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Ozet

Kadin calisanlar igin énemli bir istihdam alani olan konaklama isletmelerinde
musteri memnuniyetinin saglanmasinda kadin g¢alisanlar dnemli bir yer tutmaktadir.
Bu calismada kadin galisanlarin misteri memnuniyetine etkisi ve musterilerin kadin
¢alisanlara bakis acisinin belilenmesi amaglanmistir. Calisma Antalya ve
Mugla’daki konaklama isletmelerinde hizmet alan 311 musteriye anket
uygulanmasiyla gergeklestiriimistir. Yapilan faktér analizi, kimeleme analizi ve
¢oklu uyum analizi sonuglarina gore arastirmaya katilan mdusterilerin genel
anlamda kadin c¢alisanlardan memnun olduklari ve kadin c¢alisanlara karsi
tutumlarinin olumlu oldugu tespit edilmistir. Ayrica kadin c¢alisanlardan duyulan
memnuniyet (zerinde kadin c¢alisanlarin niteliklerinin, katiimcilarin  kadin
calisanlara bakis acisinin ve katilimcilarin demografik dzelliklerinin de etkisi oldugu
saptanmigtir.

Anahtar sozciikler: Misteri memnuniyeti, kadin galisanlar, konaklama igletmeleri.
Abstract

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 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.

Key words: Customer satisfaction, women employees, accommodation
businesses.
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1. Girig

Kadinlar tarih boyunca hemen her toplumda o6nemli bir isglicl olarak islev
gbérmustir. Kadinin yerini evi, goérevini ise gocuk bakmak olarak degerlendiren
bakis agisi kadinin tarim sektériinde galismasini normal karsilarken, kadinin bu
sektor disinda calismasina pek sicak bakmamaktadir. Giinimizde ise kadinlara
yonelik bu bakis agisi ve geleneksel kaliplar kaybolmaya baslamistir. Kadinlar
yogdun olarak tarim sektérinde istihdam edilirken, ikinci olarak g¢alisma kosullarinin
daha uygun oldugu disinulen hizmet ve tglncl olarak da fiziki glice dayal isler
barindiran sanayi ve ingaat sektériinde istihdam edilmektedirler. Toplumsal yapinin
degismesi, kadinlarin yillar i¢inde is hayatinda artan oranda yer almalariyla
sonuglanmistir. Kadin istihdami hizmet sektoriindeki genel duruma paralel olarak
konaklama sektoriinde de énemli bir yer tutmaktadir (KSSGM, 2000: 95). istihdam
ozelliklerinden dolayl konaklama sektériinde calisanlarin sayisal olarak fazla
olmasi, kadin galisan sayisinin da artmasina neden olmaktadir (Akoglan, 1997:
27). Akoglan bunun nedenlerini, 6zellikle restoran, resepsiyon, kat hizmetleri gibi
alanlarda kadinlarin beseri iliskilerde basarili olmalar ve gérintli agisindan
musteriye daha hos gelmeleri seklinde aciklar. Ayrica genelde hizmet sektori ve
Ozelde konaklama sektorinin yapisi geregi isler yapilirken titizlik, incelik, dikkat,
Ozveri, sabir gibi nitelikler gerektirir. Hizmet sunumunun her asamasinda gerekli
olan bu nitelikler hem igletmeyi hem de c¢alisanlari degerli kilarak musteri
memnuniyeti saglamada etkili olmaktadir.

Son dénemde hizmet sektdriinde artan rekabet kosullari isletmeleri farklilik
yaratma arayigina itmistir. Farkli Griin sunmanin yaninda mevcut mdusterileri
koruyabilmek ve yeni mlsteri kazanmak da giderek 6énemli hale gelmektedir. Bu
dogdrultuda iyi olmayi hedefleyen isletmeler dncelikle misteri odakh olmak, musteri
memnuniyetini saglamak ve sdrekli kilmak durumundadirlar. Musterilerin
calisanlarla birebir etkilesiminin yogdun oldugu konaklama isletmelerinde musgteri
memnuniyetinin saglanmasi ise daha o6nemli bir iglev halini alir. Bu slregte
g¢alisanlarin tutum ve davranislari, ise iligskin nitelikleri ve basarili iletisim becerileri
Onem kazanir.

Bir hizmet igletmesi olarak konaklama igletmeleri hizmeti sunanlarla hizmeti
alanlarin etkilesiminin yogun oldugu igletmelerdir. Bu noktada igletme c¢aliganlarinin
Ozellikleri ve is yapma nitelikleri misteri memnuniyeti Gzerinde belirleyici bir rol
oynamaktadir. Konaklama igletmelerinde &zellikle kat hizmetleri, mutfak, biro
hizmetleri, musteri iligkileri, satis pazarlama gibi departmanlardaki is 6zellikleri bu
alanlarda kadinlarin daha fazla istihdam edilmesi sonucunu dogurmaktadir. Bu
haliyle kadin c¢alisanlar konaklama igletmeleri icin 6énemli bir istihdam kaynagi
durumundadirlar. Ancak, konaklama igletmeleri kadin ¢alisanlar icin elverisli bir
istihdam alani olsa da bu sektérdeki ¢alisma kosullari kadin galisanlar agisindan
sorunlu goérinmektedir. Uzun calisma saatleri, vardiyali g¢alisma duzeni, tatil
suresinin kisa olusu ve istihdamin mevsimselligi gibi sektére 6zgu 6zellikler kadin
calisanlarin  yagsamin diger alanlarindaki sorumluluklari agisindan sorunlar
olusturmakta, dolayisiyla kadinlarin ige baghligini azaltmaktadir. Bu durum iste
verimin azalmasi, is niteliginin dismesi ve musteri memnuniyetinin etkilenmesi gibi
sorunlari da beraberinde getirmektedir.

is yasaminda kadin calisanlarin sayilarinin artmasi ile birlikte kadin
¢alisanlara iliskin bilimsel ¢alismalarda da artis gérilmektedir. Bu calismalarda
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kadin istihdamina karsi tutumlar (Acar, 1992), kadinlarin konaklama
endustrisindeki konumu (Akoglan, 1996), otel ydnetiminde kadin ve erkekler (Ng ve
Pine, 2003), kadin yodneticiler (Akoglan, 1997; Berberoglu, 1989), kadin
calisanlarin profili ve sorunlari (Demirtas, 2010), kadin yoneticilerin cam tavan
algisi  (Anafarta ve dig., 2008), kadin calisanlar ve cinsiyet ayrimciligi
(Dalkiranoglu, 2006; Jordan, 1997) konulari ele alinmistir. Kadin ¢alisanlari farkh
boyutlarda ele almis olan arastirmalara ek olarak, bu arastirmanin da kadin
galisanlarin muasteri memnuniyeti saglamadaki 6nemini vurgulamasi agisindan
literatire katki saglayacagi dusunulmektedir. Bu baglamda arastirmada kadin
¢alisanlarin ¢alisma bigimlerinin, is yapma sekillerinin ve niteliklerinin konaklama
isletmelerinde  musteri memnuniyeti  Uzerinde etkisinin  olup olmadidi
incelenmektedir. Musterilerin kadin galisanlara iliskin degderlendirmeleri ve kadin
¢alisanlarin gesitli 6zelliklerine iliskin algilamalarinin saptanmasi isletmede dogru
galisanlarin istihdami ve muasteri memnuniyeti agisindan énem arz etmektedir. Bu
dogrultuda calismada oncelikle konaklama isletmelerinde kadin calisanlar ve
misteri memnuniyetine iliskin literatiir taramasina yer verilmektedir. izleyen
bolimde arastirmanin yéntemi ve bulgulari ortaya konulduktan sonra, son bélimde
arastirma bulgularina iliskin sonuglar tartisilmakta ve éneriler sunulmaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Konaklama igletmelerinde istihdam  Ozellikleri ~musteri memnuniyetinin
saglanmasinda énemli bir etkiye sahiptir. ilk karsilasmanin misteri agisindan
beklendik dizeyde olmamasi durumunda isletmeye, isletmenin Urin ve
hizmetlerine iligkin kuskular ortaya c¢ikacak ve isletme gelecekte daha zorlu
beklentileri karsilamak zorunda kalacaktir (Vavra, 1999: 400). Bu noktada nitelikli
calisanlarin ise alinmasi, egitilmeleri, yetkilendiriimeleri, tamamladiklari isler igin
cabalarinin ddullendiriimesi, ¢aligsanlarin hem isletmeye hem de musterilere daha
iyi hizmet sunmalariyla sonuglanacaktir (Gerson, 1997: 31).

Hanan ve Karp’a goére (1991: 137) mdasteriyi memnun etmek ve
memnuniyetin devamliligini saglamak en 6nemli is becerisidir. Konaklama
isletmelerindeki istihdam o&zellikleri misteri memnuniyetinin temin edilmesinde
belirleyici bir etkiye sahiptir. Mugsteri ile yogun iletisim iginde olunan igslerde
musterilerin ¢alisanlarla ilgili algilamalarinin olumlu olmasi musteri memnuniyeti ve
isletmelerin basarisi igin oldukga ©6nemlidir. Bir diger deyisle musterilerin
beklentileri ve calisanlarin nitelikleri arasindaki uyum musteri memnuniyetini
etkileyen dnemli bir unsur olarak gértulmektedir (Mohr ve Henson, 1996: 161). Bu
baglamda konaklama igletmelerinin kaliteli hizmet sunabilmesi istihdam edilen
calisanlarin becerisi ile dogru orantilidir (Ozdemir ve Akpinar 2002: 85). Bu
nedenle musteriyle yodun iletisime dayal islerde dogru calisanin secilmesi,
isletmelerin basarisi ve musteri memnuniyeti agisindan olduk¢a 6nemlidir (Mohr ve
Henson, 1996: 161).

Konaklama isletmelerinde istihdamin o&zelliklerinden dolayr bu sektérde
calisanlarin sayisal olarak fazla olmasi, kadin galisan sayisinin da artmasina
neden olmaktadir (Akoglan, 1997: 27). Konaklama isletmelerindeki islerin kadin
yogun olma ozelligi gOstermesi, bu isletmelerin kadin c¢alisanlari tercih etmesi
noktasinda énem tasimaktadir. Ornegin, hizmet sektériinde oldugu gibi konaklama
sektériinin de yapisi geredi, isler yapilirken titizlik, incelik, dikkat, 6zveri, sabir gibi
nitelikler gerektirir. Bu nitelikler kadin c¢alisanlarda daha 6n planda oldugundan
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hizmet sektdriinde islerin yapilmasinda kadin ¢aliganlar 6nemli rol oynamaktadirlar
(Demirtag, 2010: 441). Bunun yaninda kadin c¢alisanlara ait baz nitelikler
musteriler tarafindan da memnuniyet yaratici etkiye sahip olmaktadir. Bu da
kadinlarin bazi nitelikleri ile is hayatinda tercih edilmeleri noktasinda dnem tasir.
Jordan’a gore (1997: 530) musteriler kadin ¢alisanlarla iletisim kurmayi daha fazla
tercih ederler ¢lnkl kadinlar erkeklere gbre daha iyi iletisim kurabilirler. Maric’e
(2000) gore, calisma hayatinda kadinlar, s6zli olmayan mesajlari etkili bir sekilde
yorumlayabilme yetenegine sahiptirler; erkeklerden daha sezgilidirler ayrica temel
is fikirlerini fark etmede daha inatgi ve basarilidirlar (Akt: Stefanovic ve Dimitrijevic
2006: 198). Mattila ve arkadaslari (2003: 138) hizmet isletmelerinde c¢aligan
kadinin, zor slrecglerde gulimsemeye devam ettiginde, erkek musterinin onun
gllimseyisini ve problemlere karsi arkadasca tutumunu fark edebilecegini ve bu
durumun, ise iliskin olasi sorunlarin telafi edilmesine yardimci olabilecegini
vurgulamaktadirlar.

Akoglan (1997: 27) konaklama isletmelerini de kapsayan turizm sektoriinde
islerin kadinlar tarafindan kolaylikla yapilabilir nitelikte (kadinsi) olmasina dikkate
ceker. Ng ve Pine’e gore (2003: 86) kat hizmetleri ve resepsiyon bdlimlerinde
kadinlar, mutfak ve bar boélimlerinde ise erkekler egemendir. Bu durum Burrell ve
arkadaglarinin (1997: 173) arasgtirmalarinda da ortaya konmaktadir. Fransa, italya,
ispanya ve Ukrayna’da konaklama isletmelerinde kat hizmetleri calisanlarinin;
Fransa’da %97’si, italya’da %74’l, ispanya’da %99'u, Ukrayna’da %92’si kadin
¢alisanlardan olugsmaktadir. Kat hizmetlerinden sonra kadinlarin en yogun olarak
bulundugu konaklama isletmesi bélimu Fransa ve Ukrayna’da resepsiyon,
italya’da bar ve Ispanya’da ise restorandir.

Konaklama sektdrl basta olmak Uzere calisma hayatinda kadin sayisinin
son vyillarda artmasina kargsin kadin calisanlara kargi geleneksel tutum
dedismemekte ve bu da kadinlarin islerinde tam potansiyellerini kullanmakta
yetersiz olduklarini géstermektedir (Burgess, 2000: 351). Genel olarak kadinlarin
toplumdaki yeri asirlardir ev ile sinirlandiriimis, iglevi ev isi ve gocuk yetistirme
olarak belirlenmistir (Kuzgun ve Sevim, 2004: 14). Aile ve is g¢atismasiyla ilgili
ortaya ¢ikan durumlar da kadinin 6zellikle de konaklama sektori ortaminda, kariyer
gelisimini olumsuz bir bicimde etkilemektedir (Brownell, 1994: 102). Benzer
bicimde Anafarta ve arkadaslarina gére (2008) konaklama isletmelerindeki uzun
¢alisma saatlerinin, vardiyali ¢galisma diizeninin, hafta sonu tatilinin olmayisinin,
cografi hareketlik gibi nedenlerin kadin i¢in is ve 6zel yasam arasindaki sinirlar
¢izmeyi guclestirmektedir. Bu durum ise aile ici iligkilerde esi rahatsiz etmekte,
kadini es desteginden yoksun birakmakta ve kadinlar icin is ve aile dengesini
kurmayi zorlastirmaktadir (Anafarta vd. 2008). Demirtag’in (2010: 452) yaptidi
arastirma da bu konuyu destekler niteliktedir. Yazar c¢alismasinda kadin
calisanlarin c¢alisma saatleriyle ilgili sorunlari oldudunu, turizmin mevsimsel
yapisindan dolayi kadinlarin belirli ddnemlerde is bulmakta zorlandidini, ailelerine
yeterince zaman ayiramadiklarini, aile ve ig arasinda kalmak gibi sorunlarinin
olduguna dikkat cekmektedir.

Turizm ve konaklama sektériinde ¢alismanin kadin calisanlar icin zorluk
yaratmaktan ziyade daha iyi kosullar yaratacagi gorisinu destekleyen arastirmalar
da mevcuttur. Gentry’ye gore (2007: 491) konaklama igletmeleri is secenegi hi¢
olmayan ya da kit olan kadinlar i¢in bircok firsat sunmaktadir. Bal’a gére (1995:
53) kadinlarin turizm sektérinde cesitli islerde calismalari, sosyal c¢evrelerinin
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genislemesine, aile bitcelerine katki saglamalarina ve onlarin aile i¢i yeni rollerini
benimsemelerine katki saglamaktadir. Jordan’a gére (1997: 526) ise duguk Ucretli,
yari zamanl igler kadinlarin o6ncelikli tercihi olabilmektedir. Bu tir isler aile
sorumluluklarinin yerine getirilebilmesi icin daha fazla zaman yarattigindan 6zellikle
tercih edilebilmektedir. Bu nedenle duslk Ucret ve sektore iliskin kosullari kabul
etme konusunda kadinlar erkeklerden daha isteklidirler (Jordan, 1997: 532).

Misteri memnuniyeti saglamada olumlu etkisi oldugu dusundlen etkili
iletisim, titizlik, sabir gibi niteliklerin 6zellikle kadin ¢alisanlara ait hasletler oldugu
dusunulmektedir. Konaklama isletmelerinde de bu &zelliklere yogun bir sekilde
ihtiyagc duyulmasi kadin calisanlara bu igletmelerde c¢alisabilmeleri igin uygun
olanaklar yaratmaktadir. Ancak c¢alisma hayatinin genelinde ve konaklama
isletmelerinde bu kadar 6nemli bir istihdam kaynagi olmasina karsin kadin
galisanlar yeteri kadar dnemsenmemektedirler. Misteri memnuniyeti saglamada
galisanlarin 6nemi arastirmalarda sik sik vurgulanmaktadir ancak kadin
g¢alisanlarin bu konudaki énemlerinin g6z ardi edildigi ve bu konunun literatir
taramasinda yeterince ele alinmadidi gortlmektedir. Dolayisi ile bu ¢alisma kadin
galisanlarin isletmelerde misteri memnuniyeti saglama ve arttirmadaki 6énemlerinin
ortaya konmasi ve konaklama igletmelerinde daha ¢ok geri planda galisan kadin
¢alisanlarin 6zelliklerine gére daha 6n planda ¢alisma kosullarinin saglanabilmesi
acgisindan 6nem arz etmektedir. Bu noktadan hareketle bu c¢alismanin izleyen
béliminde konaklama isletmeleri icin oldukga Onemli olan kadin c¢alisanlarin
musteri memnuniyetine etkisi ve musterilerin kadin ¢alisanlara karsi tutumlarinin
belirlenmesini amaglayan bir arastirmaya ve sonuglarina yer verilmistir.

3. Arastirmanin Yéntemi

Bu calismada temel olarak konaklama igletmelerinde kadin galisanlarin musteri
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amaca bagh
olarak konaklama isletmeleri musterilerinin kadin g¢alisanlara karsi tutumlarinin
belirlenmesi, musterilerin konaklama isletmelerindeki kadin galisanlarin galistiklari
departmanlara gére memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi, misterilerin konaklama
isletmelerindeki kadin c¢alisanlara iliskin memnuniyet dizeylerinin musterilerin
demografik Ozelliklerine gore degisiklik gosterip gdstermediginin belirlenmesi ve
kadin calisanlara ait niteliklerin musterilerin memnuniyeti Gzerinde etkili olup
olmadiginin belirlenmesi ¢alismanin alt amaglarini olusturmaktadir. Musterilerin
kadin calisanlara iliskin degerlendirmeleri ve kadin ¢alisanlarin gesitli 6zelliklerine
iliskin algilamalarinin saptanmasi isletmede dogru calisanlarin istihdami ve musteri
memnuniyeti agisindan énem arz etmektedir. Bu dogrultuda c¢alisma bulgularinin
konaklama igletmeleri ydneticilerine, isletmelerinde kadin istihdamina ve kadin
calisanlarin misteri memnuniyeti Gzerindeki etkisine iliskin dnemli ipuglari verecegi
disunudlmektedir.

Aragtirma, Antalya ve Mugla illerindeki konaklama igletmelerinde
gerceklestirilmisti. Bunun temel nedeni bu bodlgelerde turizm gelisiminin Ust
dizeyde olmasi ve Turkiye turizmi denildijinde 6ne ¢ikan destinasyonlar olarak
akla gelmeleridir. Ayrica bu iki il ve ilgelerindeki igletmelerde kadin galisanlara
yonelik olarak toplanacak verilerin evrene yakin oldugu dusunulmektedir.
Arastirmanin yapildigi dénemden énce ve sonra gelecek musteriler sonsuz bir
evren olmadigindan ve oOrnekleme icin bir arastirma c¢ercevesi mevcut
olmadigindan olasilikli drnekleme ydntemine bagvurulamamistir. Antalya ve
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Mugla’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde hizmet alan musteriler daha
dnce tanimlanan sonsuz evren igerisinde bir zaman kesitinde yer alan rassal bir alt
evren olusturmaktadir. Alan arastirmasinin uygulandigi dénemde konaklama
isletmelerinde hizmet alan musterilerin bir listesine ulasmak mimkin degildir. Bu
nedenle calismaya katillan musteriler ve musterilerin goruslerinin rassal oldugu
kabul edilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullaniimigtir. Anketin birinci
béliminde; mdusterilerin isletmeden, tim c¢alisanlardan ve kadin galisanlardan
duyduklari memnuniyeti élgmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. ikinci bélimde
musterilerin kadin ¢alisanlara kargi tutumlarini belirleyici ifadeler, son bélimde ise
musterilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye ydnelik sorular yer almaktadir.
Anket, Acar'in (1992), Ovali'nin (2003), Demir'in (2006), Aymankuy'un (2005) ve
Dalkiranoglu'nun (2006) galismalarindan uyarlanarak ve literatirden faydalanarak
hazirlanmistir. Kullanilan anketin gegerlik ve guvenirliginin saglanmasi igin uzman
kisi ve akademisyen gorusleri alinarak anket formunda diizenlemeler yapilmistir.
Uygulanan anketin givenilirligi (Chronbach Alpha) 0,84 olarak hesaplanmis olup,
bu oran Nunnally (1967) tarafindan 6nerildigi sekliyle 0,70’den biyik oldugundan,
Olgegin guvenilir oldugu sonucuna varilmistir. Arastirmada Likert O&lgeginde
hazirlanmis 44 ifade bulunmaktadir. Bunun yaninda anket formunda 4 adet
demografik soru bulunmaktadir. 5’li Likert dlgedine gére yapilandiriimig ifadeler 1.
Kesinlikle katilmiyorum 5. Kesinlikle katiliyorum secgenegine dogru siralanmigtir.
Demografik sorular ise katilimcilarin yalnizca bir segenek isaretleyecekleri sekilde
tasarlanmistir.

Aragtirma verileri, arastirmada yer almayi kabul eden konaklama isletmeleri
ziyaret edilerek musterilerle yliz yize anket uygulanarak toplanmistir. Arastirmanin
evrenini 2011 yilinda Antalya ve Mugla’ya gelen toplam 13.540.933 turist
olusturmaktadir (www.kultur.gov.tr). Altunigik ve arkadaglari (2010) tarafindan
Onerildigi sekliyle 100.000 ve Uzeri evren buUyuklugd icin gerekli olan drneklem
blyudkligu 384’dur. Haziran-Eylul 2011 déneminde gergeklestirilen anket toplama
sureci sonunda Antalya ve Mugla'daki konaklama isletmelerinde hizmet alan 450
musteri ile gortsulmis ancak musterilerin 337’si ankete katiimayi kabul etmisgtir.
Toplanan anketlerden 26 adedi eksik doldurulmus oldugundan analiz surecine
dahil edilmemis olup, analize dahil edilen anket sayisi 311 olarak gergeklesmistir.

Katihmcilardan toplanan veriler elektronik ortama aktariimis ve sosyal
bilimlerde kullanilan SPSS 15.0 programinda analiz edilmistir. Veri girisinin
ardindan veriler degerlendirilerek arastirmanin problem, amag¢ ve konusuna uygun
olarak SPSS 15.0 programinda testler yapilmis ve arastirma analizleri
gerceklestiriimistir. Coézimlemede 6ncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine
iliskin tanimlayici istatistikler ortaya konulmustur. Olgekteki alt boyutlari
belirleyebilmek icin faktor analizinden ve elde edilen alt boyutlar siniflandirmaya
imkan taniyan k-means kimeleme analizinden yararlaniimistir. Ayrica k-means
kimeleme analizi ile kategorilestiriimis veriler kullanilarak, degiskenler arasindaki
iligkileri analiz etmek amaciyla uyum analizi yapiimigtir.

4. Bulgular

Katihmcilarin cinsiyet, yas, medeni hal ve egitim durumlarina iligkin dagihm Tablo
1’de verilmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iligkin Dagihm

n % n %
Cinsiyet Medeni hal
Kadin 160 51,4 Evli 159 51,1
Erkek 151 48,6 Bekar 120 38,6
Toplam 311 100 Bosanmis 32 10,3
Yas Toplam 311 100
18-27 86 27,7 Egitim durumu
28-37 71 22,8 ilkégretim 19 6,1
38-47 86 27,7 Lise 115 37
48-57 47 15,1 Onlisans 59 19
58 ve Uzeri 21 6,8 Lisans ve lisansusti 118 37,9
Toplam 311 100 Toplam 311 100

Tablo 1’e gore katihmcilarin %51,4’G kadin, %48,6’s1 erkektir. Yas gruplarina
gore dagihma bakildiginda, 18-27 yas grubu ile 38-47 yas grubunun %27,7’lik
yuzdeyle en ylksek orana sahip oldugu gérilmektedir. En disik orana sahip yas
grubu ise %6,8 ile 58 ve Ustl yas grubuna aittir. Medeni durumlarina gére dagihma
bakildiginda, katilimcilarin %51,1’nin evli, %38,6’sinin bekar ve %10,3 ile en dusuk
oranla bosanmig katilimcilara ait oldugu goérilmektedir. Egitim durumuna gore
%37,9 ile lisans ve lisansustiu egitime sahip olan katihmcilar en ylksek yiizde
oranina sahiptir. En diisiik oran ise %6,1 ile ilkdgretim mezunlarina aittir.

Tablo 2. Katimcilarin Genel Memnuniyet Diizeyleri

Hig

memnun
degilim

Memnun
degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok
memnunum

n %

n %

n

%

n %

n %

Konaklamakta oldugunuz
isletmeden duydugunuz
genel memnuniyet diizeyini
belirtiniz.

5 1,6

15 | 4,8

26 8,4

146 | 46,9

119 | 38,3

Konaklamakta oldugunuz
igletmedeki ¢aliganlardan
duydugunuz genel
memnuniyet diizeyinizi
belirtiniz.

34 10,9

141 | 45,3

129 | 41,5

Konaklamakta oldugunuz
isletmedeki KADIN
calisanlardan duydugunuz
genel memnuniyet diizeyini
belirtiniz.

17 55

122 | 39,2

160 | 51,4

Tablo 2’ de sunuldugu gibi katilimcilarin konaklamakta olduklari isletmeden
(%85,2), isletme calisanlarindan (%86,8) ve kadin g¢alisanlardan (%90,6) buyuk
oranda memnun olduklari gériimektedir.
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Tablo 3. Katihmcilarin Kadin Calisanlar ile ilgili Memnuniyet Diizeyleri

Hig
memnun [ Memnun Cok
degilim degilim | Kararsizim | Memnunum | memnunum
n % |n % N % n % n %
Onbiiro departmani kadin
calisanlarindan 2 06 [10 (3,2 (41 [132 129 (415 |129 |415
Kat hizmetleri departmani kadin
calisanlarindan 4 13 |2 0,6 [27 [8,7 122 (39,2 156 |50,2
Yiyecek icecek departmani kadin
calisanlarindan 2 0,6 |8 2,6 (41 |132 |127 (40,8 |133 |428
Musteri iligkileri departmani
kadin ¢aligsanlarindan 0 0 5 16 |53 [17 124 (39,9 129 415
Animasyon, eglence departmani
kadin ¢caligsanlarindan 3 1 7 23 [65 20,9 |127 (40,8 [109 |35

Tablo 3'te katilimcilarin konakladiklar isletmedeki departmanlara gore kadin
¢alisanlardan duyduklari memnuniyet dizeylerine iliskin dagihm goérilmektedir.
Katihmcilarin dnbiro departmani kadin c¢alisanlarindan (%83,0), kat hizmetleri
departmani kadin c¢alisanlarindan (%89,9), yiyecek icecek departmani kadin
¢alisanlarindan (%83,6), mdusteri iligkileri departmani kadin ¢alisanlarindan
(%81,4), animasyon-eglence departmani kadin calisanlarindan (%75,8) biyuk
oranda memnun olduklari gérilmektedir. Bu durumda katilimcilarin genel olarak
bitlin departmanlardaki kadin galisanlarindan memnun olduklari anlagiimaktadir.
Ancak katilimcilarin en ¢ok kat hizmetleri departmani kadin calisanlarindan
memnuniyet duyduklari da saptanmistir.

Tablo 4. Katiimcilarin Kadin Galiganlarin Nitelikleri ile ilgili Memnuniyet

Duzeyleri
Hi¢ memnun | Memnun Cok
degilim degilim Kararsizim | Memnunum | memnunum

n % n % n % n % N %
Saygi 4 1,3 9 2,9 27 18,7 142 [ 45,7 129 [415
Temizlik 1 0,3 5 1,6 22 171 125 ] 40,2 158 50,8
Giivenirlik 1 0,3 5 1,6 40 12,9 [129 415 136 [43,7
Gileryiizliliik 4 1,3 4 1,3 19 |6,1 133 142,8 151 [48,6
Nezaket 0 0 9 2,9 27 18,7 130 | 41,8 145 | 46,6
Anlayis 1 0,3 5 1,6 35 (11,3 135|434 135 (434
Dig goriiniis 1 0,3 6 1,9 38 12,2 (144 ]46,3 122 [39,2
iletigim 0 0 9 2,9 44 14,1 | 146 | 46,9 112 [ 36
Ise iligkin yeterlilik 1 0,3 7 2,3 28 |9 129 | 41,5 146 | 46,9

Tablo 4te katilimcilarin konakladiklari isletmedeki kadin calisanlarin
niteliklerinden duyduklari memnuniyet dizeylerine iliskin dagihm goértlmektedir.
Katilimcilarin kadin galisanlarin saygi niteliginden (%87,2), temizlik niteliginden
(%91,0), guvenirlik niteliginden (%85,2), guler yuzlulik niteliginden (%91,4),
nezaket niteliginden (%88,4), anlayis niteliginden (%86,8), dis goérinus niteliginden
(%85,5), iletisim niteliginden (%82,9), ise iligkin olarak yeterlik niteliginden (%88,4)
biyuk oranda memnun olduklari gérilmektedir. Katilimcilarin en fazla memnuniyet
duyduklar kadin g¢alisan niteliklerinin guler yizlulik ve temizlik nitelikleri oldugu
gOrulmektedir.
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Arastirma sonucunda elde edilen verilere faktér analizi uygulanarak kadin
¢alisanlarin i hayatinda bulunmasina yonelik muisteri tutumlarina ve
memnuniyetlerine iligkin alt boyutlar belirlenmeye calisiimistir. Buylkdztirk’e gére
(2011: 126) verilerin faktor analizi igin uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin katsayisi ve
Barlett kiresellik testi ile incelenir. Veri setini faktorlestirebilmek icin KMO’nun
0,60°'dan yiksek c¢ikmasi beklenir. Bu noktadan hareketle Kaiser-Maier-Olkin
(KMO=0,859) ve Barlett testi (p<,001) sonuglarina bakilmis ve sonucun faktor
analizi igin uygun bir deger oldugu goérulmastur.

Yapilan faktér analizi sonucunda musteri tutumlarini ve memnuniyetlerini
Olgen toplam 20 madde 5 alt boyutla agiklanmistir. Faktér analizi sonucunda,
O0zdegeri (eigenvalue) 1°den buyuk 5 faktor ortaya ¢ikmigtir. Bu 5 faktoér toplam
varyansin %66,16’sini agiklamaktadir. Her bir faktérin i¢ tutarliik o6lgiti olan
Cronbach Alfa guvenirlilik katsayilari hesaplanmistir. Cronbach Alfa katsayilarinin
0,695 ve 0,884 arasinda oldugu gorilmustir. Tablo 5'teki faktorler literatiirden
yararlanarak isimlendirilmistir. Isimlendirilen faktorlerin faktdr yikleri, aciklanan
varyanslari ve Cronbach Alfa katsayilari Tablo 5’te gdsterilmektedir.

Tablo 5. Faktor Analizi Sonuglari

Cronba
Faktor Acgiklanan ch's
Degiskenler Yikleri Varyans % Alpha
Faktér 1: Hizmet Kalitesi 21,82 0,884
Kadin galisanlar hizmeti hatasiz olarak sunar. 0,78
Kadin galisanlar miisteri beklentilerine karsi ilgilidir. 0,76
Musteri sikayetleri konusunda kadin galiganlar tatmin edici yanitlar
verir. 0,75
Kadin galiganlar miigteriye yeterince zaman ayirir. 0,74
Kadin galisanlar miisteri sorularina aninda cevap verir. 0,73
Kadin galisanlar beklentilere cevap verecek diizeyde bilgi sahibidir. 0,72
Miisterilerin isletme tercihinde kadin ¢aliganlarin 6nemli bir etkisi
vardir. 0,71
Faktér 2: Isin Isgérene Uygunlugu 13,75 0,846
Genel olarak isletmelerde isler, kadin isi ve erkek isi diye
ayrilmalidir. 0,84
Konaklama igletmelerinde gorev dagilimi kadin galisan ve erkek
calisan icin farkh yapilmalidir. 0,84
Konaklama igletmelerindeki esnek ¢aligma saatleri, kadin ¢alisanlar
igin sorun yaratir. 0,77
Konaklama igletmelerindeki vardiyali ¢alisma diizeni kadin
caliganlar icin sorun yaratir. 0,67
Faktor 3: Isgérenin Ise Uygunlugu 11,84 0,837
Kadin galigsanlarin evli olmasi is hayatinda sorun yaratir. 0,82
Kadin galigsanlarin ¢ocuklu olmasi is hayatinda sorun yaratir. 0,81
Basarili olmak igin kadin ¢aligsanlarin ailevi gérevlerinden
vazgegmesi gerekir. 0,8
Faktor 4: Is gérme Yeterliligi 11,13 0,765
Kadin galisanlar is ortaminda gerektigi kadar giriskendir. 0,78
Kadin calisanlar iyi bir yonetici olmak igin gerekli 6zgiivene
sahiptir. 0,76
Kadin calisanlar ise erkek caligsanlar kadar zaman ayirir. 0,7
Kadin caliganlar yonetici olmak icin gerekli vasiflara sahiptir. 0,53
Faktér 5: Memnuniyet 7,62 0,695
Konaklama isletmelerinde daha fazla kadin galisan olmasi gerekir. 0,83
Konaklama igletmelerinin biitiin departmanlarinda kadin ¢alisan
olmasi gerekir. 0,83
Toplam aciklanan varyans ,843

Not: Kaiser-MeyerOlkin Orneklem Yeterliligi=0.859 Bartlett's Test of Sphericity=p<.000 (Chi-Square 2844,867, df=190).
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Faktér analizi sonucunda elde edilen alt boyutlara kimeleme analizi
yapiimistir. Kimeleme analizi yapilmasindaki temel amag, degiskenleri kategorik
degiskenlere uygulanan coklu uyum analizi yapmaya elverigli hale getirmektir.
Dolayisiyla arastirmada birden fazla dedisken arasinda iliski aramak yerine tek bir
analiz ile iligkinin varligi tespit edilmistir. Katihmcilarin kadin galisanlara karsi
tutumlarinin ve memnuniyet dizeylerinin belirlenmesinde elde edilen 5 alt boyuttan
elde edilen puanlar K-Means kiimeleme analizi ile yiiksek, orta ve diislik olarak 3
kiime seklinde siniflandiriimistir.

Kimeleme analizi sonuglarina goére, butun alt faktorlere iligkin yliksek, orta,
disik olmak Uzere U¢ kime elde edilmigtir. Hizmet Kkalitesi faktorinin 7
degdiskenine iliskin 311 katiimcinin vermis oldugu cevaplarla, 197 katilimci yiksek
nitelendirilen kimede, 95 katilimci orta nitelendirilen kimede ve 19 katilimci ise
diisiik nitelendirilen kiimede yer almaktadir. isin isgérene uygunlugu faktériine
iliskin 114 katiimci ylksek nitelendirilen kiimede, 125 katihmci orta nitelendirilen
kimede ve 72 katilimci ise disik nitelendirilen kiimede yer almaktadir. is gérenin
ise uygunlugu faktortne iliskin 139 katihmci yiksek nitelendirilen kimede, 102
katihmci orta nitelendirilen kimede ve 70 katilimci ise disiUk nitelendirilen kiimede
yer almaktadir. is goérme vyeterliligi faktdriine iliskin 202 katihmci yiiksek
nitelendirilen kimede, 97 katihmci orta nitelendirilen kimede ve 12 katilimci ise
disik nitelendirilen kiimede yer almaktadir. Memnuniyet faktortne iligkin 117
katihmcinin yiksek nitelendirilen kimede, 158 katiimcinin orta nitelendirilen
kimede ve 36 katilimcinin ise duguk nitelendirilen kiimede yer aldigi gérilmustar.

Degiskenler arasindaki benzerlik ve farklihdin belirlenmesi amaciyla yapilan
uyum analizi sonuglarina gére, isin isgérene uygunlugu ve isgdrenin ise uygunlugu
faktdrd birbirine yakin bdlgede kimelenmistir ve memnuniyet kimesinden uzaktir.
Bu durum katihmcilarin bir kisminin kadin g¢alisanlara karsi olumlu tutum iginde
olmamalarinin sonucu olabilir. Dislk kimedeki katihmcilara gére konaklama
isletmelerinde calismak kadin calisanlara goére degildir ve konaklama
isletmelerindeki calisma kosullar kadin ¢alisanlar igin uygun goérilmemektedir. Bu
baglamda kadin calisanlarin is hayatinda bulunmasini istemeyen veya calisma
sartlarinin kadin g¢alisanlar icin uygun olmadigini distinen katihmcilarin kadin
¢alisanlardan duydugu memnuniyet diizeyinin de distk oldugu distnilebilir (Sekil
1).
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Sekil 1. Memnuniyet Faktorii ile Diger Alt Boyutlar Arasindaki iliski
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Sekil 1’den c¢ikan sonuca gére kadin c¢alisanlardan memnun olan
katilimcilarin kadinlarin sundugu hizmetten de memnun oldugu, kadin ¢alisanlarin
is hayatinda bulunmasina daha sicak baktigi, is gérme yeterliligi konusunda kadin
calisanlari yeterli buldugu ve c¢alisma kosullarinin kadin calisanlar icin uygun
oldugunu dusindukleri sdylenebilir. Bu durumda kadin ¢alisanlara yonelik tutumlari
olumlu olan katihmcilarin kadin c¢alisanlara kargi duyduklari memnuniyet
dizeylerinin de yuksek oldugu sonucuna varilabilir.

Sekil 2. Memnuniyet Boyutu ile Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Arasindaki lligki
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Sekil 2’7de memnuniyet faktori ile katihmcilarin  demografik 6zellikleri
arasindaki iliski incelenmistir. Sekle goére kadin ¢alisanlardan en ¢ok memnuniyet
duyan katihmcilarin kadinlar, bekarlar, 18-27 yas araliginda ve 6n lisans mezunu
olduklari gorilmektedir. Erkekler, evli olanlar, 30-47 yas araliginda olan
katihmcilarin da kadin c¢alisanlardan orta derecede memnun olduklar
gorilmektedir. 28-37 yas grubunda olanlar ile lisans ve lisansustlu egitime sahip
olanlarin memnuniyet diizeylerinin disuk oldugu anlagiimaktadir. Bu durum egitim
seviyesinin  ylUkselmesi sonucunda memnuniyet beklentisinin arttigr  ve
memnuniyetin yetersiz bulunduguyla agiklanabilir. ilkokul mezunlarinin ise
memnuniyet kiimesine yakin kimelenmedigi goérilmektedir. Bu durumda ilkokul
mezunlarinin kadin g¢alisanlardan disik dizeyde memnuniyet duydugu ve kadin
¢alisanlara karsi tutumlarinin olumsuz oldugu séylenebilir.

Sekil 3. Kadin Galisanlardan Duyulan Memnuniyet ile Alt Boyutlar Arasindaki
lligki

3. Konaklamakta oldudunuz
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Sekil 3'de katilimcilarin  konakladidi isletmelerdeki kadin g¢alisanlardan
duydugu genel memnuniyet dizeyi ile alt boyutlar arasindaki iliski incelenmistir.
Sekle gdre kadin galisanlardan genel olarak yuksek dizeyde memnuniyet duyan
katilimcilarin butin alt boyut gruplarindan da yiksek diizeyde memnun olduklari
gOrulmektedir. Bu durumda kadin calisanlardan memnuniyet duyanlarin kadin
calisanlara karsi daha olumlu bir tavir icinde olduklari ve kadin ¢alisanlardan daha
fazla memnun olduklari sdylenebilir. Kadin ¢alisanlardan memnun olmayanlarin ise
diger alt boyutlardan da memnun olmadiklari gérilmektedir.
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Sekil 4. Kadin Caliganlardan Duyulan Genel Memnuniyet ile Kadin Galisan
Nitelikleri lligkisi
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Sekil 4’e gbére kadin calisanlardan duyulan genel memnuniyet ile kadin
calisanlarin nitelikleri arasinda anlamli bir iliski s6z konusudur. Sekle gére kadin
calisanlardan genel olarak memnun olan katilimcilarin kadin c¢aliganlarin
niteliklerinden de memnun olduklar gérulmektedir. Hem kadin ¢alisanlardan hem
de kadin ¢aliganlarin niteliklerinden memnun olmayanlarin ise ayni bdlgede
toplandigi goériimektedir. Bu durumda kadin c¢alisanlardan genel anlamda
memnuniyet duyan katiimcilar kadin c¢aligsanlarin her bir niteliginden de
memnuniyet duymaktadirlar. Bu baglamda kadin c¢alisanlarin sahip oldugu
niteliklerin memnuniyet tzerinde etkili oldugu soylenebilir.
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Sekil 5.Kadin Calisanlardan Duyulan Memnuniyet ve Calistiklari Departmana
Gore Kadin Calisanlardan Duyulan Memnuniyet lligkisi

Hi¢ memnun dedilinm
(=]

Hig memnun dedilinm
o A 10.Kat hizmetleri departmani
Fadin galiganlarindan
Hig memnun degilim ~ 11.Yiyecek igecel departmany
5 ~ kadin galiganlarindan
12, Magteri iliskileri
P< departmana kadin
galiganlarindan

13. Animasyon, ejlence
§ departmani kadin
galiganlarindan
3. Konaklamakta oldufunuz
igletmedeki KADIN
# calisanlardan duydugunuz
genel memnuniyet diizeyini
Hig memnun deilim belirtiniz.

A
Hig¢ memnun dedilim Pdlemnun degilim

| 9.0nbiro departmani kadin
- caliganlarindan

Dimension 2

Memnun degilin

1 BHennun degilin ol memnunuy
Mennun dedilim Gok; Memmumin
ok memnunum
G &
okt mennunun 4
Memnun dedilim  Cok memnunum
(=]

a
Memnun degilim

Kararsizim
: Memnunun
Kararsizimq Memnunum
Kararsizin() { Mennunun
4

Kararsizin A eennunund
it “Mennunn

Rararsisiprarnina b

-
-1 T T T T
-6 -4 =4 0

Dimension 1

Variable Principal Normalization.

Sekil 5e gore kadin cgalisanlardan duyulan genel memnuniyet ve
galistiklari departmana goére kadin galisanlardan duyulan memnuniyet arasinda
iliski oldugu gorulmektedir. Genel olarak kadin calisanlardan memnun olanlar,
onblro departmani kadin c¢alisanlarindan, kat hizmetleri departmani kadin
calisanlarindan, yiyecek-icecek departmani kadin calisanlarindan, misafir iligkileri
departmani kadin calisanlarindan ve animasyon-eglence departmani kadin
calisanlarindan memnun olduklarini belirtmislerdir. Ayrica katilimcilarin kadin
c¢alisanlardan en fazla memnuniyet duydugu departmanin kat hizmetleri
departmani oldugu goériimektedir.

5. Sonug ve Oneriler

isletmeler igin dnemli olan miisteri memnuniyeti, calisan ve kadin calisan
kavramlari arastirmacilar icin de ayni paralellikte giderek énemli hale gelmektedir.
Kadin calisanlarin konaklama isletmelerinde musteri memnuniyeti saglamadaki
oneminin ve musterilerin konaklama isletmelerindeki kadin g¢alisanlara iligkin
tutumlarinin  belirlenmeye c¢alisildidi bu arastirmanin yapilacak olan diger
calismalara yol gdsterici nitelikte olabilecegi distnulmektedir.

Aragtirma sonuglari, katilimcilarin genel olarak konaklama igletmelerinden,
konaklama isletmesi galisanlarindan ve kadin ¢alisanlardan duyulan memnuniyet
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dizeylerinin oldukgca ylksek oldugunu gostermektedir. Kadin c¢alisanlardan
duyulan memnuniyet dizeyi isletmenin kendisinden ve calisanlarin tamamindan
duyulan memnuniyetin de Otesine ge¢mektedir. Konaklama isletmelerinin hizmet
isletmeleri olmasi ve hizmet sunumunda kadinlarin dogasi geregi daha basarili
olmasi bu sonucu dogurmus olabilir.

Kadinlarin gérev yaptigi departmanlar agisindan musteri memnuniyeti ele
alindiginda masterilerin butlin departmanlardaki kadin galisanlardan memnun
oldugu ancak yiyecek-igcecek departmani ve kat hizmetleri departmanlarindaki
kadin galigsanlardan duyulan memnuniyet diizeyinin diger departmanlardaki kadin
¢alisanlara duyulan memnuniyet dizeyinden daha yiksek oldugu gériimektedir.
Bu departmanlar, toplumsal olarak da kadinin asli goérevi oldugu varsayilan islerle
ilgili isleri ve sorumluluklari barindiriyor olmasindan dolayr 6ne ¢ikiyor
gbrinmektedir. Bu departmanlarda yapilan iglere iliskin kalite algisi da bu
departmanlardaki islerin kadin ¢alisanlara uygunlugunu teyit eder durumdadir.

Konaklama isletmelerinde islerin kadinlara uygunlugunun yaninda kadin
galisanlarin nitelikleri de musteri memnuniyeti agisindan énem arz etmektedir.
Kadin calisanlarin guler yizli ve temiz olma nitelikleri musteri memnuniyeti
agisindan 6ne cikan Ozelliklerdir. Bununla birlikte kadin ¢alisanlarin nezaketi ve ise
iliskin yeterlilikleri de musteri memnuniyeti acisindan 6nemlidir. Saygi, anlayis,
glvenirlik, dis gorinls ve iletisim becerileri bir bitlin olarak konaklama isletmesi
¢alisanlarinda bulunmasi gereken nitelikler olmakla birlikte kadin galisanlardan
memnun olunmasini belirleyen unsurlardir. Benzer sekilde kadin g¢alisanlardan
genel anlamda memnun olan musteriler kadin galisanlarin her bir niteliginden de
ayri ayri memnuniyet duymaktadir. Bu durum mausgteri-igsletme etkilesiminin insan
ayagini olusturmakta ve calisanlarda bulunmasi gereken 6zelliklere vurgu
yapmaktadir. Keskin'in (2004: 23) calismasinda ortaya c¢ikan bulgulara goére
kadinlarin sorumluluk duygulari daha fazla; daha hoggoéruli ve affedici; daha titiz
ve dikkatli; dnsezileri daha kuvvetlidir. Naktiyok ve Kuguk ’Gn (2003: 240)
calismalarinin sonuglarina gére musteriler ¢aligsanlarin dis gérinis ve anlayisindan
oldukga yiksek oranda memnun olduklarini ifade etmiglerdir. Calismalar
degerlendirildiginde galisanlara ait niteliklerin musterilerin memnuniyeti Uzerinde
oldukga etkili oldugu sonucuna varilabilir. Konaklama igletmelerinde ise alma ve
isbas! egitimlerinde burada anilan niteliklere vurgu yapilmasi ve g¢alisanlarin bu
niteliklerinin gelistiriimesi misteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan énem arz
etmektedir.

Memnuniyet elbette bditinsel bir kavramdir. Bir isletmede kadin
c¢alisanlardan memnun kalip isletmenin kendisinden memnun kalmamak nadir
rastlanan bir durumdur. Konakladidi isletmelerdeki galisanlardan memnun olan
musterilerin ayri ayri departmanlardaki ¢alisanlardan da memnun olduklari
gorulmektedir. Bu calismada uygulanan uyum analizi sonuglari da bunu teyit
etmektedir. Burada konaklama isletmelerinde memnuniyetin caliganlara bagh
oldugu rahatlikla soéylenilebilir. Turk’dn (2005: 209) perakendeci igletmelerde
yaptigi calisma sonuglarina goére, calisanlarin, nezaket, saygi, kibarlik gibi
Ozellikleri musteriler tarafindan ciddi sekilde 6nemsendigi ve bu 6zelliklerin musteri
memnuniyetini artirdi§i  saptanmistir. Mdusterilerin  magaza personelini nazik,
saygili, kibar bulma oranlari arttik¢ca, personelden ve magazadan duyduklari
memnuniyet oranlari da artmaktadir. Dolayisiyla, igletmelerin donanim,
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dekorasyon, atmosfer veya fiziksel 6zelliklere oldugu kadar ¢alisanlarina da énem
vermesi gerekliligi ortaya cikar.

Yapilan uyum analizi sonuglarina gore, katihmcilarin konaklamakta olduklari
isletmelerdeki genel memnuniyet dlzeylerine bakildiginda “memnun degilim” ve
“hi¢ memnun degilim” diyenlerin kadin ¢alisanlara iliskin isin isgérene uygunlugu ve
isgorenin ise uygunlugu faktorlerine de disiik puanlar verdikleri goérilmustir. Bu
sonu¢ da masterilerin kadin c¢alisanlara yonelik olumsuz tutumlarinin genel
memnuniyet dizeylerine iliskin bir ényargl olusturdugunu gdsterebilir. Bir diger
deyisle katihmcilarin genel memnuniyet dizeyi, g¢alisanlar ve kadin ¢alisanlarin
nitelikleri de dikkate alindigindan yaklasik % 80 ve uzeri memnun iken genel
memnuniyetsizlik nedeninin katilimcilarin kadin galisanlarin konaklama isletmeleri
¢alisani olmasina iligkin bakis agilarinin olumsuz olmasiyla iligkili oldugu
dusunudlmektedir.

Arastirmada yer alan katilimcilarin demografik 6zellikleri dikkate alindi§inda,
18-27 yas, bekar, kadin ve oénlisans egditimi olan musterilerin kadin calisanlara
iliskin memnuniyet dizeyleri yiksektir. Mohr ve Henson’in (1996: 169-170) yaptidi
arastirma sonuglari kadin katiimcilarin kadin galisanlardan memnuniyet duymasi
yoninden bu arastirmayla értismektedir. Mohr ve Henson’a goére galisan cinsiyeti
memnuniyeti etkilemektedir. Kadin c¢alisanlar igin duyulan memnuniyet erkek
¢alisanlara duyulan memnuniyetten fazladir. Katilimcilar, eger calisan bir erkek
degil de kadin ise memnuniyetlerinin gittikge arttigiyla ilgili degerlendirmede
bulunmustur. Katihmcilarin memnuniyeti ¢galisanin cinsiyetiyle ayniysa memnuniyet
yuksek c¢ikmistir.  Ayrica kadin katilimcilarin = galisanin  cinsiyetini  erkek
katilimcilardan daha fazla 6nemsedikleri de arastirma bulgularindandir. Keskin'’in
(2004: 23) calismasinda ortaya c¢ikan bulgulara gore ise benzer sekilde kadinlar
kendilerinin  erkeklere gbére daha farkli  Ozelliklere sahip olduklarini
disinmektedirler.

Lisans ve lisansusti egitim almig 28-37 yas arasi katilimcilarin memnuniyet
dizeylerinin dugtk oldugu gorulmektedir. Yiksek egitim ve gelir dizeyine sahip
katihmcilarin deneyimlerinin fazla ve beklentilerinin yiksek olmasiyla iligkili olarak
memnuniyet dizeylerinin dusuk ¢gikmis olabilecegi dusuntlmektedir.

Konaklama isletmelerinde konaklayan musterilerin isletmeden, ¢alisanlardan
ve kadin calisanlardan duyduklari memnuniyet duzeylerinin yiksek oldugu,
¢alisanlarin ve c¢alisan cinsiyetinin memnuniyet Uzerinde etkili oldugu, musteri
memnuniyeti saglamada kadin calisanlara ait niteliklerin musteri memnuniyeti
Uzerinde etkili oldugu ortaya c¢ikmistir. Ayrica katilimcilarin genelinin kadin
calisanlara ydénelik tutumlarinin olumlu oldugu saptanmistir.

Ortaya cikan sonuglar dogrultusunda konaklama igletmeleri igin oldukga
Onemli olan musteri memnuniyeti kavrami calisanlara verilecek gesitli egitimlerle
desteklenebilir. Bu bagdlamda isletmelerin ve c¢alisanlarin etkinligi artinlabilir.
Calisanlara ait niteliklerin  musteri memnuniyeti Uzerinde etkili oldugu
distnlldiginde isgoren seciminde musteri memnuniyetini artirici niteliklerin
dikkate alinarak se¢im yapilmasi igletmenin tercih edilebilirligini artirabilir.

Konaklama igletmelerindeki esnek c¢alisma saatleri ve vardiyalh calisma
dizeni kadin g¢alisanlara da uygun olacak sekilde diizenlenebilir. Bu dizenlemeler
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kadin calisanlarin hem ise hem eve yeterince zaman ayirmasini saglayacak, kadin
c¢alisanlarin ise baglhhdini artiracaktir. Bu baglamda istihdam kosullarindan
memnun olan kadin ¢alisanlar memnun muasteri yaratmak igin ¢aba
gostereceklerdir.

Konaklama isletmelerinde kadin ¢alisanlar yodun olarak kat hizmetleri
departmaninda istihdam edilmektedirler. Kadin g¢alisanlara ait niteliklerin musteri
memnuniyeti  Gzerindeki olumlu  etkisine bakildiginda bu niteliklerini
gosterebilecekleri butlin departmanlarda ve daha fazla sayida istihdam edilmeleri
saglanabilir. Ayrica musterilerin kadin ¢alisanlara karsi olumlu tutumlarina bagh
olarak kadinlarin is hayatinda olmalar daha fazla desteklenebilir. Bu baglamda
kadin galisanlarin ekonomik hayata da katkisi artirilabilir. Kadin istihdaminin hentiz
yeterli dizeyde olmadidi, kadina bigilen geleneksel rollere iliskin toplumsal
beklentilerin kirilamadigi ginimuz Turkiye’'sinde kadin galisanlarin 6zellikle hizmet
isletmeleri agisindan énemine vurgu yapan bu ¢alisma, kadinin ekonomik hayata
dahil edilmesi agisindan da énemlidir.

Her calismanin oldugu gibi bu c¢alismanin da kisitlari ve sinirhliklar
bulunmaktadir. Bu c¢alismanin temel kisiti zamandir. Arastirma zaman Kkisiti
nedeniyle sinirh sayida konaklama isletmesinde gerceklestirilebilmistir. Ayrica
arastirma, hizmet endustrisi icerisinde ve bu arastirma kapsamina alinan
konaklama igletmeleri musterileri ile sinirhdir. Arastirmanin diger bir kisiti
arastirmanin sadece Antalya ve Mugla illerinde yapilmis olmasidir. Yapilacak yeni
arastirmalarin daha genis bir érneklem gercevesinde ve daha fazla konaklama
isletmesine yonelik yapilmasi faydali olacaktir. Ayrica diger sektorlerdeki kadin
calisanlarla turizm sektérindeki kadin calisanlara ydnelik karsilastirmalarin
yapilmasina olanak saglayacak yeni calismalarin yapilmasi da gerekmektedir.
Yapilacak yeni calismalar kadinlarin musteri memnuniyeti saglamadaki dneminin
vurgulanmasini saglayabilecegi gibi daha kapsamli bir resim de sunabilir.

Bu calisma sadece kadin calisanlari ele aliyor olmasindan dolay! cinsiyetci
olmakla elestirilebilir. Dolayisiyla erkek ¢alisanlara veya erkek ve kadin ¢aliganlara
beraber odaklanan c¢alismalar vyapilabilir. Bu c¢alisma baska Ulkelerde de
yinelenerek Ulkeler arasi kilturel farkhliklarin ve cinsiyet tutumlarinin ortaya
konulmasi agisindan da 6nemli sonuglar dogurabilir. Bundan sonra yapilacak buna
benzer calismalarda kadin calisanlara ve erkek calisanlara ait nitelikler
karsilastinlarak, bu niteliklerin hizmet sunmada ve musteri memnuniyeti Gzerindeki
etkisi arastirilabilir. Kadin calisanlarin erkek calisanlara oranla istihdamlarinin
yeterli dizeyde olmamasinin gerekgeleri irdelenebilir. Musteri memnuniyetinin
yaninda calisan memnuniyeti de dikkate alinmasi gereken bir konudur. Bu
baglamda disunuldiginde 6zellikle konaklama isletmelerindeki ¢alisma diizeninin
kadin galisanlarinin is tatminine ydnelik etkileri de incelenebilir.
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