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ICSEL PAZARLAMA VE IC MUSTERI OLARAK KADIN
CALISANLARIN iS TATMINIi

Canan TIFTIiK!

oz

Bu ¢aligmada igsel pazarlamanin i¢ miisteri olan kadin ¢alisanlarin is tatmini ve dolayisiyla dig miisteri ve
hizmet kalitesine etkilerinin incelenmesi amaglanmistir. Kadin ¢alisanlarin is tatmini ve cinsiyet degiskeni
ozelinde igsel pazarlama uygulamalari, i¢ miisteri, dis miisteri, is tatmini ve miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi degiskenlerini konu alan ampirik galismalar analiz edilmistir. Nitel ve kesfedici aragtirma yontemi
uygulanmustir. Veri toplama araci olarak sistematik literatiir taramasi teknigi kullanilmig ve veriler igerik
analizi ile ¢oziimlenmistir. Hedef anahtar kavramlar kullanilarak DergiPark, Ulusal Tez Merkezi, TR Dizin
ve Google Scholar arama motorlar iizerinde tarama islemi yapilmistir. Tarama Kriterlerine uygun 14
ampirik yayn tespit edilerek detayli incelenmistir. Ulusal ¢alismalardan sadece birisinin dogrudan cinsiyet
ve kadmn degiskenini birincil olarak digerlerinin ise ikincil olarak inceledigi goriilmiistiir. Uluslararasi
caligmalarda ise iki yaymin, kadin ve cinsiyet degiskenini birincil degisken olarak Olgtiikleri tespit
edilmistir. Biitiin ¢alismalarda i¢sel pazarlama uygulamalarmin, genelde galisan is doyumuna 6zelde ise
kadin ¢alisanlarin is tatminine olumlu ve anlamli etkiledigini gosteren bulgularin raporlandigt goriilmiistiir.
Incelenen ¢aligmalarda, kadm calisanlarin is tatminin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yaptig1
katkinin g6z ardi edildigi, kadin ve cinsiyet degiskenin dogrudan ¢ok az ¢alisildig1 gézlenmistir.
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INTERNAL MARKETING AND JOB SATISFACTION OF WOMEN AS
INTERNAL CUSTOMERS

ABSTRACT

In this study, it is aimed to examine the effects of internal marketing on the job satisfaction of female
employees, who are internal customers, and thus on external customers and service quality. Empirical
studies on internal marketing practices, internal customers, external customers, job satisfaction and
customer satisfaction and service quality variables, specific to the job satisfaction and gender variable of
female employees, were analyzed. Qualitative and exploratory research method was applied. The
systematic literature review technique was used as a data collection tool and the data were analyzed by
content analysis. Using the target keywords, the search was carried out on DergiPark, National Thesis
Center, TR Directory and Google Scholar search engines. 14 empirical publications that meet the screening
criteria were identified and examined in detail. It was observed that only one of the national studies directly
examined the gender and female variables primarily and the others secondarily. In international studies, it
has been determined that two publications measure the female and gender variable as the primary variable.
In all studies, it has been observed that findings showing that internal marketing practices have a positive
and significant effect on job satisfaction of employees in general and job satisfaction of female employees
in particular have been reported. In the studies examined, it was observed that the contribution of female
employees' job satisfaction to service quality and customer satisfaction was ignored, and the female and
gender variable was rarely studied directly.
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Giris

Isletmeler, mutlu ve saglikli ¢alisanlar ile uzun vadeli basar1 arasindaki baglantinin
farkina vardikga isletme c¢alisanlarinin refahi giderek daha 6nemli hale gelmektedir.
Arastirmalar, ¢alisanlarin is memnuniyetinin hizmet kalitesini iyilestirmede 6nemli bir
faktor oldugunu gostermistir (Snipes, Oswald, LaTour ve Armenakis, 2005:1334; Sohail
ve Jang, 2017:68). Bu tespite gore, is tatmini yasayan calisanlar, daha yiiksek diizeyde
miisteri memnuniyeti saglamaktadir.

Deneysel arastirmalar igsel pazarlama ile hizmet kalitesi arasinda anlamli pozitif iliski
oldugunu gostermektedir (Tsai ve Tang, 2008:1119). Yine bir baska arastirmada igsel
pazarlama ile ¢aligan memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu; icsel
pazarlama ile algilanan orgiitsel performans arasinda da pozitif ve anlamli bir iligki
oldugu goriilmiistir (Kanyurhi ve Akonkwa, 2016:779).

Hizmet sektoriinde ve isletmelerde istihdam edilen kadin ve erkek calisanlar agisindan
neyin iyi miisteri hizmeti oldugunu belirlemede farkliliklar gostermektedir. Calisanlarin,
yaptiklari isi cinsiyet bazli yorumlamalarimin nedenlerinden biri belirli yapilan islerin
kendi sosyal rollerine daha uygun oldugu diisiincesinde yatmaktadir. Literatiir daha ¢ok
hizmet sunumu degiskeni ile dig miisteri memnuniyeti degiskenleri arasindaki iligkiye
odaklanmaktadir. Kadin ve cinsiyet agisindan, i¢ miisteri olan kadin ¢aliganlarin is tatmini
ile iyi hizmet sunumu/hizmet kalitesi degiskenleri arasindaki iliskiye odaklanan
calismalarin az olduguna dikkat ¢ekilmektedir (Mathies ve Burford, 2011:656). Erkek ve
kadin psikolojisi ¢ok farkli oldugu i¢in insan zihninin cinsiyet degisikligine bagl algilari
ve ayni durumda ayn1 sey i¢in tepkiler her iki cinsiyet i¢in de farkli olabilmektedir. Bu
tespitlerden hareketle, i¢sel pazarlama baglaminda kadin ¢alisanlarin ig tatmini, hizmet
egilimi, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini tizerinde etkilerinin neler oldugu sorusu bu
caligmanin arastirma gerekcesi olmustur.

Bu tarama ve inceleme g¢alismasinin amaci cinsiyet ve kadin degiskenin isletmelerde
istihdam edilen i¢ miisteri olan kadin ¢alisanlarin igsel pazarlama ortaminda is tatmini ile
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskileri kesfetmek ve tespit etmektir.
Bu amaci gergeklestirmek i¢in meta analiz ¢alismasi yapilmigtir. Meta analiz isleminde
asagida listelenen degiskenler kullanilmistir:

» Kadin ¢alisan-igsel pazarlama-is tatmini

» Kadin ¢alisan-igsel pazarlama-miisteri memnuniyeti
» Kadin caligan-igsel pazarlama-hizmet kalitesi

» Cinsiyet-i¢sel pazarlama-is tatmini

= Cinsiyet-igsel pazarlama-miisteri memnuniyeti

= Cinsiyet-igsel pazarlama-hizmet kalitesi

Bu kapsamiyla calismanin, Cinsiyet ve kadin ¢alisan degiskenlerin ozellikleri, igsel
pazarlama baglaminda i¢ miisteri olan kadin ¢alisanlarin is tatmini, dis miisteri
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memnuniyeti, hizmet kalitesi ve performans gelistirme uygulamalarin1 gézden gegirme
ve iyilestirmesine katki yapacagi umulmaktadir.

Sosyal arastirmalarda, arastirma amacinmi gerceklestirmek i¢in kullanilan genel tasarima
arastirma yontemi denilmektedir. Arastirma yontemini gerceklestirmede kullanilan bilgi
toplama araglar1 ise arastirma teknigi kavrami ile ifade edilir. Bir arastirma yontemi
siirlar i¢cinde bir veya birden fazla veri toplama araci kullanilabilir. Bu bilgilerden
hareketle, bu ¢alismada, ¢calismanin amacini gergeklestirmek i¢in nitel arastirma stratejisi
benimsenmistir. Nitel aragtirmalarin bir yonii de kesfedici nitelikte olmasidir. Calismanin
amacina uygun olan yontemin alan aragtirmasi yontemi olduguna karar verilmistir. Alan
arastirmas1 derinlemesine, fakat dar kapsamli bir aragtirma yontemidir. Alan
arastirmasinda amag, gozlemi yapilan olayin siirecinin anlagilmasidir. Teknik olarak hazir
bilgiden faydalanma yontemi kullanilir. Literatiir taramas1 yapilmasi ve nicel arastirma
caligmalarini tespit edilmesi, incelenmesi ve degerlendirmeye tabi tutulmasi islemleri de
alan arastirmasi olarak degerlendirilmektedir. Bu islemleri i¢inde barindiran alan
aragtirmasinin, arastirmanin amacina yonelik kesif yapmada etkili bir yontem oldugu
yoniinde karar verilmistir. Literatiir taramast sonucu elde edilen veriler, aragtirmacinin
dogrudan topladigi veriler degil, ikincil veri olarak eristigi verilerdir. Bu verilerde dogasi
geregi sosyal arastirma verileri oldugu kabul edilmektedir.

Uluslararasi nicel ¢alismalar1 tarama ve tespit igin Ingilizce dilinde yazilanlar secilmis ve
Google Scholar arama motoru tizerinden taranmustir. Ulusal nicel ¢alismalar ise TR
Dizin, YOK Ulusal Tez Veri tabani ile DergiPark Portal1 iizerinden taranmustir. Tarama
islemi i¢in gilincel c¢alismalar tarama kapsamina alinmistir. Bu kapsamda o6ncelikle
kavramsal gergeve olusturma agamasinda tespit edilen anahtar kavram ya da degiskenler,
anahtar kavramlar1 iceren yayinlar, yukarida sayilan arama motorlar1 {izerinden
taranmistir. Tarama isleminde anahtar kavramlarin bir kismini i¢eren fakat bir kismini
icermeyen calismalar ayiklanmistir. Ayiklama islemi sonucunda kalan calismalarin
ozetleri incelenmistir. Ozetler deneysel ¢alisma olma kriteri agisindan tekrar
incelenmistir. Deneysel olmayan 6zetler ¢ikarilmistir. Kriterlere uyan tespitli deneysel
yaymlarin igerik analizine gegilmistir.

Bu kismi meta-analiz ¢alismasi dort béliimden olusmaktadir. Giris boliimiinde ¢alismanin
gerekgesi, amaci ve arastirma yontemi agiklanmaktadir. Kavramsal ¢ergeve boliimiinde
icsel pazarlama, dis ve i¢ miisteri, is tatmini ile hizmet kalitesi kavramlari, dlgme
modelleri ve belirli yaklasimlar sunulmaktadir. Uciincii boliimde ise tarama sonucu tespit
edilen ulusal ve uluslararas1 deneysel calismalarin ¢ikarimsal bulgular1 ile 6zet teknik
bilgilerine yer verilmektedir. Sonu¢ boliimiinde ise inceleme bulgular ile gelecekte
yapilacak akademik ¢alismalar icin bir dizi 6neriler sunulmaktadir.

Kavramsal Cerceve

Arastirma konusu iizerinde sistematik literatiir taramasi yapilmistir. Tarama islemi iki
asamali yapilmistir: kavramsal cerceve olusturulmus ve bu cerceve sinirlart i¢inde
ampirik (deneysel) calismalar tespit edilmistir. Kavramsal g¢er¢eve kisminda igsel
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pazarlama, i¢ misteri, i¢ misteri olarak c¢alisanlarin is tatmini ve hizmet Kkalitesi
kavramlarina yonelik tanimlamalar ve agiklamalara yer verilmistir. I¢ miisteri olan kadin
calisanlar 6zelinde cinsiyet farkliligi degiskeni olan deneysel arastirma sonuglarini
raporlayan yayinlarin taramasi yapilmaistir.

Icsel pazarlama

I¢sel pazarlama, dnceleri hizmet pazarlamasi sektoriinde bilinir hale gelmis (Resulzade,
2019:34), sonralar1 ise hizmet pazarlamasinin Otesine gegerek bir¢ok sektorii ve bu
sektorlerde yer alan isletmeleri kapsamina almistir. Bu konseptin temel amaci,
miisterilerle diizenli olarak etkilesimi ve hizmet sunumu olan galisanlardan daha iyi
performans elde etmektir. Kavram olarak igsel pazarlama, “bir isletmede calisanlarin
ihtiyaglarint karsilayan ig iiriinleri araciligiyla o isletmeye nitelikli ¢calisanlar: ¢ekme,
gelistirme, motive etme ve elde tutma” seklinde tanimlanmaktadir (Berry and Parasuman,
1991:26). Rafig ve Ahmed (2000:451), igsel pazarlamayi, pazarlama benzeri bir
yaklagimi kullanan planli bir ¢aba olarak agiklamaktadir. Bu ¢abalar, literatiirde, degisime
kars1 olan Orgiitsel direncin tistesinden gelme, isletmenin fonksiyonlar1 arasindaki diizeni
koordine ederek motive etme, isletme ve birimlerinin stratejilerini etkili bir sekilde
uygulamaya entegre etme olarak agiklanmaktadir. Bu cabalarin sonucunda, miisteri
odakli ve motive olmus c¢alisan siirecleri araciligiyla miisterilerin memnun edilmesi
saglanmaktadir.

I¢sel pazarlama i¢ miisterileri ve dis miisterileri arasinda bir etkilesim kurar ve eski
miisterileri ile iliskileri devam ettirmeyi hedefler. Eski miisterileri elde tutmak énemlidir,
clinkii yeni miisteri kazanmanin maliyeti sirketler i¢in oldukga yiiksektir. Aragtirmalar,
miisteriyi elde tutma ile miisteri sadakati arasinda giiclii pozitif iliski oldugunu; yine
miisteri memnuniyeti ve miisteriyi elde tutma arasinda giiglii pozitif bir dogrusal iliski
oldugunu gostermistir (Glimis, 2014:158). Bu nedenle, isletmeler, miisteri sayilarini ve
dolayisiyla pazar paylarini arttirmak ister. I¢sel pazarlama uygulamalari, isletmelerin bu
amaclarinin gerceklestirmesinde arag olarak kullanilir.

Igsel Pazarlama yaklasiminda iki boyut one c¢ikmaktadir. Bunlar, dis miisteri
memnuniyeti ve i¢ miisteri memnuniyeti boyutlaridir. Bu iki boyutun karsilanmasinda
isletme performansi ve miisteri memnuniyetinde artis olabilir, karsilanmamasi
durumunda ise azalma ve rekabet avantajini kaybederek piyasadan c¢ekilmeye kadar
gidebilir. Diger yandan, igsel pazarlamada, is yapma esasli teknoloji, kiiltir,
sosyalizasyon ve yetkilendirme one ¢ikan kavramlardan bazilaridir (Ay ve Kartal,
2003:18). Bu igsel Pazarlama kavramlarinin isletmelerce dikkate alinmasi &nem arz
etmektedir.

Igsel pazarlama degiskenini dlgmek icin gelistirilmis oOlcekler ilgili literatiirde yer
almaktadir. Foreman ve Money (1995:768) tarafindan gelistirilen, gelistirme, vizyon ve
odiillendirme boyutlar1 ile 15 &nermeden olusan dlgek bunlardan biridir. Olgegin ulusal
(Bulunmaz ve Serhateri, 2019) ve uluslararas1 ¢alismalarda (Sohail ve Jang, 2017)
kullanildig1 goriilmektedir
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Dis miisteri memnuniyeti

Di1s miisteri kavrami, isletmenin sundugu iiriin ya da hizmeti, ihtiyaglari dogrultusunda
satin alan bireyler veya kuruluslar olarak tanimlanmaktadir (Akin, 2001: 113). I¢ miisteri
tatmini ile dis miisteri memnuniyeti arasinda iligkilerin diizeyi isletmelerin performansina
ve hizmet Kalitesine etkileri i¢sel pazarlama baglaminda teorik ve deneysel olarak
arastirilmaktadir. I¢sel pazarlamanin temel amaci, dis miisteri tatmini saglamaktir. Ciinkii
isletme faaliyetlerinin odak noktasi dis miisteridir. Bu tatminin saglanmas1 sayesinde,
miisteri baghilig1 saglanmaktadir. Isletmenin bu sayede daha sonra tekrar tercih edilme
olasilig1 artacaktir. Sonugta isletme performansi ve rekabetcilik avantajinda yiikselis
olacaktir. Bunlar1 saglamanin yolu ise, igsel pazarlamanin temel prensipleri dikkate
almarak, calisanlarin tatmin olduklar1 etkin bir siire¢ olusturacak Icsel Pazarlama
uygulamalarin1 devreye sokmaktir.

Di1s miisteri memnuniyetini belirleyen faktorlerin neler oldugunun arastirilmasi,
belirlenmesi ve bilinmesi, miisteri kazanma ve miisteri tutundurma acisindan énemlidir.
Bu faktorlerin sirastyla hizmet ya da {iriin kalitesi, fiyatlandirma, performans diizeyi,
beklentilerin karsilanmasi, giivenilirligi saglama ve benzeri 6rnek olarak gdsterilebilir
(Cengiz, 2013:78). Diger yandan hizmet kalitesi de miisteri memnuniyetini etkileyen bir
faktordiir. Parasuman vd. (1988:27), hizmet kalitesi 6zelinde miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorleri is goren tutum ve davranisi, kisisel ilgi, giiven, somut unsurlar ve
bilgilendirmede olarak belirlemistir. Dig miisteri memnuniyeti 6l¢timiiyle ilgili modeller
ve Olceklere, hizmet kalitesi baslig1 altinda yer verilmistir.

I¢ miisteri

I¢sel pazarlama (iP), calisanlar1 miisteri gibi kabul etme felsefesi ve is iiriinlerini insan
ihtiyaglarina uyacak sekilde sekillendirme stratejisidir (Berry ve Parasuman, 1991:57).
IP felsefesinde is gorenler i¢c miisteri, isler bir cesit iiriin ve isletme de bir pazar olarak
goriiliir (Tsai ve Tang, 2008:1118). I¢ miisteriler, isletmelerde istihdam edilen
calisanlardir. I¢ miisteri kavrami bir isletmenin iiretim ve hizmet sunma siireclerinin
tyilestirilmesi gerekli ve degerlidir.

Genel olarak isletmeler veya isyerlerinde sunulan hizmetler ve firetilen triinler ile
baglantili ve koordineli bir sekilde gorevlerin yerine getirilmesi islerini yliriiten
calisanlar, i¢ miisteri olarak goriilmektedir. Bu tanimdan hareketle, dogal olarak isletme
ya da isyeri icerisindeki her birim, boliim, bir sonraki birim ya da boliimiin misterisi
olmaktadir. Dar anlamda, i¢ miisteri, bir isletme ya da igyerinde calisan kisilerdir. Baska
bir tanimda ise “Bir isletmede tedarik¢iden baslayarak dis miisterilere kadar devam eden
stireclerde birbirine iirtin ve hizmet verenler i¢ tedarikci, iiriin ve hizmet alanlarsa ic
miigteri” olarak ifade edilmektedir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2009: 97).

Piyasa merkezli yaklasimda sadece rakiplerin ya da miisterilerin degil, miisteri kararlarina
etkisi olan tiim paydaslarin 6zellikle de i¢ miisterilerin dikkate alinmas1 gerekmektedir.
I¢c miisteriye yiiklenen bu deger, calisanlarin iiretime ve hizmet sunum siirecine olan
katkis1 nedeniyledir. Is gorenlerin diisiince Ve tecriibelerine deger verilmesi, is gdrenlerin
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de bunlari igletmesine aktarmast, bireysel ve orgiitsel hedeflere katki saglanmast, istenilen
bir durumdur.

D1s miisteri merkezli yaklasimda, is gorenler i¢ tliketici gibi goriiliir. Calisanlar, sadece
verilen isleri yerine getiren calisan degil, ayn1 zamanda isin sorumlulugunu yiiklenen
bireylerdir. Toplam kalite yonetimi merkezli is yapma ya da hizmet sunma yaklasimlari,
calisanlari, is siireglerinin sahibi yapmay1 ve takim halinde ¢alismay1 koordine eder. Bu
yonetim felsefesinin amaci, ¢alisanlarin {iretkenliginden ve takim dinamiginin
olusturacagi is birliginden en iist diizeyde faydalanmaktir.

Is Tatmini

Arastirma  bulgulari, dis miisteri memnuniyetinin oldugu kadar i¢ miisteri
memnuniyetinin de saglanmasi gerektigine dikkat ¢ekmektedir (Dole ve Schroeder,
2001). Ciinkii i¢ miisterinin etkinligi yiikseltildigi zaman dig miisterilere sunulan iriin ve
hizmetin kalitesi de yiikseldigi tespit edilmistir (Snipes vd., 2005; Sohail ve Jang, 2017).
Fosam, Grimsley ve Wisher (1998: 236), calisan memnuniyetinin yani sira miisteri
memnuniyetinin l¢lilmesinin kalite odakli ¢ogu sirketin stratejilerinin merkezinde yer
aldigin1 belirtmekte; bu durumun, 6zellikle galisanlarin misterilerle dogrudan temas
kurdugu yerlerde (hizmet sektoriinde) daha ¢ok gecerli oldugunu, ¢iinkii ¢alisanlari
memnun olan kuruluslarin misterilerini memnun ettigini ileri stirmektedir.

I¢ miisteri tatmini, bir is gorenin isinden ya da isletmesinden almayr umduklari ile
gercekte almig olduklarini kiyaslamasi sonucunda is ¢evresine verdigi farkli duygusal
tepkilerin birlesimidir (Dole ve Schroeder, 2001: 235). Igsel tatmin ve digsal tatmin
arasindaki iligki yeterince test edilmemis olmasina ragmen, bir¢ok arastirmaci dis miisteri
memnuniyetinin, i¢ miisteri tatminin bir islevi oldugunu varsaymaktadir (Ahmed ve
Rafig, 2003; Prasad ve Steffes, 2002). Orgiitsel ya da bireysel performansi artirma
kabiliyeti, i¢sel pazarlamanin ¢iktisi olarak agiklanmistir.

Kaya (2017) tarafindan yapilan uygulamali arastirmada elde edilen sonuclara gore i¢
miisteri memnuniyetinin isletmelerin performans: iizerinde pozitif yonli bir iliskinin
oldugu goriilmiistiir. Calisan ya da i¢ miisteri memnuniyeti yaratan insan kaynaklari
uygulamalarinin, dis miisterilerin memnuniyetlerinde dogrudan olumlu yonde etki
yaptigina dair ampirik bulgular raporlanmistir (Kaya ve Akyiiz, 2015:22)

Is tatmini ile personel devir hizinin azalmasi, ise devamsizhginin azalmasi, drgiitsel
baglilik ve performans arasinda olumlu iligkilerin saptandigi raporlanmaktadir (Naktiyok
ve Kiigiik, 2003). Baska arastirmalarda ise hizmet verme yatkinliginin is tatmini {izerinde
olumlu etkisi oldugu; hizmet verme yatkinliginin hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu ve misteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyaci boyutlar1 ile is tatmini
arasinda olumlu ve anlamli iligkinin oldugu bulunmustur (Basoda, 2012).

Is tatmininin, i¢sel ve digsal olmak iizere iki boyutu oldugu teorik ¢aligmalar ve deneysel
arastirmalar tarafindan belirlenmistir (Giirkan vd. 2017). Is tatminini 6lgmek icin
gelistirilmis c¢esitli 6lcekler bulunmaktadir. Minnesota is tatmini O6lgegi, bunlardan
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biridir. 12 O6nermeden olusan ig¢sel boyut ve 8 sorudan olusan dissal boyuttan
olusmaktadir. Bu 6lgegin hem ulusal aragtirma projelerinde (Giirkan vd. 2017; Bektas and
Saldanli, 2015) hem de uluslararas1 deneysel calismalarda (Meshal ve Alali, 2018;
Buitendach ve Rothman, 2009) yaygin olarak kullanildig1 goriilmektedir.

Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi, ayn1 zamanda toplam kalite yonetimi anlayisinin bir bilesenidir. Toplam
kalite yoOnetiminde temel anlayis, “kalite herkesin isidir ancak basar1 i¢in farkl
yeteneklerin etkilesimi gereklidir” {izerine kuruludur. Hizmet kalitesi ¢alisan ile miisteri
arasinda dogrudan ve dolayli bir iletisim noktasi olugturmaktadir. Gliniimiizde sunulan
iriiniin ya da hizmetin ¢ok lstlin 6zelliklere sahip olmasi artik tek basina yeterli
olmamakta, iiriin ya da hizmetin miisterilere sunumunda kalite ve miisteri odakli olmak
gibi unsurlar daha ¢ok belirleyici olmaktadir. Iste tiim unsurlar, i¢ miisteriler tarafindan
olusturulmaktadir.

I¢sel pazarlamanin merkezindeki mantik, i¢ miisterilerin (yani ¢alisanlarin) ihtiyaglarini
karsilamak suretiyle, isletmenin beseri sermayesini giiclendirme ve bu sayede dis
miisterileri memnun etme Ve Kaliteli hizmet sunarak daha iyi pozisyon elde etmektir.
Sohail ve Jang (2017), galisanlarin is tatmini ile hizmet kalitesi arasinda pozitif iliski
oldugunu, bunun da miisteri memnuniyetine yol agabilecegini, hizmet kalitesinin galisan
tatmini ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide aracilik roliinii destekledigini ileri
stirmektedir.

Deneysel arastirmalar, i¢sel pazarlama uygulamalar1 (egitim programlar1) ile hizmet
kalitesi arasinda gii¢lii pozitif bir iligki oldugunu gostermektedir (Tsai ve Tang, 2008).
Yine ¢alisanlarin (kisilik 6zelligi) hizmet verme yatkinligi ile is tatmini arasinda olumlu
ve anlamli iliski oldugu; hizmet verme yatkinliginin tiim boyutlart ile is tatmini arasinda
pozitif ve anlamli korelasyon oldugu saptanmistir (Basoda, 2012).

Hizmet kalitesinin, ¢alisan is tatmini ve miisteri memnuiyeti arasinda aracilik rolii oldugu
Baron ve Kenny (1986) tarafindan hipoteze doniistiiriilmiistiir. Sohail ve Jang (2017) ise
bu hipotezi bir adim Gteye gotiirerek calisan is tatminin miisteri memnuniyeti ile iliskili
oldugu, calisan is tatmininin hizmet kalitesi ile iliskili oldugu ve hizmet kalitesinin ise
miisteri memnuniyeti ile iligkili oldugu hipotezini gelistirmis ve dlgmiislerdir.

Hizmet kalitesi ve hizmet yonelimi, kisilerin bir hizmeti soyut ya da somut igerikli
yorumlariyla yakindan iliskilidir. Hizmet Kkalitesi ile miigteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi 6l¢mek tizere gelistirilmis Olgekler ilgili literatiirde yer almaktadir. Miisterinin
bakis agisindan, hizmet kalitesini 6lgmeden kullanilan en yaygin Olgeklerden birisi
Parasuraman, Zeithaml Berry (1988) tarafindan olusturulan ve giincellenen bes faktorlii
hizmet kalitesi dlgegidir (SERVEQUAL, five dimensions of service quality). Olgegin
faktorleri sirasiyla is goren tutum ve davranisi, kisisel ilgi, gliven, somut unsurlar ve
bilgilendirmeden olugmaktadir. Bu 6lgek ulusal (Cigcek ve Dogan, 2009; Naktiyok ve
Kiiciik, 2003) ve uluslararasi akademik c¢alismalarda (Sohail ve Jang, 2017; Naik,
Gantasala ve Prabhakar, 2010) yaygin sekilde kullanilmaktadir.
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Deneysel Calismalarda Cinsiyet Farklihigina Yonelik Tespit Edilen Bulgular

Incelenen yayinlarinda tespit edilen bulgular, uluslararas1 yayinlar ve ulusal yaymlar
bashig1 altinda sunulmustur. Her bir baslik altinda iki asamali kurgulanmistir. Ik asamada
yayinlarin ¢alisma konulari, arastirma yontemleri, veri toplama araglari, 6l¢tim araglari,
veri analiz yontemleri ve kullandiklar1 6rneklem yontemleri, bir tablo i¢cinde gosterilmis
ve devaminda ise karsilastirmali olarak ozetlenmistir. Ikinci asamada ise cinsiyet
farklilig1 ve kadin ¢alisanlar 6zelinde, yayinlardaki tespit edilen bulgular 6zet olarak
sunulmustur.

Tarama sonucunda tespit edilen caligmalar iki boliimde analiz edilmistir. Uluslararasi ve
ulusal ¢aligmalar olmak {iizere iki kategoride incelenmis ve degerlendirilmistir. Her iki
kategori daha sonra ayni kriterlere gore bir kez daha (ikinci) inceleme ve degerlendirme
asamasindan gecirilmistir. Kategorilendirme islemleri, bir dizi betimsel analizlerin
yapilmasina olanak saglamstir.

Incelenen ulusal bilimsel arastirma yaymnlarina ait 6zet teknik bilgiler

Yukarida ayrintilar1 verilen yontem dogrultusunda tarama yapilan ve tespit edilen
akademik yaynlar, ¢alisma konusu, kullandig1 arastirma yontemi, veri toplama araglari,
Ol¢me araglari, analiz yontemleri ve 6rnekleme metodu ile arastirilan sektor ile sektor
calisanlar1 agisindan incelenmis ve degerlendirilmistir. Once 6zet teknik bilgilere ait
bulgular, arkasinda ise ¢alismalarda yer alan bulgular &zet olarak sunulmustur. Ozet
teknik bilgiler asagida Tablo.1’de verilmistir.

Tablo 1: incelenen Ulusal Calismalardan Derlenen Ozet Teknik Bilgiler
Yazar Cahsma Yontem | Veri Olcek Veri analiz Orneklem
konusu
Cinsiyet Bankacilik
I¢ miisteri, is Betimsel Analiz sektorii
Naktiyok goren _ Faktor Analizi Ba_nka (;al_lganlarl
1 | ve Kiigiik tatmini, Nicel Anket Hazir ANOVA (n=48, K=11) ve
(2003) Miisteri Makale Olgek Yapisal-Esitlik miisteriler
tatmini Modeli (n=298)
Hizmet Post-hoc Analizler | Yargisal
kalitesi Orneklem
Cinsiyet Betimsel Analiz Konaklama
Arslaner Kadin Nicel Derleme Faktor Analizi Miisterileri
2 | ve Yolal calisan Makale Anket Sleek Kiimeleme Analizi | (n=311, K=160)
(2013) Miisteri YL Tezi ¢ Coklu-uyum Rassal 6rneklem
memnuniyeti Analizi
Giirkan Demografik Betimsel Analiz Euilzr?ﬂsi(toru
urka degiskenler Nicel Hazir ANOVA a_ sania _
3 | vd. ; S Anket | .. . (n=396, K=55)
Is tatmini Makale olcek t-Testi 5 .
(2017) L . Ornekleme bilgisi
Cinsiyet Post-hoc Analizler yok
. . . .. Muhasebe sektorii
Mizrahi s tatrr}ml . Betimsel analiz Meslek calisanlari
ve Ise baglilik Nicel Derleme . . _ _
4 | o Anket | . Faktor analizi (n=111, K=56)
Ozmutaf | Cinsiyet Makale olgek . L L
t Testi Ornekleme bilgisi
(2018) yok
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Betimsel Anallz" Bankacilik
Aciklayic1 Faktor e
L sektorii
Bektag ve | Nicel Hazir Analizi Banka caliganlari
5 | Saldanli | Is tatmini M Anket | - Mann Whitney U nKa Gas
akale slgek \ (n=485, K=287)
(2016) Test Ornekleme bilgisi
Kruskal — Wallis K £
Testi yo
Saglik sektorii
Igsel Betimsel Analiz Hastane
a pazarlama Nicel Hazir Regresyon Analizi | ¢alisanlar
6| Ozeifei | 3 tmini Makale | ATKEU | s1cek ANOVA (n=236, K= 81)
Cinsiyet t-Testi Orneklem bilgisi
yok
Cinsiyet
Psikolojik Ozel sektor
Cetin ve sermaye Nicel Hazir Betimsel Analiz Firma calisanlari
7 | Varoglu Performans Makale Anket Sloek Faktor Analizi (N=237, K=111)
(2015) Ayrilma ¢ SEM Analizi Kolayda
niyeti orneklem
Is tatmini

Not: Tablodaki veriler, yazar tarafindan yapilan literatiir taramasi sonucu elde edilmistir.

Cinsiyet farklilig1 ve kadin i¢ miisteri/calisanlarin is tatmini 6zelinde yedi adet deneysel
aragtirma calismasi tespit edilmistir. Yayinlarin tiirii agisindan ¢ogunlugunun arastirma
makalesi ve birisinin ise yiiksek lisans tezine dayali makale oldugu goriilmistiir.
Calismalarin bir kisminda cinsiyet farkliligi ve kadin calisan degiskenleri birincil
aragtirma konusu olurken, bir kisminda ise ikincil konu yani demografik degisken oldugu
tespit edilmistir.

Calisma konularina gore, i¢sel pazarlama, is tatmini, cinsiyet farkliligi, kadin ¢alisanlar,
psikolojik sermaye, algilanan performans, ise baglilik, miisteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi ve is goren degiskenleri oldugu saptanmustir.

Calismalarin tamaminda nicel aragtirma yontemi; veri toplama araci olarak anket teknigi
kullanildig1 belirlenmistir. Arastirma konusu olan degiskenleri 6l¢gme araci olarak bes
caligmanin hazir 6lgek ve diger ikisinin ise derleme 6l¢ek kullandigi goriilmiistiir.

Veri analizi acisindan nicel ¢calismanin dogasi geregi ¢alismalarin tamaminda ilk agamada
betimsel analizin yapildig: tespit edilmistir. Cikarimsal analiz kapsaminda faktor analizi,
yapisal esitlik modeli analizi, regresyon analizi, ANOVA, MANOVA, aciklayici faktor
analizi, Kruskal- Wallis, Mann Whitney U testi, kiimeleme analizi, ¢oklu uyum analizi
ve post-hoc testlerinin kullanildig: belirlenmistir.

Calismalarin odaklandigi sektorler acisindan ikisinin bankacilik, ikisinin konaklama ve
otelcilik, birinin saghk sektorii, birinin 6zel sektér ve muhasebe sektorii oldugu
raporlanmistir. Bu verilerden hareketle, alglar1 6lclilen deneklerin mesleklerine gore
dagilimi1 ise banka calisanlari, konaklama calisanlari, muhasebe calisanlari, saglik
calisanlar1 ve ozel sektdr ¢alisanlaridir. Ornekleme ydntemi agisindan ii¢ calismada
kullanilan yontem belirtilmis olmasina ragmen {i¢ ¢alismada belirtilmedigi saptanmastir.
Kullanilan yontemler sirasiyla yargisal yontem, Rassal yontem, kolayda yontemdir. Yedi
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calisma toplaminda 6rneklem biiyiikliigii 2122 kisidir. Bunlarin ise 761°inin kadin ¢alisan
oldugu hesaplanmistir.

Incelenen ulusal bilimsel arastirma yayinlarinda tespit edilen bulgular

Naktiyok ve Kii¢iik (2003), Bayburt ili 6zelinde kamu ve 6zel banka ¢alisanlarinin is
tatmini ve banka miisterilerinin memnuniyetini (hizmet kalitesi) deneysel bir ¢alisma ile
Olgmistiir.  Misteri tatmini Ol¢egi hizmet kalitesi (SERVEQUAL) modelinden
uyarlanmistir. Miisteri tatmin faktorleri, bilgilendirme, somut unsurlar, gliven, personelin
tutumu ve kisisel ilgi olarak belirlenmemistir. Calisan (i¢ miisteri) tatmini 6l¢iimil ise
orgiitsel uygulamalar-siirecler, fiziki kosullar-igin yapisi, 6grenme-gelisme, iicret-6diil-
terfi, sosyallik-dayanigsma ve orgiitsel baglilik faktorlerine gore 6lgiilmustiir.

= Cinsiyet farklilig1 dogrudan arastirma konusu yapilmamastir.

»  Ucret, 5grenme/egitim, sosyallik/dayanisma, orgiitsel uygulama, fiziki kosullar ve
orgiite baghilik degiskenleri agisindan kadinlarin erkeklere gbére daha az is
tatminine sahip oldugu tespit edilmistir.

»  Orgiitsel uygulamalar faktorii agisindan, banka niteligi (F=3, 576 ve p=,001) ve
cinsiyet (F=5, 013 ve p=,000) degiskenlerine ait ortalamalar arasinda p<0,01
onem diizeyinde anlamli farklilik tespit edilmistir. Erkeklerin, kadinlara gore
orgiitsel uygulamalardan daha fazla is tatmini duyduklari tespit edilmistir.

= Misteri tatmini agisindan, ¢alisanlarin cinsiyetine gore farklilasma arastirma
konusu yapilmamustir.

Arslaner ve Yolal (2013), Antalya ve Mugla kentlerinde yer alan konaklama
isletmelerindeki kadin ¢alisanlarin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini 6lgmiistiir.
Miisterilerin algilar1 derleme 6l¢ek ile 6l¢iilmiistiir. Faktor analizi sonucuna bagli olarak
kadin ¢alisanlara yonelik miisteri tutumlar ve memnuniyetleri, hizmet kalitesi, isin is
gorene uygunlugu, is gorenin ige uygunlugu, is gorme yeterliligi, memnuniyet olmak
iizere bes boyut ve 20 ifade ile dl¢iilmiistiir.

= (Calisma, miisterilerin, kadin ¢alisanlara yonelik tutumlarini dlgmiistiir. Cinsiyet
degiskeni ile miisteri arasindaki farklilasma ise dl¢iilmemistir.

= Kadin ¢alisanlardan duyulan memnuniyet diizeyi, isletmenin kendisinden ve
caliganlarin tamamindan duyulan memnuniyetten daha fazla oldugu tespit
edilmistir.

= Diger hizmet birimlerine kiyasla yiyecek-igecek birimi ve kat hizmetleri
biriminde calisan kadinlardan miisterilerin daha fazla memnun oldugu tespit
edilmistir.

= Kadin ¢alisanlarin niteliklerine gore dlgiilen miisteri memnuniyeti agisindan giiler
yiizlii olma ve temiz olma 6ne ¢ikan 6zelliklerin oldugu tespit edilmistir.
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* Demografik 6zellikler agisindan 18-27 yas, bekar, kadin ve 6n lisans egitimi olan
miisterilerin kadin ¢alisanlara iliskin memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu tespit
edilmistir.

= Miisteri memnuniyeti saglamada kadin calisanlara ait niteliklerin miisteri
memnuniyeti tizerinde etkili oldugu bulunmustur.

= (Calisanlar cinsiyet farklilig1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski dogrudan
aragtirma konusu yapilmamis ve 6l¢iilmemistir.

= (Calisanlarin i3 memnuniyeti ve cinsiyet farkliligi arasindaki iligki de
Ol¢iilmemistir.

Giirkan, Barut, Unsel ve Aybay (2017), Bitlis ili turizm sektdriinde ¢alisanlara ait
demografik degiskenlerin is tatmini {izerindeki etkilerini 6lgmiistiir. 12 adet igsel faktor
ve 8 adet digsal faktorden olusan Minnesota Is Tatmini Olgcegi kullanilmistir.

* Arastirma, ¢alisanlarin is tatminlerinin dl¢lilmesi ile sinirh tutulmustur. Cinsiyet
farklilig ile is tatmini degiskeni dogrudan olgiilmemistir.

» Varyans analizi sonuglarmma goére hem igsel hem de digsal tatmin faktorleri
acisindan tiim degiskenler arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir.

= (Cikarimsal analiz sonuglarina gore dissal ve igsel tatmin diizeyleri ile cinsiyet
arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 bulunmustur (p>0,05).

= Cinsiyet ile i tatmini arasinda anlamli bir sonu¢ bulunamamuistir.

Mizrahi ve Ozmutaf (2018), izmir ilinde muhasebe meslegi calisanlarinin cinsiyet
acisindan is tatminlerinin ise bagliliga yansimalar1 6l¢miistiir. Cinsiyet ile orgiitsel ortam
unsurlar1 ve yonetsel katki unsurlari ile is tatmini degiskenleri arasindaki iliski
incelenmistir. 8 ifadeden olusan derleme 6lgek kullanilmastir.

= Cinsiyet ile is tatmini ve ise baglilik degiskenleri arasindaki iliski arayisi
dogrudan arastirilan bir calisma oldugu goriilmiistiir.

* Hem kadin hem de erkek agisindan orgiitsel ortam ve yonetsel katki faktorlerinin
ise baglilig1 artirmada olumlu etkisinin oldugu bulunmustur.

= Erkek c¢alisanlarda yeterli iicret, is birligi icinde olma, iletisim yiiksekligi, yeterli
yetki ve sorumluluk niteliklerinin is tatmini ve ise baglilig1 lizerinde daha fazla
etkisinin oldugu tespit edilmistir.

= Kadin c¢alisanlarda ise destek verilmesi ve egitim imkani saglanmasi
onermelerinin, kadinlarin igse baglilik ve is tatmini iizerinde daha fazla etkisinin
oldugu goriilmiistiir.

= Genel bulgu olarak kadin calisanlarin is tatmini saglanarak ise baglig1 artirmada
yonetsel katki faktorii one ¢ikmistir. Erkek calisanlarda ise orgiitsel ortam faktorii
one ¢ikmustir.
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Bektas ve Saldanli (2016), Tiirk bankacilik sektoriinde galisanlarin ig tatminini Minnesota
Is tatmini 6lcegi ile Slgmiistiir. Hazir 6lcek ifade maddeleri, faktdr analizi tutularak digsal
ve igsel ile yonetici tutumu faktorleri belirlenmistir. Olgegin 15 dnermeden olustugu
bildirilmistir.

= Kadin ve erkek calisanlar arasinda digsal tatmin faktorii degiskeni acisindan
anlamli farklilik bulunmustur. Digsal is tatmini faktorii altinda yer alan
onermelere katilim diizeyinin erkek calisanlarda daha fazla oldugu tespit
edilmistir. Ucret unsurunun, erkeklerin is tatmininde 6ne ¢iktig1 bildirilmistir. Bu
bulgu, erkeklerin daha fazla digsal tatmine odakli oldugunu gostermektedir.

* Arastirma, dogrudan cinsiyet farklilig1 ile ig tatmini arasinda iligki incelememistir.
Cinsiyet faktori, ikincil bir unsur olarak arastirilmistir.

Ozcifci (2018), Yozgat ilindeki devlet hastanelerinde istihdam edilen saglik galisanlarinin
is tatmini {izerinde i¢sel pazarlama uygulamalarmin etkisini 8l¢miistiir. I¢sel pazarlama
degiskeni ve is tatmini degiskeni i¢in ayr1 ayr1 hazir lgek kullanildig1 goriilmiistiir. I¢sel
pazarlamani 6lgeginin 15 dnermeden, i tatmini 6lgeginin ise 9 dnerme ile igsel ve digsal
tatmin unsurlarindan olustugu goriilmiistiir.

= Arastirmant hipotezlerin birisi cinsiyet degiskeni ile i¢sel pazarlama ve is tatmini
arasindaki iligkinin test edilmesi oldugu goriilmiistiir. Fakat arastirma konusu,
cinsiyet degiskeni merkezli olmadig: tespit edilmistir.

= Hastane c¢alisanlarinin i3 tatminlerinin cinsiyete gore farklilasmadig

bulunmustur.

= Genel olarak igsel pazarlama uygulamalar ile calisanlarin igsel ve dissal

tatminleri arasinda olumlu bir iliskinin oldugu saptanmistir.

» Icsel pazarlama ve is miisteri tatmini ile cinsiyet degiskeni birlikte dl¢iilmemistir.
Cetin ve Varoglu (2015), Ankara ilinde biiyiik 6lgekli 6zel bir firmada calisanlarin
psikolojik sermaye degiskeninin isten ayrilma, is tatmini ve performans {izerine etkisini
Olemiistlir. Aynmi 6l¢iim iginde is tatmini ile cinsiyetin diizenleyici rolii ortaya ¢ikarma
islemi yapilmustir. Psikolojik sermaye degiskeni 24 6nerme ile 6z yeterlilik, iyimserlik,
umut, psikolojik dayamklilik boyutlarindan olusmaktadir. isten ayrilma degiskeni ii¢
onermeden olusmaktadir. Is tatmin degiskeni ise is karakteristik modeli uygun bes
onermeden olugsmaktadir. Algilanan performans degiskeni ise bir soru ile dl¢lilmiistiir.

= Cinsiyet degiskeni birincil konu olarak 6l¢iilmiistiir.
= Kadmlarin psikolojik sermayeleri arttikca, erkeklere gore daha fazla iy doyumu
deneyimledikleri ve daha az isten ayrilma niyeti belirttikleri raporlanmistir.

Incelenen uluslararasi bilimsel arastirma yaymnlarina ait 6zet teknik bilgiler
Incelenen Uluslararasi akademik yayinlarm, g¢alisma konusu, kullandigi arastirma
yOntemi, veri toplama araglari, 6lgme araglari, analiz yontemleri ve 6rnekleme metodu ile
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arastirilan sektor ile sektor calisanlart hakkinda 6zet bilgiler Tablo.2’de sunulmustur.
Tablonun devaminda ise tablodaki verilerin karsilagtirmali degerlendirilmesi yapilmigstir.

Tablo 2: incelenen Uluslararasi Calismalardan Derlenen Ozet Teknik Bilgiler

Yazar (Iiallsma Yontem | Veri Olcek Analiz Orneklem
onusu
Universite
Metle Betimsel analiz Ogretim elemanlari
and Cinsiyet Nicel Hazir (N=101; K=43)
1 . . L. Anket N MANOVA b
Alali Is tatmini Makale olcek t Testi Ornekleme
(2018) yontemi: yok
Tavior Yiiksekogretim
W%/ite ' Derleme | Betimsel analiz sektorii
5 | and Is tatmini Nicel Anket Olcek Temel bilesenler | Ogretim elemanlari
.| Cinsiyet Makale analizi (N=4529; K=2233)
Gouveia - b
t Testi Ornekleme
(2014) = ‘L
yontemi: yok
20 farkli Hizmet
Mathies Hizmet _ sektorii
kalitesi . Derleme | Igerik analizi Calisanlar
and . Nitel Anket | . . P
3 Burford Hizmet Makale Olcek Kavramsal analiz | Calisan goriisleri
(2011) sunumu Iligki analizi 626 | (N=876; K=403)
Cinsiyet Ornekleme yontemi
yok
Ulasim Sektorii
o Havayolu
Cinsiyet
Rast an_d farkliligi Nicel Derleme | Betimsel analiz Qahsanlar.l. .
4 | Tourani is tatmini Makale Anket Sleek t Testi Calisan goriisleri
(2012) 3 ¢ (N=315; K=186)
Kiimeleme
orneklemesi
lliopoul lgsel Betimsel analiz Saglik sektori
os and pazarlama Nicel Hazir Spearman p testi Hastane galisanlari
5 . Is tatmini Anket N . (n= 450, K=298)
Priporas L Makale Olcek Mann Whitney U | 3
(2011) Cinsiyet Testi Ornekleme
farklilig1 yontemi: yok
- Konaklama sektorii
Cinsiyet Otel ¢aliganlari
Petrovi¢ | Farklihig: . Betimsel analiz _ ¢ S_
: = Nicel Hazir .. . (n=112, k=66
6 | etal Is tatmini Makale Anket Sleek Faktor analizi Ornekleme
(2014) | Hizmet ¢ t Testi et
T yontemi:
yonelimi Yok
Icsel
?af:tﬁz‘ia ileri teknoloji
Wu and I-$| izmet Nicel Hazir ve Betimsel analiz sektorii
7 | Lee Anket ANOVA Teknik ¢alisanlar
tutumu Makale derleme _ >
(2011) : N Regresyon (N=285, K=76)
Is performanst Olcek Kolavda drneklem
Cinsiyet 4
farkliligt

Not: Tablo i¢inde veriler, Yazar tarafindan literatiir taramas1 ve analizi sonucunda ulasilan verilerdir.

Uluslararas1 akademik yayinlar arasinda cinsiyet farkliligi ve kadin i¢ miisteri/¢alisanlarin

is tatmini 6zelinde yedi adet deneysel arastirma caligmasi tespit edilmistir. Yayin tiirii
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acisindan tamaminin aragtirma makalesi oldugu goriilmiistiir. Bu literatiir incelemesinin
calisma gerekcesi bakimindan {i¢ ¢alismada birincil olarak cinsiyet farkliligr ve kadin
calisanlarin is tatmini degiskenlerine odaklanildig1 saptanmustir. igsel pazarlama, is
performansi, hizmet tutumu, is tatmini, cinsiyet farkliligi, hizmet yonelimi, hizmet
sunumu, hizmet kalitesi degiskenlerinin, ¢alisma konusu olarak belirlendigi tespit
edilmistir.

Calismalarda kullanilan aragtirma yontemi, altisinin nicel ve birisinin nitel arastirma
yontemi oldugu bulunmustur. Veri toplama araci agisindan yayinlarin tamaminda anket
tekniginin tercih edildigi goriilmiistiir. Nitel aragtirmada kullanilan anketin acik uclu tek
soru oldugu ve ¢evrim i¢i yontemle toplandigi goriilmiistiir. Kullanilan 6l¢me araci tiiriine
li¢ calismanin hazir, li¢ ¢alismanin derleme ve bir ¢alismanin ise hem derleme hem de
hazirlama 6lgek kullandig: tespit edilmistir.

Kullanilan veri analizi tiirleri agisindan ¢aligmalarin tamaminda ilk asama olarak betimsel
analiz yapilmis. Cikarimsal analiz agisindan nicel calismalarda Regresyon, ANOVA,
faktor analizi, Spearmen P testi, Mann Whitney testi, t testi, temel bilesenler analizi ve
MANOVA tekniklerinin kullanildig: goriilmiistiir. Nitel ¢alismada ise icerik, kavramsal
ve iliski analizi yapilmistir.

Ornekleme yontemi tiiriine gore calismalarin ikisinde yontemin belirtildigi, besinde ise
ifade edilmedigi goriilmiistiir. Goriilen iki yontem ise kiimeleme ve kolayda drneklem
yontemidir. Calismalarin  toplamindaki 6rneklem biiyiikliiglintin 6608 oldugu
hesaplanmistir. Bu 6rneklem i¢inde kadin katilimcilarin sayisi ise 3303 tiir.

Aragtirmanin  yapildigi sektorler sirasiyla saglik, konaklama, ileri teknoloji,
yuksekdgretim, ulagimdir. Bir ¢alismada ise sektoriin belirtilmedigi fakat 20 farkl sektor
karsilastirmali dl¢iilmiistiir. Is tatmini dlgiilen deneklerin meslek gruplari ise 6zel sektor
calisanlari, havacilik ¢alisanlari, saglik ¢alisanlari, {iniversite 6gretim elemanlari, teknik
personel ve konaklama ¢alisanlar1 oldugu tespit edilmistir.

Incelenen Uluslararasi Bilimsel Arastirma Yayinlarinda Tespit Edilen Bulgular

Meshal ve Alali (2018), cinsiyet farkliliginin is doyumunu etkisini bir Kuveyt
yiiksekogretim kurumlar1 ¢alisanlart iizerinden OSlgmiistiir. Is doyumu degiskenti,
Minnesota is doyumu hazir dlcegi ile dl¢iilmiistiir. Ucret ve is giivenligi, is arkadast,
denetim, terfi ve igin kendisi 6l¢egin boyutlarini olusturmaktadir.

* Bu ¢alismada cinsiyet farklili§1 dogrudan ¢alisilmigtir.
» s tatmini (genel) ve is tatmini (boyutlar) ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli
bir iligki bulunamamustir.

Taylor, White and Gouveia (2014), Portekiz’deki 6zel ve kamu yiiksekogretim
kurumlarinda ¢alisanlarin is doyumlarini 6lgmiistiir. Arastirmada, ¢alisanlarin is doyumu,
11 boyutlu bir dlgek ile dl¢iilmiistiir. Olgek, egitim ortami, kurum idaresi, meslektaslar,
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idari personel, istihdam kosullari, kisisel ve mesleki gelisim, kurum kiiltiirli ve degerleri,
kurumun prestiji ile arastirma ikliminden olusmaktadir. Is tatmini degiskeni ile cinsiyet
degiskeni arasindaki farklar da olgtilmiistiir.

» Arastirmada, cinsiyet farklilig1 temel konu olarak incelenmemistir. Ikincil bir
degisken olarak dl¢iilmiistiir.

= Kisisel ve mesleki gelisim boyutunda kadin ¢alisanlarin is doyumu, erkeklere gore
cok daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

= En biiyiik farkin ise is ve aile arasinda denge agisindan kadinlarin, aile agisindan
is doyumu oldukga diisiik oldugu tespit edilmistir.

»  Orgiit yonetimi, meslektas ve kurum prestiji boyutlari agisindan kadin ¢alisanlarin
erkeklere gore daha fazla is doyumuna sahip oldugu bulunmustur.

= Egitim ortami, arastirma iklimi ile kisisel ve mesleki gelisim boyutlarinda ise
kadinlarin daha az i doyumu deneyimledigi goriilmiistiir.

Mathies and Burford (2011) Avustralya’da 20 farkli hizmet sektoriinde ¢alisanlarin
algilarina gore iyi bir miisteri hizmetinin ne oldugunu 6grenmek ve cinsiyet agisindan
miisteri hizmeti anlayis1 algisinda farkliliklart aragtirmistir. Agik uglu soru ile ¢alisanlarin
goriisleri 6grenilmistir. ki asamali igerik analizi yapilmistir. ilk asamada, veri iizerinde
yapilan igerik analizinde iyi bir miisteri hizmeti ile ilgili olarak dinleme, mutlu, hizmet,
dost¢a yaklasim, giilimseme, {iriin, nezaket, zamanlama, memnun etme ve yardimci olma
temalarinin en ¢ok tekrarlanan temalar oldugu belirlenmistir. Ikinci asamada ise bu
temalar ile cinsiyet arasinda farkliliklar incelenmistir.

* Cinsiyet farkliligi dogrudan arastirilip olgiilmemistir. Ikincil bir odak konusu
yapilmistir

= Kadin calisanlarin erkek calisanlara gore, hizmet sunumunda ve hizmet sunum
etkilesimiyle ilgili duygusal deger vermeye odaklandig1 goriilmiistiir.

»  Erkek ¢alisanlarin, yapilan ise odaklandigi; kadinlarin ise igten hizmet sunumu ya
da duygusal ciktiya odaklandig: tespit edilmistir.

» lyi hizmet sunumuyla ilisikli olarak erkek caliganlar memnun etme, zamanlama
ve beklentiyi karsilama temalarin1 6n plana ¢ikardigi; kadinlarin ise tebesstim,
nezaket ve dostca yaklagma temalarini 6ne ¢gikardigi bulunmustur.

= Gereklilik ve tarz temalari, sadece erkek calisanlarda goriilirken, yardim ve
yardimci olma ise sadece kadin ¢alisanlarda gortildiigii raporlanmustir.

Rast and Tourani (2012), Iran’daki hava yolu ulasiminda yer alan ii¢ 6zek sektdr firmasi
calisanlarnin is tatminlerini cinsiyet farklilig1 agisindan dlgmiistiir. Is tatmini, bes faktor
iizerinden Ol¢iilmiistiir: 15in dogasi, mevcut ticret, denetim, terfi firsatlari, meslektaslar ile
iligki.
* Dogrudan igsel pazarlama ve i¢ miisteri degiskenleri arasinda iligki arayisinin
olmadig fakat dolayl1 aragtirma yapildig1 goriilmiistiir.
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= Kadin ve erkek c¢alisanlarin is tatminleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamustir.

» s tatmini faktdrleri 6zelinde cinsiyet farkliligi agisindan anlamli bir farklilik
bulunmamustir.

Iliopoulos and Priporas (2011), igsel pazarlamanin hastane ¢alisanlarinin (Kuzey
Yunanistan ve {ic hastane) is tatminlerine etkisini Olgmistiir. Arastirmacilar, igsel
pazarlama degiskenini 15 6nermeden olusan hazir dlgekle, is tatminini ise 14 6nermeli
hazir 6lgek ile 6lgmiistiir.

» (Calismada, cinsiyet farkliligi ile is tatmini arasindaki iliskiyi dogrudan
aragtirllmamistir. Cinsiyet degiskeni, ikincil degisken olarak 6l¢iilmiistiir.

= Erkek calisanlarin, is tatmini diizeylerinin kadinlara gore daha fazla oldugu
saptanmistir. Aragtirmacilar, bu sonucun nedeni, 6rneklemden kaynaklandigini;
yani kadin doktorlarin sayisi erkeklerden fazla, kadin hemsirelerin ise erkek
hemgsirelerden fazla olmasini gostermistir.

» Igsel pazarlamanin saglik ¢alisanlarmin is tatmininde pozitif etkisi oldugunu, bu
aragtirma bulgular1 bir kez daha gostermistir.

Petrovig, Jovanovic, Markovic, Armenski and Markovic (2014), konaklama sektoriindeki
(Sirbistan Novisad) otel g¢alisanlarinin hizmet yonelimi ve is tatminindeki cinsiyet
farkliliklar1 ile kadin ve erkek davranisiyla kosullandirilan bazi bazi farkliliklar1 ve
benzerlikleri 6lgmiistiir. Dokuz 6nermeli servis yonelimi degiskeni hazir 6lgek ile
dleiilmiistiir. Olgek miisteri odakly, 6rgiitsel destek ve yogun baski altinda hizmet sunumu
boyutlarindan olugsmaktadir. Bes 6nermeden olusan is doyumu degiskeni de hazir 6lgek
ile 6lclilmiistiir.

= Cinsiyet farklilig1 dogrudan arastirilmstir.
» Arastirma tasariminda miisteri memnuniyeti degiskeni yer almamistir.
= Kadin calisanlarin erkeklere nazaran daha fazla miisteri odakli oldugu ve
miisteriler ile daha iyi iligkiler kurdugu gozlendigi raporlanmistir.
= Kadmlarn, orgiitsel destek aldig: fakat erkeklerin daha fazla destek aldigi tespit
edilmistir.
»  Yaptiklar1 ise donik iyi yorum aldiklarinda ve takdir edildiklerinde, kadin
calisanlarin i doyumu arttig1 gézlemlenmistir.
= Miisteriler ile karsilikli etkilesim ve geri bildirim, kadin ¢alisanlarin odaklandigi
noktalar oldugu bildirilmistir.
Wu and Lee (2011), i¢sel pazarlama, is tatmini Ve Servis yoneliminin i performansina
etkilerini Tayvan’da konuslu ileri teknoloji firmalarinda istihdam edilen caligsanlar
Ozelinde Olgmiistiir. Kadin ve erkek calisanlar o6rneklem de yer almistir. Cinsiyet
farklilig1 Ol¢lilmistiir. Arastirmacilar, igsel pazarlama degiskenini terfi, {irlin, 6zenli
olma, iicretlendirme, konum ve iletisim boyutlari tizerinden; is doyumu degiskeni igsel
ve digsal tatmin boyutlar iizerinden; hizmet tutumu degiskenini nezaket, profesyonel
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bilgi, ihtiyaglar karsilama yetenegi boyutlar1 iizerinden ve is performansi degiskenini ise
gorev performansi ve baglamsal performans boyutlari tizerinden 6lgmiistiir.

» Cinsiyet farklilig1 dogrudan arastirma konusu yapilmadigi, ikincil bir degisken
olarak dl¢iildiigii goriilmiistir.

» Yiiksek is tatmininin daha fazla Orgiitsel performansa katki yaptigi tespit
edilmistir.

= [csel pazarlama, is tatmini ve hizmet tutumunun is performansi iizerine olumlu
etkisi oldugu tespit edilmistir.

= [sverenlerin, ¢alisanlara igsel miisteri olarak gérmesi ve pozitif bir ¢alisma ortami
hazirlamas1 konularin, c¢alisanlarin profesyonelligini beslemede ve oOrgiitsel
amaglara ulasmada olumlu katkis1 oldugu tespit edilmistir.

» Erkek calisanlarin, kadinlardan daha fazla is doyumu deneyimledigi bulunmustur.

» Kadin calisanlarin ise daha ¢ok is doyumunun digsal tatmin boyutuna odakli
oldugu tespit edilmistir.

= Hizmet tutumu degiskeninde kadin calisanlarin erkeklerden daha fazla
profesyonel bilgiye odakli gériilmiistiir.

» s performans: degiskeninde ise gdrev performans: ve baglama bagl performans
boyutlarinda, erkeklerin kadinlardan daha fazla odakli oldugu bulunmustur.

TARTISMA VE SONUC

Bu ¢alisma sonucunda, is tatmini ve miisteri memnuniyetini konu alan ¢alismalarin,
temelde dogrudan hizmet sunumu yapan c¢alisanlarin hizmet yonelimi ve miisteri
tarafindan algilanan hizmet kalitesine odaklandigi goriilmistiir. Yine, cinsiyet farklilig
ve kadin calisan degiskeni ile is tatmini, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
degiskenlerinin birlikte ol¢iildiigli ¢alismalarin eksikligi saptanmistir. Bu eksikligi
giderecek arastirmalarin yapilmasinin hem akademik literatiire hem de isletmelerin
performansina olumlu yonde katki yapacagi diistiniilmektedir.

Hizmet kalitesinden memnun kalma arttik¢a g¢alisanlarin da memnuniyetinin arttigi
inceleme bulgulart neticesinde saptanmistir. Bir baska ifadeyle hizmet kalitesi ve
isyerinden memnuniyet diizeyi yiikseldikge, ¢alisanlarin ig tatmininin arttig1 analize konu
olan caligmalar tarafindan raporlanmistir.

Miisteri memnuniyeti saglamada olumlu etkisi oldugu degerlendirilen etkili iletisim,
titizlik, sabir gibi niteliklerin 6zellikle kadin ¢alisanlara ait 6zellikler oldugu goriilmiistiir.

Incelenen ¢alismalarda, miisteri memnuniyeti saglamada genelde calisanlarin dzelde ise
kadin ¢alisanlarin 6nemine vurgu yapilmaktadir. Ancak galisan kadinin is tatmini ve ig
miisteri olarak, hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine yaptig1 katkinin géz ardi
edildigi ve bu konunun ¢ok az ¢alisildig1 gozlenmistir.
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Isletme yonetimi, isletme performansina katkida bulunan c¢alisanlarin is tatmini
etkinligini saglamada igsel pazarlamay1 uygulamalidir. inceleme altina alinan galismalar,
IP ile is tatmini arasinda olumlu ve anlamli iliski oldugunu ispatlamaktadir.

Cinsiyet ile belirli baz1 isler (temizlik, hemsirelik, hosteslik, halkla iligkiler vb.) arasinda
iliski oldugu 6n kabuliine gore is tatmini, hizmet Kkalitesi ve miisteri memnuniyeti
degisebilir oldugu incelenen ¢aligmalar tarafindan raporlandigi goriilmistir.

Hizmet kalitesi ile cinsiyet ayrim1 olmaksizin ¢alisanlar arasinda dolayli ya da dogrudan
iliski olabilir. “Iliskinin kaynag1 agisindan, hizmet Kalitesine kadin m1 yoksa erkek mi
fazla katki yapiyor?” hipotezinin ayrica deneysel arastirmalar ile ispatlanmasi igin
arastirma projeleri yapilabilir.

Arastirma kapsaminda “Kadin g¢alisan-is tatmini-hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti”
degiskenlerin Olgiildiigii ¢alismalar ile “Kadin c¢alisan- hizmet kalitesi-misteri
memnuniyeti” degiskenlerinin oOlglilmedigi, bu degiskenlerin bir arada ol¢iildigi
caligmalarin olmadig1 gézlenmistir. Bu tespit alan yazinda arastirma boslugu oldugunu
ortaya koymaktadir. Gelecekte yapilacak arastirmalarda, bu ¢alismalarin yapilmasinin
isabetli olacagi degerlendirilmektedir.
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