcilar, eger c¢alisan, bir erkek degil de kadmn ise
memnuniyetlerinin gittik¢e arttigiyla ilgili degerlendirmede bulunmustur. Katilimcilarin
memnuniyeti ¢calisanin cinsiyetiyle ayniysa memnuniyet yiiksek ¢ikmistir. Ayrica kadin
katilimcilar ¢alisanin cinsiyetini erkek katilimcilardan daha fazla 6nemsedikleri de

arastirma bulgularmdandir.

Lisans ve lisansiistii egitim almis 28-37 yas aras1 katilimcilarin memnuniyet
diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir. Yiiksek egitim ve gelir diizeyine sahip
katilimcilarin deneyimlerinin fazla ve beklentilerinin yiiksek olmasiyla iliskili olarak

memnuniyet diizeylerinin diisiik ¢ikmis olabilecegi diisiiniilmektedir.

Konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin isletmeden, calisanlardan ve kadin
calisanlardan duyduklari memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu, calisanlarin ve
calisan cinsiyetinin memnuniyet {izerinde etkili oldugu, miisteri memnuniyeti
saglamada kadin ¢alisanlara ait niteliklerin miisteri memnuniyeti iizerinde etkili oldugu
ortaya ¢ikmistir. Ayrica katilimcilarin genelinin kadin ¢alisanlara yonelik tutumlarinin

olumlu oldugu saptanmastir.

Kadin istihdammin heniiz yeterli diizeyde olmadigi, kadina bigilen geleneksel rollere
iliskin toplumsal beklentilerin kirilamadigi giiniimiiz Tiirkiye’sinde kadmn c¢alisanlarin
ozellikle hizmet isletmeleri acisindan Onemine vurgu yapan bu calisma, kadmin

ekonomik hayata dahil edilmesi acisindan da 6nemlidir. Ancak her ¢alismanin oldugu
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gibi bu ¢alismanin da kisitlar1 ve sinirliliklar: bulunmaktadir. Bu ¢alismanin temel kisiti
zamandir. Arastirma zaman kisit1 nedeniyle smirli sayida konaklama isletmesinde
gerceklestirilebilmistir. Ayrica aragtirma, hizmetler endiistrisi igerisinde ve bu arastirma
kapsamina alinan konaklama isletmeleri miisterileri ile sinirhidir. Arastirmanin diger bir
kisit1 arastirmanin sadece Antalya ve Mugla illerinde yapilmis olmasidir. Yapilacak
yeni arastirmalarin daha genis bir 6rneklem cercevesinde ve daha fazla konaklama
isletmesine yonelik yapilmasi faydali olacaktwr. Ayrica diger sektorlerdeki kadin
calisanlarla turizm sektoriindeki kadin ¢aliganlara yonelik karsilastirmalarin yapilmasia
olanak saglayacak yeni caligmalarin yapilmasi da gerekmektedir. Yapilacak yeni
calismalar kadmlarin miisteri memnuniyeti saglamadaki Oneminin vurgulanmasini

saglayabilecegi gibi daha kapsamli bir resim de sunabilir.

Bu ¢alisma cinsiyet¢i olmakla elestirilebilir. Dolayisiyla erkek calisanlara odaklanan
benzer ¢aligsmalar elmanin 6teki yarisinin da ortaya konulmasima katki saglayacaktir. Bu
calisma bagka iilkelerde de yinelenerek iilkeler arasi farkliliklarin ortaya konulmasi
acisindan da Onemli sonuglar dogurabilir. Bundan sonra yapilacak buna benzer
calismalarda kadin calisanlara ve erkek calisanlara ait nitelikler karsilastirilarak, bu
niteliklerin hizmet sunmada ve miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi arastirilabilir.
Kadin calisanlarin erkek calisanlara oranla kadin istthdammim yeterli diizeyde

olmamasinin gerekgeleri irdelenebilir.

Konaklama isletmeleri icin oldukca Onemli olan miisteri memnuniyeti kavrami
calisanlara verilecek cesitli egitimlerle desteklenebilir. Bu baglamda isletmelerin ve
calisanlarin etkinligi artirilabilir. Calisanlara ait niteliklerin miisteri memnuniyeti
iizerinde etkili oldugu disiiniildiigiinde isgoren seciminde miisteri memnuniyetini
artirict niteliklerin dikkate alinarak se¢im yapilmasi isletmenin tercih edilebilirligini

artirabilir.

Konaklama isletmelerindeki esnek calisma saatleri ve vardiyali caligma diizeni kadin

calisanlara da uygun olacak sekilde diizenlenebilir. Bu diizenlemeler kadin ¢alisanlarin
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hem ise hem eve yeterince zaman aywrmasini saglayacak, kadin calisanlarin ise
baghligmi artiracaktir. Bu baglamda istihdam kosullarindan memnun olan kadin

calisanlar memnun miisteri yaratmak i¢in ¢caba gostereceklerdir.

Konaklama isletmelerinde kadmn calisanlar yogun olarak kat hizmetleri departmaninda
istthdam edilmektedirler. Kadin calisanlara ait niteliklerin miisteri memnuniyeti
iizerindeki olumlu etkisine bakildiginda bu niteliklerini gdsterebilecekleri biitiin
departmanlarda ve daha fazla sayida istthdam edilmeleri saglanabilir. Ayrica
miisterilerin kadm calisanlara karst olumlu tutumlarina baglh olarak kadinlarin is
hayatinda olmalar1 daha fazla desteklenebilir. Bu baglamda kadin ¢alisanlarin ekonomik

hayata da katkis1 artirilabilir.
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Ek 1. Anket Soru Formu

Saym ilgili;
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii biinyesinde yiiriitiillen kadin ¢alisanlarin miisteri
memnuniyetine etkisini belirlemeye yonelik bir yiiksek lisans tezi yiiriitmekteyim. Boyle bir calisma
hem konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin artirilmasi hem de ¢ahsan niteliklerinin
gelistirilmesi acisindan 6nem arz etmektedir. Anketlere verdiginiz yanitlar kesinlikle gizli tutulacak
ve bu arastirma kapsamu disinda kullanilmayacaktir. Gosterdiginiz ilgi icin tesekkiir ederim.

Ebru Arslaner

Asagidaki ifadelere katilma derecenize gore; 1. Hi¢ memnun degilim, 2. Memnun degilim, 3. Kararsizim,
4. Memnunum, 5. Cok memnunum segeneklerinden birini isaretleyiniz. Liitfen her ifade i¢in sadece bir
igsaretleme yapiniz.

ilim

o
s

2. Memnun deg

silim

o
S
5. Cok memnunum

iFADELER

—| 1. Hi¢ memnun

—| de
—| 4. Memnunum

—| 3. Kararsizim
—

—
[—
[—
—
[—

1.Konaklamakta oldugunuz isletmeden duydugunuz genel
memnuniyet diizeyini belirtiniz.

—
[—
—
[—
—
[—
—
[—
—
[—

2. Konaklamakta oldugunuz isletmedeki ¢alisanlardan
duydugunuz genel memnuniyet diizeyinizi belirtiniz.

3. Konaklamakta oldugunuz isletmedeki KADIN ¢alisanlardan LTI 110110 [ 1]
duydugunuz genel memnuniyet diizeyini belirtiniz.

Konaklamakta oldugunuz isletmedeki ¢alisanlardan duydugunuz memnuniyet diizeyini
departmanlara gore degerlendiriniz.

4. Onbiiro departmani galisanlarindan (resepsiyon, rezervasyon) LTI 01101 0] [ ]
5.Kat hizmetleri departmamn ¢alisanlarmdan LTI 110110 [ 1]
6.Yiyecek icecek departmani calisanlarindan LTI 110110 [ 1]
7 Miisteri iliskileri departmani ¢aliganlarindan LTI 01101 0] [ ]
8.Animasyon, eglence departmani ¢alisanlarmdan LTI 110110 [ 1]

Konaklamakta oldugunuz isletmedeki kadin cahsanlardan duydugunuz memnuniyet diizeyinizi
departmanlara gore degerlendiriniz.

9.0nbiiro departmani kadin galisanlarindan LTI 110110 [ 1]
10.Kat hizmetleri departmani kadin ¢alisanlarmdan LTI 110110 [ 1]
11.Yiyecek icecek departmani kadn ¢alisanlarmdan LTI 110110 [ 1]
12. Miisteri iliskileri departmani kadmn ¢alisanlarmdan LTI 01101 0] [ ]
13. Animasyon, eglence departmani kadin ¢alisanlarmdan LTI 110110 [ 1]
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iFADELER

1. Hi¢ memnun

degilim

2. Memnun degilim

3. Kararsizim

4. Memnunum

5. Cok memnunum

Konaklamakta oldugunuz isletmedeki KADIN calisanlardan duydugunuz memnuniyet diizeyini

asagidaki niteliklere gore degerlendiriniz.

14.Sayg1

15.Temizlik

16.Guivenirlik

17.Giiler yiizlilik

18.Nezaket

19.Anlayis

20.D1s goriiniis

21.1letisim

22.1se iliskin yeterlilik

Asagidaki ifadelere katilma derecenize gore; 1. Kesinlikle katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3.
Kararsizim, 4. Katilyyorum, 5. Kesinlikle katilyyorum segencklerinden birini isaretleyiniz. Liitfen her

ifade i¢in sadece bir igaretleme yapiniz.

2 | £t

+5| 5| 8E|E |,

2E| z | &z &5 |=E

=2| E|SE|l =2 | E%

z g = < 2| E z 2

YT |2 | 22|12 | £3
. . . ) . R
IFADELER - 2| N e = = v 4
23.Kadm ¢alisanlar beklentilere cevap verecek diizeyde bilgi LT 1071111 [ ] [ ]
sahibidir.
24 Kadm ¢aligsanlar miisteriye yeterince zaman ayirir. LTI T11T1] [ ] [ ]
25. Kadin ¢alisanlar hizmeti hatasiz olarak sunar. LT 101111 [ ] [ ]
26.Miisteri sikayetleri konusunda kadin ¢alisanlar tatmin edici LTI 11T [ ]
yanitlar verir.
27. Kadin galisanlar miisteri sorularina aninda cevap verir. LTI T11T1] [ ] [ ]
28.Kadm galigsanlar miisteri beklentilerine karsi ilgilidir. [ ] L1111 [ ] [ ]
29 Miisterilerin isletme tercihinde kadin ¢alisanlarin dnemli bir LTI 11T [ ]
etkisi vardir.
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30.Kadm galiganlar yonetici olmak i¢in gerekli vasiflara sahiptir. LT 111 [ [ 1]
31.Basarili olmak i¢in kadin ¢alisanlarin ailevi gorevlerinden LT 111 [ [ 1]
vazgecmesi gerekir.
32.Kadm galiganlarin evli olmasi ig hayatinda sorun yaratir. LTI 11T 1] [ [ ]
33. Kadin galisanlarin ¢ocuklu olmasi i hayatinda sorun yaratir. LTI 11T 1] [ [ ]
34 Kadm ¢aliganlar iyi bir yonetici olmak igin gerekli 6zgilivene LT 111 [ [ 1]
sahiptir.
35. Kadin calisanlar ig ortaminda gerektigi kadar giriskendir. LTI 11T 1] [ [ ]
36. Kadin calisanlar ige erkek calisanlar kadar zaman ayirir. LT 111 [ [ 1]
37.Genel olarak isletmelerde isler, kadin isi ve erkek isi diye LTI 11T 1] [ [ ]
ayrilmalhdir.
38.Konaklama isletmelerinde gorev dagilimi kadin ¢alisan ve LTI 11T 1] [ [ ]
erkek ¢alisan igin farkli yapilmalidir.
39 Konaklama isletmelerinde ¢aligmak kadin vasiflarina LTI 11T 1] [ [ ]
uygundur.
40.Konaklama isletmelerindeki esnek ¢alisma saatleri, kadin LT 111 [ [ ]
¢alisanlar i¢in sorun yaratir.
41. Konaklama isletmelerindeki vardiyali ¢aligma diizeni kadin LT 111 [ [ 1]
¢alisanlar i¢in sorun yaratir.
42 Konaklama igletmelerindeki isler kadinlardan ¢ok erkeklere LT 111 [ [ 1]
uygundur.
43.Konaklama isletmelerinde daha fazla kadin ¢alisan olmasi LT 111 [ [ 1]
gerekir.
44.Konaklama isletmelerinin biitiin departmanlarinda kadin LTI 11T 1] [ [ ]
calisan olmasi gerekir.
45.Cinsiyetiniz:
[ ]Kadin [ JErkek
46.Y asimz:
[ 118-27 [ 128-37 [ 138-47 [ 148-57 [ 158 ve tizeri
47. Medeni haliniz
[ TEvl [ ]Bekar [ ]Bosanmis
48. En son mezun oldugunuz okul:
[ ]ilkokul [ ]Ortaokul [ ] Lise [ ] Onlisans(2 yillik iiniversite)
[ ] Lisans(4 yillik {iniversite) [ 1 Lisansiistii
ANKET BURADA BITMISTIR. ILGINIZE TESEKKUR EDERIM.
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Ek 2. Faktor analizi sonucunda olusturulan bes faktoriin cinsiyete gore

karsilastiriimasi
GroupStatistics
Std. Std.
cinsiyet N Mean Deviation ErrorMean

kadin 160 29,13 4,774 0,377

Hizmet kalitesi erkek 151 27,39 4,702 0,383
kadin 160 13,33 4,658 0,368

Isin isgorene uygunlugu erkek 151 12,83 4,054 0,33
kadin 160 10,81 3,378 0,267

Isgorenin ise uygunlugu erkek 151 10,32 3,356 0,273
kadin 160 16,49 3,166 0,25

Isgorme yeterliligi erkek 151 15,78 2,615 0,213
kadin 160 7,92 1,926 0,152

Memnuniyet erkek 151 7,64 1,82 0,148
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IndependentSamples Test

Levene's
Test
forEquality
of Variances t-test forEquality of Means
Sig. 95%
(2- Std. Confidencelnterval
F Sig. t df tailed) | MeanDifference | ErrorDifference | of theDifference

Equalvariancesassumed | 0,234 | 0,629 | 3,226 | 309 0,001 1,734 0,538 0,676 2,792

Hizmet Equalvariances not
kalitesi assumed 3,227 308,433 | 0,001 1,734 0,537 0,677 2,792
Equalvariancesassumed | 4,809 | 0,029 [ 0,988 | 309 0,324 0,491 0,496 -0,486 1,467

Isin isgérene | Equalvariances not
uygunlugu | assumed 0,992 1307,017 | 0,322 0,491 0,494 -0,482 1,463
Equalvariancesassumed | 0,271 | 0,603 [ 1,277 | 309 0,202 0,488 0,382 -0,264 1,24

isgorenin ise | Equalvariances not
uygunlugu | assumed 1,278 | 308,184 | 0,202 0,488 0,382 -0,264 1,24
Equalvariancesassumed | 2,381 | 0,124 | 2,137 | 309 0,033 0,706 0,33 0,056 1,356

isgorme Equalvariances not
yeterliligi assumed 2,149 1 303,722 | 0,032 0,706 0,329 0,06 1,353
Equalvariancesassumed | 1,243 | 0,266 | 1,33 309 0,185 0,283 0,213 -0,136 0,702

Equalvariances not
Memnuniyet | assumed 1,332 308,999 | 0,184 0,283 0,212 -0,135 0,701
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Ek 3. Hizmet kalitesi faktorii K-means kiimeleme analizi sonuclari

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2 3
Hizmet kalitesi 35 7 21
IterationHistory(a)
Change in Cluster Centers

Iteration 1 2 3
1 3,802 0 2,389
2 0 4 0,075
3 0 4,25 0,385
4 0 1,806 0,557
5 0 0,155 0,046

6 0 0 0

aConvergenceachievedduetonoorsmallchange in clustercenters.
Themaximumabsolutecoordinatechangeforanycenteris ,000. Thecurrentiteration is 6. The minimum
distancebetweeninitialcenters is 14,000.

Final Cluster Centers

Cluster
Yiiksek Diisiik Orta
Hizmet Kalitesi 31 17 24
ANOVA
Cluster Error F Sig.
MeanSquare df MeanSquare df MeanSquare df
Hizmet
kalitesi 2698,563 2 5,766 308 468 ,000
The F testsshould be

usedonlyfordescriptivepurposesbecausetheclustershavebeenchosentomaximizethedifferencesamongcases
in differentclusters. Theobservedsignificancelevelsare not correctedforthisandthuscannot be interpreted

as tests of thehypothesisthattheclustermeansareequal.
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Ek 4. Isin igorene uygunlugu faktorii K-means kiimeleme analizi sonuclan

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2 3
isin isgorene uygunlugu 12 4 20

IterationHistory(a)
Change in Cluster Centers
Iteration 1 2 3
1 0,488 1,75 1,206
2 0,104 1,306 1,127
3 0 0 0

aConvergenceachievedduetonoorsmallchange in clustercenters.
Themaximumabsolutecoordinatechangeforanycenteris ,000. Thecurrentiteration is 3. The minimum
distancebetweeninitialcenters is 8,000.

Final Cluster Centers

Cluster
orta diisitk yiitksek
Isin isgorene uygunlugu 12 7 18
ANOVA
Cluster Error F Sig.
MeanSquare df MeanSquare df MeanSquare df
Isin isgorene
uygunlugu 2535,99 2 2,794 308 907,521 ,000

The F testsshould be
usedonlyfordescriptivepurposesbecausetheclustershavebeenchosentomaximizethedifferencesamongcases in
differentclusters. Theobservedsignificancelevelsare not correctedforthisandthuscannot be interpreted as tests of
thehypothesisthattheclustermeansareequal.
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Ek 5. Isgorenin ise uygunlugu faktorii K-means kiimeleme analizi sonuclari

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2 3
isgorenin ise uygunlugu 9 15 3
IterationHistory(a)
Change in Cluster Centers

Iteration 1 2 3
1 0,435 0,897 1,074
2 0,08 0,484 0,843
3 0,508 0 0,655

4 0 0 0

aConvergenceachievedduetonoorsmallchange in clustercenters.
Themaximumabsolutecoordinatechangeforanycenteris ,000. Thecurrentiteration is 4. The minimum

distancebetweeninitialcenters is 6,000.

Final Cluster Centers

Cluster
orta yiiksek diisiik
isgorenin ise uygunlugu 10 14 6
ANOVA
Cluster Error F Sig.
MeanSquare df MeanSquare df MeanSquare df
isgorenin ise
uygunlugu 1545,981 2 1,396 308 1107,3 ,000
The F testsshould be

usedonlyfordescriptivepurposesbecausetheclustershavebeenchosentomaximizethedifferencesamongcases in
differentclusters. Theobservedsignificancelevelsare not correctedforthisandthuscannot be interpreted as tests of

thehypothesisthattheclustermeansareequal.

70




IVERSITESI

@) ANADOLU UN

Ek 6. Isgorme yeterliligi faktorii K-means kiimeleme analizi sonuglan

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2 3
Isgorme yeterliligi 20 | 12 | 4
IterationHistory(a)
Change in
Cluster Centers
Iteration 1 2 3
1 2,17311,286 2,25
2 0 0,29 | 1,35
3 0 ]0,074| 0,4
4 0 0 0
aConvergenceachievedduetonoorsmallchange in clustercenters.
Themaximumabsolutecoordinatechangeforanycenteris ,000. Thecurrentiteration is 4. The minimum
distancebetweeninitialcenters is 8,000.
Final Cluster Centers
Cluster
Yiiksek Orta Diisiik
Isgorme yeterliligi 18 14 8
ANOVA
Cluster Error F Sig.
MeanSquare df MeanSquare df MeanSquare df
isgorme
yeterliligi 985,735 2 2,231 308 441,92 ,000
The F testsshould be

usedonlyfordescriptivepurposesbecausetheclustershavebeenchosentomaximizethedifferencesamongcases in
differentclusters. Theobservedsignificancelevelsare not correctedforthisandthuscannot be interpreted as tests of

thehypothesisthattheclustermeansareequal.
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Ek 7. Memnuniyet faktorii K-means kiimeleme analizi sonuclar

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2 3
Memnuniyet 6 10 2
IterationHistory(a)
Change in Cluster Centers

Iteration 1 2 3
1 0,766 0,325 0,667
2 0,205 0 0,912
3 0,212 0 0,671

4 0 0 0

aConvergenceachievedduetonoorsmallchange in clustercenters.
Themaximumabsolutecoordinatechangeforanycenteris ,000. Thecurrentiteration is 4. The minimum

distancebetweeninitialcenters is 4,000.

Final Cluster Centers

Cluster
Orta Yiiksek Diisiik
Memnuniyet 7 10 4
ANOVA
Cluster Error F Sig.
MeanSquare df MeanSquare df MeanSquare df
Memnuniyet 462,523 2 0,546 308 847,53 ,000
The F testsshould be

usedonlyfordescriptivepurposesbecausetheclustershavebeenchosentomaximizethedifferencesamongcases in
differentclusters. Theobservedsignificancelevelsare not correctedforthisandthuscannot be interpreted as tests of

thehypothesisthattheclustermeansareequal.
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Ek 8. Memnuniyet faktorii ve diger alt faktorler arasindaki coklu uyum analizi

sonuclari
Model Summary
Cronbach's Alpha VarianceAccountedFor
Dimension Total (Eigenvalue) Inertia % of Variance Total (Eigenvalue)
1 0,628 2,011 0,402 40,224
2 0,476 1,614 0,323 32,281
Total 3,625 0,725
Mean ,560(a) 1,813 0,363 36,253

aMeanCronbach's Alpha is based on themeanEigenvalue.

CorrelationsTransformedVariables

Dimension: 1

Hizmet isin isgorene | isgorenin ise isgorme
kalitesi uygunlugu uygunlugu yeterliligi
kiime kiime kiime kiime Memnuniyet Kiime
Hizmet kalitesi
kiime 1 0,201 0,243 0,522 0,314
Isin isgorene
uygunlugu kiime 0,201 1 0,229 0,143 0,163
isgorenin ise
uygunlugu kiime 0,243 0,229 1 0,184 0,136
Isgorme
yeterliligi kiime 0,522 0,143 0,184 1 0,292
Memnuniyet
kiime 0,314 0,163 0,136 0,292 1
Dimension 1 2 3 4 5
Eigenvalue 2,011 0,987 0,802 0,727 0,473
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CorrelationsTransformedVariables

Dimension: 2

Hizmet Isin isgorene | isgorenin ise isgbrme
kalitesi uygunlugu uygunlugu yeterliligi
kiime kiime kiime kime Memnuniyet kiime
Hizmet kalitesi
kiime 1 0,045 0,035 0,006 -0,005
Isin isgorene
uygunlugu kiime 0,045 1 0,582 0,054 0,062
Isgorenin ise
uygunlugu kiime 0,035 0,582 1 0,118 0,035
Isgorme
yeterliligi kiime 0,006 0,054 0,118 1 -0,145
Memnuniyet
kiime -0,005 0,062 0,035 -0,145 1
Dimension 1 2 3 4 5
Eigenvalue 1,614 1,145 0,995 0,831 0,414
DiscriminationMeasures
Dimension Mean
1 2 1
Hizmet kalitesi kiime 0,616 0,014 0,315
Isin isgorene uygunlugu
kiime 0,224 0,763 0,494
Isgorenin ise uygunlugu
kiime 0,262 0,779 0,52
Isgorme yeterlilig kiime 0,546 0,05 0,298
Memnuniyet Kiime 0,363 0,007 0,185
Active Total 2,011 1,614 1,813
% of Variance 40,224 32,281 36,253
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Ek 9. Memnuniyet faktorii ile demografik 6zellikler arasindaki ¢coklu uyum analizi

sonuclari
Model Summary
Cronbach's Alpha VarianceAccountedFor
Dimension Total (Eigenvalue) Inertia % of Variance Total (Eigenvalue)
1 0,529 1,734 0,347 34,671
2 0,296 1,31 0,262 26,205
Total 3,044 0,609
Mean ,429(a) 1,522 0,304 30,438
aMeanCronbach's Alpha is based on themeanEigenvalue.
CorrelationsTransformedVariables
Dimension: 1
Memnuniyet Kiime Cinsiyet Yas Medeni hal Egitim
Memnuniyet kiime 1 0,104 0,07 -0,046 0,049
Cinsiyet 0,104 1 0,144 0,087 0,103
Yas 0,07 0,144 1 0,586 0,238
Medeni hal -0,046 0,087 0,586 1 0,116
Egitim 0,049 0,103 0,238 0,116 1
Dimension 1 2 3 4 5
Eigenvalue 1,734 1,1 0,896 0,879 0,391
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CorrelationsTransformedVariables

Dimension: 2

Memnuniyet Kiime Cinsiyet Yas Medeni hal Egitim
Memnuniyet kiime 1 0,106 0,069 -0,015 0,043
Cinsiyet 0,106 1 0,067 -0,005 -0,036
Yas 0,069 0,067 1 0,115 0,223
Medeni hal -0,015 -0,005 0,115 1 0,081
Egitim 0,043 -0,036 0,223 0,081 1
Dimension 1 2 3 4 5
Eigenvalue 1,31 1,109 0,95 0,88 0,751
DiscriminationMeasures
Dimension Mean
1 2 1
Memnuniyet Kiime 0,013 0,09 0,051
Cinsiyet 0,119 0,031 0,075
Yas 0,75 0,556 0,653
Medeni hal 0,637 0,186 0,412
Egitim 0,215 0,448 0,331
Active Total 1,734 1,31 1,522
% of Variance 34,671 26,205 30,438
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Ek 10. Kadin ¢ahsanlardan duyulan genel memnuniyet ile diger alt faktorler

arasindaki ¢oklu uyum analizi sonuclan

Model Summary

Cronbach's Alpha VarianceAccountedFor
Dimension Total (Eigenvalue) Inertia % of Variance Total (Eigenvalue)
1 0,660 2,221 0,37 37,014
2 0,482 1,67 0,278 27,84
Total 3,891 0,649
Mean ,583(a) 1,946 0,324 32,427
aMeanCronbach's Alpha is based on themeanEigenvalue.
CorrelationsTransformedVariables
Dimension: 1
Konaklamakta
oldugunuz
isletmedeki
KADIN
calisanlardan
duydugunuz
isin isgorenin genel
Hizmet | isgorene ise isgorme memnuniyet
kalitesi | uygunlugu | uygunlugu | yeterliligi | Memnuniyet diizeyini
kiime kiime kiime kiime kiime belirtiniz
Hizmet Kkalitesi kiime 1 0,202 0,244 0,515 0,313 0,329
Isin isgorene uygunlugu
kiime 0,202 1 0,243 0,139 0,163 0,155
Isgorenin ise uygunlugu
kiime 0,244 0,243 1 0,169 0,142 0,116
Isgorme yeterliligi kiime 0,515 0,139 0,169 1 0,293 0,279
Memnuniyet kiime 0,313 0,163 0,142 0,293 1 0,211
Konaklamakta oldugunuz
isletmedeki KADIN
calisanlardan duydugunuz
genel memnuniyet diizeyini
belirtiniz. 0,329 0,155 0,116 0,279 0,211 1
Dimension 1 2 3 4 5 6
Eigenvalue 2,221 1,019 0,8 0,784 0,703 0,474
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Correlations Transformed Variables

Dimension: 2

Konaklamakta
oldugunuz
isletmedeki
KADIN
calisanlardan
. . duydugunuz
Isin Isgorenin genel
Hizmet | isgorene ise isgorme memnuniyet
kalitesi | uygunlugu | uygunlugu | yeterliligi | Memnuniyet diizeyini
kiime kiime kiime kiime kiime belirtiniz
Hizmet Kkalitesi kiime 1 0,045 0,037 0,089 0,076 0,171
Isin isgorene uygunlugu
kiime 0,045 1 0,578 0,053 0,059 0,101
Isgorenin ise uygunlugu
kiime 0,037 0,578 1 0,13 -0,033 0,162
Isgorme yeterliligi kiime 0,089 0,053 0,13 1 -0,102 -0,086
Memnuniyet kiime 0,076 0,059 -0,033 -0,102 1 0,069
Konaklamakta oldugunuz
isletmedeki KADIN
calisanlardan duydugunuz
genel memnuniyet diizeyini
belirtiniz. 0,171 0,101 0,162 -0,086 0,069 1
Dimension 1 2 3 4 5 6
Eigenvalue 1,67 1,205 1,064 0,924 0,732 0,404
DiscriminationMeasures
Dimension Mean
1 2 1
Hizmet kalitesi kiime 0,604 0,053 0,329
Isin isgorene uygunlugu kiime 0,207 0,695 0,451
Isgorenin ise uygunlugu kiime 0,219 0,738 0,479
isgﬁrme yeterliligi kiime 0,514 0,043 0,279
Memnuniyet Kiime 0,343 0,004 0,174
Konaklamakta oldugunuz isletmedeki KADIN
calisanlardan duydugunuz genel memnuniyet diizeyini
belirtiniz. 0,333 0,137 0,235
Active Total 2,221 1,67 1,946
% of Variance 37,014 27,84 32,427
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