
işgörenlerin turizm sektöründe ve işletmelerinde 
daha kritik bir rol oynadıkları ileri sürülmektedir 
(Kuşluvan, Kuşluvan, İlhan ve Buyruk 2010). Bu-
na gerekçe olarak soyut olan hizmetin, işgörenle-
rin dış görünüş, kişilik, tutum ve davranışlarında 
somutlaşması, işgörenlerin ürünün bir parçası 
olarak tüketiciye karşı işletmeyi temsil etmesi ve 
işletme imajını yansıtması gösterilmektedir (Bit-
ner, Booms ve Tetreault 1990; Hartline ve Jones 
1996). Çalışanların söz konusu önemine rağmen, 
turizm sektöründe oldukça yaygın ve yerleşmiş 
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ÖZ
Bu çalışmanın amacı, konaklama işletmelerinde müşterilerle yüz yüze etkileşim halinde bulunan işgörenle-
rin müşteri odaklılığının işgören devrine etkisini ve müşteri odaklılık ile işgören devri arasında iş tatmininin 
aracılık rolünü incelemektir. Örnekleme yöntemi olarak amaca göre örnekleme yöntemi tercih edilmiş ve 
alan araştırmasına Nevşehir ve Konya ilindeki üç, dört ve beş yıldızlı otel işletmelerinin işgörenleri dahil edil-
miştir. Anket yoluyla elde edilen verilerle PROCESS yazılımı kullanılarak aracılık analizi yapılmıştır. Araştırma 
sonucunda, çalışanların müşteri odaklılığının işten ayrılma niyeti üzerinde istatistiki açıdan anlamlı doğrudan 
bir etkisinin olmadığı, ancak iş tatmini üzerinde anlamlı ve olumlu etkisi olduğu anlaşılmıştır. Ayrıca müşteri 
odaklılık ile işten ayrılma niyeti arasında iş tatmininin tam aracılık rolü oynadığı ve müşteri odaklılığın işten 
ayrılma niyetini iş tatmini aracılığı ile etkilediği ve baskıladığı tespit edilmiştir. Bulgular ışığında konaklama 
işletmesi yöneticilerine çeşitli önerilerde bulunulmuştur.
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GİRİŞ
İşgörenler, birçok hizmet sektöründe ve endüst-
risinde olduğu gibi turizm sektöründe de hiz-
met kalitesinin, tüketici memnuniyetinin, tüke-
tici sadakatinin, rekabet avantajının ve işletme 
performansının elde edilmesinde önemli bir rol 
oynamaktadırlar. Turizm ürününün ağırlıklı ola-
rak soyut hizmet niteliğinde olması, hizmetlerin 
üretim ve tüketiminin eşzamanlı olarak gerçek-
leşmesi ve hizmet alma-verme sürecinde işgören-
tüketici etkileşiminin yüksek olmasından dolayı, 
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bir ‘işgören devir kültürü’ vardır (Iverson ve De-
ery 1997). Bir başka deyişle turizm sektöründe 
yüksek işgören devri hayatın olağan akışı haline 
gelmiştir (Kuşluvan ve Kuşluvan 2004; Interna-
tional Labor Organization 2010; US Department 
of Labor Statistics 2012; Eurostat 2013). İşgören 
devrinin finansal maliyetlerinin yüksek olduğu, 
işletme faaliyetlerini aksattığı, kaza oranlarını 
arttırdığı, tüketiciye verilen hizmet kalitesini, ve-
rimliliği ve çalışanların tatmin düzeyini ve mo-
ralini azalttığı bilinmektedir (Tracey ve Hinkin 
2006; 2008; Davidson, Timo ve Wang 2010; Han-
cock, Allen, Bosco, McDaniel ve Pearce 2013). Bu 
durum karşısında turizm sektörü yöneticileri de 
sık sık yüksek işgören devrinden şikâyet etmekte 
ve nitelikli işgörenlerin turizm sektörüne çekil-
mesini ve sektörde tutulmasını önemli bir konu 
ve sorun olarak gündeme getirmektedirler (Enz 
2001; 2009; Kuşluvan ve Kuşluvan 2004).

Turizm sektöründe işgören devrinin yüksek 
olmasının nedenleri 1970’li yılların sonlarından 
itibaren dikkat çeken ve yoğun bir şekilde araş-
tırılan konulardan biridir (Mars, Bryant ve Mitc-
hell 1979; Kuşluvan ve Kuşluvan 2004; Kuşluvan 
ve ark. 2010). Konu ile ilgili yapılan araştırmalar, 
insan kaynakları yönetimi uygulamaları, ücret, 
yönetim tarzı,  iş yükü,  çalışma saatleri, iş-aile ve 
aile-iş çatışması, sektörün ve işlerin sosyal statü-
sü ve imajı, farklı nesillerin işten beklentilerinin 
değişkenliği, iş tatmini, iş stresi, işgörenler ve yö-
neticiler arasındaki iletişim ve etkileşim, adalet, 
rol belirsizliği ve rol çatışması, iş güvencesi, ge-
çici veya kısmi zamanlı çalışmak isteyen işgücü, 
yapılan işlerin düşük bilgi ve beceri gerektirme-
si, mevsimsellik ve başka sektörlerde iş fırsatları 
gibi iş ve işletme ile ilgili ve işletme dışı birçok 
faktörün işgören devrini etkilediğini ortaya koy-
maktadır (Kuşluvan ve Kuşluvan 2004; Chalkiti 
ve Sigala 2010; Davidson, Timo ve Wang 2010; 
Kuşluvan ve ark. 2010). İşgören devrinin neden-
lerini tespit etmeye yönelik birçok araştırma ya-
pılmasına rağmen, turizm sektöründe işgören 
devrinin nedeni olarak çalışanların bireysel kişi-
lik özellikleri ve özellikle müşteri odaklılığı üze-
rinde yeterince durulmadığı görülmektedir (Sil-
va 2006; Kim, Shin ve Umbreit 2007). Başka hiz-
met endüstrilerinde müşteri odaklılığın işgören 

devri üzerindeki etkisine ilişkin çalışmaların so-
nuçları ise çelişkilidir (Chandrasekhar 2001; Ba-
bakuş, Yavaş ve Ashill 2009; Rod ve Ashill 2010; 
Babakuş ve Yavaş 2012). Dahası kişilik özelliği 
olarak müşteri odaklılığın hangi süreç ve me-
kanizmalarla konaklama işletmelerinde işgören 
devrini etkilediği konusunda bir çalışmaya rast-
lanmamıştır. Oysa kişilik özellikleri ile bireysel 
ve örgütsel sonuçlar (çıktılar) arasındaki ilişki-
leri incelerken aracı değişkenlerin kullanılması 
hem kuramsal zenginlik sağlar hem de ilişkinin 
açıklayıcı ve tahmin edici gücünü arttırır (Shafer 
2000). Söz konusu tespitten hareketle bu çalış-
mada, konaklama işletmelerinde tüketiciyle yüz 
yüze iletişimde bulunan işgörenlerin yüzeyde 
(görünür) kişilik özelliği olarak müşteri odaklılı-
ğının işgören devri üzerindeki etkisi ve müşteri 
odaklılık ile işten ayrılma niyeti arasındaki ilişki-
de iş tatmininin aracılık rolü incelenecektir (Şekil 
1). Bu araştırmanın iki açıdan ilgili yazına katkı-
sı olduğu söylenebilir. Birincisi, bu çalışma daha 
önce kamuya ait bir bankada yapılmış benzer bir 
çalışmayı (Rod ve Ashill 2010) farklı bir kültür-
de, özel sektör işletmelerinde ve konaklama en-
düstrisinde tekrarlayarak test etmektedir. İkinci-
si, önceki çalışmada dikkate alınmayan medeni 
durum, ücret, çalışma statüsü, çalışılan bölüm ve 
turizm sektöründe toplam çalışma yılı gibi değiş-
kenler bu çalışmada kontrol değişkenleri olarak 
araştırma modeline dahil edilmiştir (Şekil 1). 

Müşteri odaklılık, örgütsel ve bireysel olmak 
üzere iki düzeyde incelenmektedir (Homburg, 
Hoyer ve Fassnacht 2002). Örgütsel düzeyde 
müşteri odaklılık (organizational customer ori-

Şekil 1. Araştırma modeli. 
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entation) ve benzeri kavramlar (pazar odaklılık-
market orientation; tüketici merkezlilik-consu-
mer centricity; örgütsel hizmet odaklılık-orga-
nizational service orientation) pazarlama anla-
yışının fiilen uygulanması için oluşturulan yapı, 
kültür ve stratejileri ifade etmektedir. Başka bir 
deyişle örgütsel düzeyde müşteri odaklılık, tü-
keticilerin ihtiyaç, istek, beklenti ve çıkarlarını, 
müşterilerle karşılıklı tatmin sağlayan uzun va-
deli mübadele ilişkilerini, tüketici memnuniyeti-
ni ve sadakatini esas (merkeze) alan ve bunlara 
göre şekillenen işletme yapısını, kültürünü, po-
litikalarını, stratejilerini ve uygulamalarını ifade 
etmektedir (Kohli ve Jaworski 1990; Lytle, Hom 
ve Mokwa 1998; Homburg, Hoyer ve Fassnacht 
2002; Uzkurt ve Torlak 2007; Değermen 2008; 
Gummesson 2008; Yıldırım 2009). Bireysel dü-
zeyde müşteri odaklılık ise temel olarak işgören-
lerin, müşteri ihtiyaçları, istekleri, beklentileri ve 
çıkarları doğrultusunda hizmet verme yetene-
ğini, isteğini, becerisini; hizmet vermekten çalı-
şanların aldığı zevki ve duyduğu memnuniyeti 
belirtmektedir (Kuşluvan ve Eren 2011). Belirli 
işgörenlerin diğerlerine göre hizmet vermeye da-
ha yatkın ve istekli olduğunu belirtmek için ilgili 
yazında müşteri odaklılık/yönelimlilik-customer 
orientation- (SaxeveWeitz 1982), hizmet odaklı-
lık-service orientation (Hogan, Hogan ve Busch 
1984) ve hizmet verme ön eğilimi-service predis-
position (Lee-Ross 2000) gibi kavramlar kullanıl-
maktadır (Kuşluvan ve Eren 2011). Bireysel müş-
teri odaklılığın kavramsallaştırılmasında iki fark-
lı yaklaşım söz konusudur. Bazı araştırmacılar 
müşteri odaklılığı yüzeyde ya da görünür psiko-
lojik temelli kişilik özelliği olarak değerlendirir-
ken (Örn; Hogan ve ark. 1984; Cran 1994, Hurley 
1998; Donavan Brown ve Mowen 2004; Zablah, 
Franke, Brown ve Bartholomew 2012) bazıları ise 
müşteri odaklılığı herkesin öğrenebileceği değer-
ler, kültür, tutum ve davranışlar olarak kavram-
sallaştırmıştır (Örn; Saxe ve Weitz 1982; Chand-
resekhar 2001; Hennig–Thurau 2004; Zablah ve 
ark. 2012). Müşteri odaklılığı kişilik özelliği ola-
rak ilk inceleyen yazarlar, müşteri odaklılığı iş-
görenlerin “tüketici gereksinimlerini karşılama 
ve iyi hizmet verme konusunda istekli ve şevk-
li olması” şeklinde tanımlamışlardır (Shneider, 
Parkington ve Buxton 1980: 264). Konu ile ilgili 

yapılan ilk çalışmaların birinde müşteri odaklılık 
‘bir örgütün çalışanları ile müşterileri arasında-
ki etkileşim kalitesini etkileyen tutum ve davra-
nışlar kümesi’ (Hogan ve ark. 1984: 167) olarak 
tanımlanmıştır. Benzer şekilde Hogan ve arka-
daşları, müşteri odaklılığı, işgörenlerin “müşteri 
ve çalışma arkadaşlarıyla ilişkilerinde yardımse-
ver, düşünceli, saygılı ve işbirliğine açık/yatkın 
olma ön eğilimi” olarak tanımlanmaktadır (1984: 
167). Cran ise müşteri odaklılığı “işgörenlerin tü-
keticilerle ve çalışma arkadaşları ile ilişkilerinde 
nazik ve yardımcı olmasını ve iyi hizmet verme-
sini sağlayan temel bireysel ön eğilimler ve eği-
limler kümesi” olarak tanımlamaktadır (1994: 
36). Müşteri odaklılığın kişilik özelliği olduğunu 
vurgulayan başka bir grup yazara göre müşteri 
odaklılık, “bir iş bağlamında işgörenlerin müş-
teri gereksinimlerini karşılama yatkınlığını veya 
ön eğilimini yansıtan bir kişilik değişkeni” olarak 
tanımlanmaktadır (Brown, Mowen, Donavan ve 
Licata 2002: 111). Öte yandan müşteri odaklılığı 
daha çok herkesin öğrenebileceği bir değerler, 
kültür, tutum ve davranışlar kümesi olarak ele 
alan ikinci grup araştırmacılara göre ise müşteri 
odaklılık, personelin “tüketicilerin gereksinim-
lerini en iyi şekilde karşılamaya yardımcı olma-
sı’ (Saxe ve Weitz 1982: 344); personelin ‘verilen 
hizmetten kişisel tatmin sağlaması’ (Lee-Ross 
2000: 149) ‘zihinde yerleşmiş ve başkalarının re-
fahına hizmet eden özgeci bir düşünce yapısı’ 
(Chandresekhar 2001) olarak tanımlanmaktadır. 
Yine bu grupta yer alan başka araştırmacılara 
göre müşteri odaklılık, ‘müşterilerle kişisel etki-
leşimde işgören davranışlarının müşteri gereksi-
nimlerini karşılama derecesi’ni ifade etmektedir 
(Hennig–Thurau 2004: 462). İster doğuştan gelen 
biyolojik temelli özellikler olsun, isterse öğren-
me ve sosyalleşme deneyimi sonrası kazanılsın, 
kişilik “bireylerin, genellikle istikrarlı bir örüntü 
gösteren duygularını, düşüncelerini ve davranış-
larını tanımlayan ve açıklayan bireysel özellikler-
dir” (Pervin ve John 1997: 4; Weinstein, Capitanio 
ve Gosling 2008: 330). Kaldı ki kişilik alanyazını 
incelendiğinde, kişilik özelliklerinin doğuştan 
gelen biyolojik temelli özellikler ve süreçler ile 
özellikle erken yaşlarda öğrenme ve sosyalleşme 
deneyiminin karşılıklı etkileşimi ve birleşimi so-
nucu oluştuğu, biyolojik özelliklerin ve kalıtımın 
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kişilik özelliklerinin temelini oluşturduğu yaygın 
bir biçimde kabul edilmektedir (McCrae ve Cos-
ta 1996; Bouchard, ve McGue 2003; John, Rob-
bins ve Pervin 2008; Cloninger 2009; DeYoung ve 
Gray 2009; Kanai ve Rees 2011; Hamson 2012). Bu 
kabullerden hareketle müşteri odaklılık, doğuştan 
gelen biyolojik temelli özellikler ile öğrenme ve sosyal-
leşme deneyiminin etkileşimi ve birleşimi sonucu olu-
şan, tüketicilerin gereksinimlerini anlamaya, karşıla-
maya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma, 
tüketicilerle etkili iletişim kurma ve bundan zevk alma 
gibi görünür kişilik özelliklerinin tamamı olarak ta-
nımlanmaktadır (Kuşluvan ve Eren 2011). Bireysel 
düzeyde müşteri odaklılık ile hizmet verme yat-
kınlığı eş anlamda kullanılmıştır (Kuşluvan ve 
Eren 2011); ancak hizmet verme yatkınlığı yerine 
müşteri odaklılık kavramı tercih edilmiştir. Müş-
teri odaklılığın doğuştan gelen biyolojik temelli 
özellikler ile kişinin yetiştiği çevrede sosyal öğ-
renme ve deneyiminin etkileşimi sonucu oluşan 
kişilik özellikleri olduğu kabul edilmiştir. 

İş tatmini çok çeşitli şekillerde tanımlanmak-
tadır. ‘Çalışanların işlerini sevme derecesi’ (Ag-
ho, Price ve Mueller 1992: 185), ‘bir işten arzu 
edilenler ile fiilen elde edilenlerin karşılaştırma-
sı sonucu ortaya çıkan duygusal tepki’ (Cranny, 
Smith ve Stone 1992: 1), ‘kişinin işine karşı tu-
tumu’ (Brief 1998: 10) gibi tanımlar en sık ifade 
edilen tanımlardır. Bu çalışmada iş tatmini ‘bir 
kişinin işini ve işteki deneyimlerini değerlendir-
mesi sonucunda hissettiği pozitif (olumlu) duy-
gusal durum’ (Locke 1976: 1300) olarak kabul 
edilmiştir. İş tatmininin genellikle psikolojik ve 
çevresel şartların bir sonucu olarak, işin psiko-
lojik ve fiziksel insan ihtiyaçlarını karşılayıp kar-
şılamamasına bağlı olarak ortaya çıktığı kabul 
edilmektedir (Locke 1976; Spector 1997; Saari ve 
Judge 2004). İş tatminini, bireysel özellikler (kişi-
lik, yaş cinsiyet eğitim vb.), işin özellikleri, insan 
kaynakları yönetimi uygulamaları, çalışma şart-
ları, fiziksel çalışma ortamı, işyerindeki arkadaş 
ve amirlerle sosyal ilişkiler, yönetim tarzı, örgüt-
sel destek ve adalet, rol faktörleri, kişi-örgüt/iş/
amir uyumu gibi birçok faktörün belirlediği ilgili 
alanyazında belirtilmektedir (Kuşluvan ve Kuş-
luvan 2005; Kuşluvan ve ark. 2010; Marin-Garcia, 

Bonavia ve Losilla 2011; Lu, Barriball, Zhang ve 
While 2012).

İşgören devri, işgörenlerin gönüllü veya gönül-
süz olarak çalıştıkları bir işten veya işletmeden 
ayrılmaları şeklinde tanımlanmaktadır (Riegel 
1995; Price 1997). İşgören devrinin fiilen ölçül-
mesindeki zorluklar ve işgören devri üzerinde-
ki belirleyiciliği ve bu kavrama yakınlığı dikkate 
alınarak, işgören devrinin en önemli göstergesi 
olarak işten ayrılma niyeti ölçülmektedir. İşten 
ayrılma niyeti, ‘çalışanların çok yakın gelecekte 
işten ayrılma ihtimali ile ilgili öznel değerlendir-
melerini ifade eder’ (Vandenberg ve Nelson 1999: 
1315). Alanyazında işgören devrini, dolayısıyla 
işten ayrılma niyetini belirleyen ve etkileyen iş 
ve işletme ile ilgili, işletme dışı ve bireysel ola-
rak gruplandırılmış birçok faktörün olduğu be-
lirtilmektedir (Maertz ve Campion 1998; Kuşlu-
van 2004, Holtom ve ark. 2008; Kuşluvan ve ark. 
2010; Hom ve ark. 2012). Kişisel özelliklerinin bir 
parçası olarak çalışanların müşteri odaklılığı, iş 
tatminini ve işten ayrılma niyetini belirleyen fak-
törlerden biridir (Zimmerman 2008; Kuşluvan ve 
Eren 2011; Zablah ve ark. 2012). Bu çalışma, otel 
işletmelerinde müşterilerle temas halinde çalışan 
işgörenlerin müşteri odaklılığının iş tatminlerini 
arttıracağı, işten ayrılma niyetlerini azaltacağı ya 
da baskılayacağı ve iş tatmininin müşteri odak-
lılık ile işten ayrılma niyeti arasında aracılık ro-
lü oynayacağı hipotezleri üzerine kurulmuştur. 
Müşteri odaklılığın çalışanların iş tatminini ve 
işten ayrılma niyetini neden ve nasıl etkileyebile-
ceği ve iş tatminin müşteri odaklılık ile işten ay-
rılma niyeti arasında neden aracılık rolü oynaya-
bileceği, aşağıdaki kuramsal yaklaşımlar ve kav-
ramsal açıklamalarla desteklenmektedir. 

KURAMSAL ÇERÇEVE

Kişi-çevre(durum) uyumu teorisi insanların kişi-
sel özellikleri ile bulunduğu çevre arasında uyu-
mu, uyuşmayı, denkliği ya da benzerliği ifade et-
mektedir (Edwards 2008). Bu teoriye göre insan 
davranışı kişilik özellikleri ile çevrenin etkileşi-
mi sonucu ortaya çıkar (Lewin 1951). Kişi-çevre 
uyumu teorisinden hareketle, iş ortamında kişi-
lik özellikleri-meslek, kişi-iş, kişi-örgüt ve kişi-
grup uyumunun işle ilgili tutum ve davranışları 
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etkilediği ilgili alanyazında belirtilmektedir. Bu 
teoriyi iş ortamında ele aldığımızda, çalışanların 
kişilik özellikleri, ilgileri, yetenekleri, değerleri, 
istekleri ile meslekleri, yaptıkları işler, çalıştığı 
örgüt, çalıştığı kişiler arasında uyum olursa bu 
durum işle ilgili olumlu tutum ve davranışlara 
(iş tatmini, örgütsel bağlılık vb.), uyumsuz olursa 
da olumsuz tutum ve davranışlara (işe gelmeme, 
işten ayrılma, düşük performans, vb.) yol açaca-
ğı söylenebilir. Olumlu tutum ve davranışlara 
sahip olmayanların ise söz konusu iş ortamında 
kalma ihtimali daha düşüktür (Holland 1997; Ed-
wards ve Shipp 2007; Edwards 2008; Iddekinge 
ve ark. 2011). 

Çekilme-seçilme-ayrılma (azalma) (attraction-se-
lection-attrition) teorisine göre örgütlerdeki sos-
yal ortamlar, kişilik bakımından homojen ya da 
bir birbirine benzer çalışanların örgüte çekildiği, 
örgüt tarafından seçildiği veya işe alındığı ve ör-
gütte kaldığı, bunun dışındakilerin ise işletme-
den ayrıldığı ortamlardır (Schneider, Smith, Tay-
lor ve Fleenor 1998). Bu teoriye göre de insanlar 
kendi kişiliklerine, ilgilerine, becerilerine uygun 
işlere çekilirler, kişilikleri, becerileri ve ilgileri 
yapacakları işe ve örgüte uygun olduğu için se-
çilirler ve o işte ya da örgütte kalırlar (Schneider 
ve ark. 1998; Iddekinge ve ark.  2011). Ancak çalı-
şanlar, kendi kişilikleri, becerileri ya da ilgileri ile 
uyumlu olmayan bir iş, çalışma ortamı, çalışma 
arkadaşları ya da yöneticiler olduğunu fark et-
tiğinde işten veya örgütten ayrılır (Iddekinge ve 
ark. 2011). 

Kişiliğin işgören tatmini ve devrini etkileye-
bileceğini destekleyen bir diğer teorik yaklaşım 
modern kişilik teorilerinden biri olan bilişsel-duy-
gusal kişilik sistemi teorisidir (Mischel ve Shoda 
1995; 1998). Bu teoriye göre kişilik, belirli durum-
lara ve çevresel şartlara göre bireye has istikrar-
lı tepkiler veren birbiriyle bağlantılı düşünce ve 
duygulardan oluşan dinamik bir sistemden olu-
şur (Mischel ve Ayduk 2002). Kişilik yapısı ile 
davranış arasındaki aracı rolü oynayan zihinsel 
kodlamalar, bilişsel-duygusal birimler (üniteler) 
olarak adlandırılır ve bu zihinsel kodlamalar ki-
şinin kendisi, amaçları, beklentileri, inançları, 
duyguları, becerileri, planları ve stratejileri ile 
ilgili olabilir (Mischel ve Ayduk 2002; Swider ve 

Zimmerman 2010). Bilişsel ve duygusal birimler/
üniteler ve bunlar arasındaki bağlantıların orga-
nizasyonu bireyin hem biyolojik hem de sosyal 
öğrenme geçmişini yansıtmaktadır (Mischel ve 
Ayduk 2002). Bireylere has bilişsel-duygusal sis-
tem çevreden gelen uyarıcıların ve bilgilerin zi-
hinde nasıl kodlandığını, yorumlandığını ve çev-
relerine nasıl tepki verdiklerini etkilemektedir 
(Zimmerman 2008). 

Kişilik özelliği olarak müşteri odaklılığın tu-
rizm işletmelerinde işgören tatmini arttırabilece-
ğini ve işgören devrini baskılayabileceğini des-
tekleyen teorilerden bir diğer teori temel kaynak-
lar teorisi ve onun türevleri olan psikolojik kay-
naklar, kaynakların korunması ve kaynakların 
sosyal mübadelesi teorileridir (Gorgievski, Jonat-
hon, Halbesleben ve Bakker 2011). Temel (ana) 
kaynak teorisine göre insanların sahip olduğu 
farklı bir ya da birkaç kişisel kaynağı (bireysel 
farklılıkları ifade eden değişkenler) vardır ve bu 
kaynaklar yaşam koşullarına uyum için ve ya-
şam koşullarını yönetebilmek için anahtar rol oy-
narlar. Bu kaynaklar, öz yeterlilik, özsaygı, iyim-
serlik, dayanıklılık, umut gibi psikolojik kay-
naklar olabileceği gibi eğitim, bilgi ve beceriler, 
sosyal sermaye gibi kişisel ve beşeri kaynaklar da 
olabilir (Luthans, Luthans ve Luthans 2004; Gor-
gievski ve ark. 2011). İş ve çalışma bağlamında 
bireyin sahip olduğu bu kaynaklar bireyi iş orta-
mındaki iş stresi kaynaklarına karşı daha daya-
nıklı yapabilir, tükenmesini engelleyebilir, moti-
vasyonunu, memnuniyetini ve iş performansını 
olumlu etkileyerek mevcut işine devam etmesini 
sağlayabilir (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti-
ve Schaufeli 2009).

Bu teorik yaklaşımlardan hareketle, müşteri 
odaklılığın çeşitli yol ve mekanizmalarla işgören 
tatminini ve işten ayrılma niyetini etkilediği ileri 
sürülmektedir. Birincisi, müşteri odaklılığı yük-
sek olan çalışanlar müşterilerle iletişim ve ilişki 
kurma, tüketicilerin ihtiyaçlarını tahmin etme ve 
anlama konularında daha yetkindir, müşterilere 
hizmet vermeye ve onlara yardımcı olmaya da-
ha istekli ve heveslidir (Shneider, Parkington ve 
Buxton 1980; Kuşluvan ve Eren 2011). Dolayısıy-
la müşteri odaklılığı yüksek olan çalışanlar başka 
insanlarla etkileşim gerektiren rollerde ve işler-
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de daha başarılıdır (Brown ve ark. 2002; Zablah 
ve ark. 2012). İkincisi, müşteri odaklı çalışanlar, 
müşterilere ve çalışma arkadaşlarına gerçek duy-
gularını gösterebildiği için daha olumlu, sami-
mi ve içten davranır ve onlara hizmet etmekten 
zevk alırlar (Lee-Ross 2000; Brach, Walsh, Hen-
nig-Thurau ve Groth 2013; Yoo ve Arnold 2014). 
Üçüncüsü, müşteri odaklı çalışanlar, müşteriler-
le etkileşim gerektiren rollerde daha az stres ve 
tükenmişlik yaşamaktadır (Babakuş ve ark. 2009; 
Babakuş ve Yavaş 2011; Zablah ve ark. 2012). Son 
olarak müşteri odaklılık bireyin duygusal ve bi-
lişsel kaynaklarından daha az talepte bulunmak-
ta, iş taleplerinin olumsuz etkilerini azaltmakta, 
işgörenlerin iş ile ilgili olumsuz faktörlerle başa 
çıkma mekanizmalarını güçlendirmektedir (Ba-
bakuş ve ark. 2009; Kim, Paek, Choi ve Lee 2012). 
Bütün bu nedenlerden dolayı müşteri odaklı ça-
lışanlar kişilik özelliklerine uygun olan işlerde 
çalıştığında, daha istekli ve hevesli olmakta, yap-
tığı işten zevk almakta, iş performansı yüksek ol-
makta, daha az stres ve tükenme yaşamakta, zor-
luklarla baş edebilmektedir. Sonuç olarak müşte-
ri odaklılık yukarıda açıklanan nedenlerden do-
layı işgörenlerin iş tatminini olumlu etkilemekte, 
işten ayrılma niyetini ve işgören devrini ise bas-
kılamakta ve azaltmaktadır (Donavan, Brown 
ve Mowen 2004; Harris, Mowen ve Brown 2005; 
Harris, Artis, Waltersand ve Licata 2006; Rod ve 
Ashill 2010; Zablah ve ark. 2012). 

Yukarıda açıklanan teorik yaklaşımlar ve kav-
ramsal açıklamalar iş ortamında kişilik özelliği 
olarak müşteri odaklılık ile işgören devri arasın-
da ilişki kurulmasında ve müşteri odaklılık ile 
işten ayrılma niyeti arasında iş tatminin aracılık 
rolünü açıklama açısından bir temel oluşturmak-
tadır ve bu araştırmaya rehberlik etmektedir. 
Bu çalışmada bireysel bir özellik olarak müşteri 
odaklılık, temel bir kişisel kaynak olarak değer-
lendirilmekte ve bu kaynağın insanlar arası et-
kileşimi gerektiren, stresli işlerde bireyin daya-
nıklılığını, motivasyonunu ve memnuniyetini 
(iş tatmini) arttıracağı ve işgören devrini azalta-
cağı tahmin edilmektedir. Benzer şekilde, biliş-
sel-duygusal kişilik sistemi teorisine dayanarak, 
müşteri odaklılığı yüksek olan kişilerin müşte-
rilerle etkileşim deneyimini düşünce ve duygu 

olarak olumlu kodlayacağını (iş tatmini) ve bu 
olumlu kodlamanın da işgören devrini azaltaca-
ğı öngörülmektedir. 

LİTERATÜR TARAMASI VE HİPOTEZLERİN 		
GELİŞTİRİLMESİ

Müşteri Odaklılığın İşten Ayrılma Niyeti 		
Üzerindeki Doğrudan Etkisi

Müşteri odaklılık büyük ölçüde bir kişilik özelli-
ğidir ve bu özellik dış dünyada çeşitli ortamlar-
da ve durumlarda belirli düşünceler, duygular 
ya da davranışlar şeklinde kendini istikrarlı ola-
rak gösterir (Hogan ve ark. 1984; Brown ve ark. 
2002). Müşteri odaklılığın işten ayrılma niyeti 
ile ilişkisini görgül olarak araştıran çalışmalar 
çelişkili sonuçlar ortaya koymaktadır. Örneğin 
Hindistan’da büyük bir hastanede gerçekleşti-
rilen bir araştırmada müşteri odaklılık arttıkça 
mevcut işte kalma veya işe devam etme eğilimi-
nin arttığı tespit edilmiştir (Chandrasekhar 2001). 
Amerika Birleşik Devletleri’nde yapılan bir baş-
ka çalışmada bankacılık endüstrisinde müşteri 
odaklılığın işten ayrılma niyetini negatif yönde 
etkilediği ve azalttığı bulunmuştur (Harris ve 
ark. 2006).Yeni Zelanda’da bankacılık sektörün-
de yapılan bir çalışmada ise tükenme ile işten 
ayrılma niyeti arasındaki ilişkide müşteri odaklı-
lığın tükenmeyi baskılayarak işten ayrılma niye-
tini azalttığı tespit edilmiştir (Babakuş ve Yavaş 
2012). Konu ile ilgili yapılan bir meta analiz çalış-
masında müşteri odaklılık ile işten ayrılma eğili-
mi arasında zayıf da olsa negatif bir ilişki olduğu 
tespit edilmiştir (Zablah ve ark. 2012). Doğrudan 
işten ayrılma niyeti ile alakalı olmasa da banka-
cılık sektöründe yapılan başka bir çalışmada, ör-
gütsel düzeyde müşteri odaklılık olmadan birey-
sel düzeyde çalışanların müşteri odaklılığının iş-
letmeye bağlılığı etkilemediği ortaya koyulmuş-
tur (Ifie 2013). Ancak Yeni Zelanda’da bankacılık 
alanında yapılan başka bir araştırmada müşteri 
odaklılığın işten ayrılma niyetini istatistiki ola-
rak anlamlı ölçüde doğrudan etkilemediği tespit 
edilmiştir (Babakuş ve ark. 2009). Benzer şekilde 
Yeni Zelanda’da kamuya ait bir bankanın şubele-
rinde yapılan bir araştırmada müşteri odaklılığın 
doğrudan işten ayrılma niyeti üzerinde istatistiki 
olarak anlamlı etkisi bulunamamıştır (Rod ve As-
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hill 2010). Bu çalışma alanyazındaki bu çelişkili 
sonuçların farklı bir endüstride ve kültürde test 
edilmesine olanak verecektir. Yukarıda belirtilen 
teorik yaklaşımlar ve görgül sonuçlardan hare-
ketle geliştirilen hipotez şu şekildedir:

H1: Müşteri odaklılığın işten ayrılma niyeti üze-
rinde anlamlı ve olumsuz bir etkisi vardır.

Müşteri Odaklılık İşten Ayrılma Niyeti İlişkisinde 	
İş Tatmininin Aracılık Rolü

Yukarıda açıklanan kuramsal yaklaşımlara ve 
kavramsal açıklamalara göre kendi kişiliklerine 
uygun rollerde çalışan insanların daha başarı-
lı ve daha mutlu olması beklenir. Daha açık bir 
ifadeyle müşteri odaklılığı yüksek olan kişilerin 
müşterilerle yüz yüze etkileşim içinde oldukları 
işlerde çalışmaları halinde performanslarının ve 
iş tatminlerinin daha yüksek olması ve bu du-
rumunda işgören devrini baskılayıcı (azaltıcı) 
bir rol oynaması beklenir. Çünkü tüketici odak-
lı çalışanlar, tüketicilere karşı daha doğal ve sa-
mimi duygular gösterebilir, müşterilerin ihtiyaç 
ve isteklerini daha iyi anlayabilir, onlarla daha 
yakın ve samimi ilişkiler kurabilir, müşterilere 
hizmet verme konusunda daha başarılı olabi-
lir; ayrıca kişilerarası ilişkilerden ve tüketicile-
rin memnuniyetinden zevk aldığı için daha az 
stres, rol çatışması ve rol belirsizliği yaşayabilir 
(Saxe ve Weitz 1982; Le-Ross 2000; Donavan ve 
ark. 2004; Brach ve ark. 2013). İşgörenlerin te-
melde müşteri odaklı kişilik özelliklerinden kay-
naklanan bu olumlu tutumları arttıkça iş ile ilgi-
li olumsuz duygu ve düşünceleri azalmaktadır; 
içsel motivasyonları ve iş tatminleri artmakta ve 
işten ayrılmaya daha az eğilim göstermektedir-
ler (Babakuş ve ark. 2009; Zablah ve ark. 2012). 
Müşteri odaklılık ile iş tatmini ilişkisini araştıran 
görgül çalışmalar bu hipotezi destekler nitelikte-
dir. Tayvan’da konaklama işletmelerinin çalışan-
larına yönelik yapılan bir araştırmada, müşteri 
odaklılık ile iş tatmini arasında olumlu ve anlam-
lı ilişki olduğu bulunmuştur (Chen 2007). Ameri-
ka Birleşik Devletleri’nde banka ve restoran işlet-
melerinde yapılan bir diğer çalışma da ise müş-
teri odaklılığın özellikle tüketicilerle daha fazla 
temas halinde olan işgörenlerin kişi-iş uyumu 
algılamasını ve iş tatminini olumlu yönde etkile-

diği tespit edilmiştir (Donavan ve ark. 2004). Ye-
ni Zelanda’da kamuya ait bir banka işletmesinde 
yapılan bir başka araştırmada müşteri odaklılığı-
nın iş tatmini ile olumlu ilişkili olduğu ve müşte-
ri odaklılık ile işten ayrılma niyeti arasında iş tat-
minin tam aracılık rolü oynadığı tespit edilmiştir 
(Rod ve Ashill 2010). Güney Kore’de restoran iş-
letmelerinde yapılan bir çalışmada müşteri odak-
lılığın müşteriye odaklanma boyutu ile iş tatmini 
arasında olumsuz ilişki tespit edilmiştir, ancak 
diğer boyutların (örgütsel destek ve baskı altında 
hizmet sunma) iş tatminini olumlu etkilediği or-
taya çıkmıştır (Kim, Leong ve Lee 2005). Bir baş-
ka çalışmada Yoo ve Arnold (2014) bankacılık ve 
sigortacılık sektöründe yaptıkları bir araştırmada 
kişisel bir kaynak olarak müşteri odaklılığın ça-
lışmaya/işe tutkunluk (work engagement) üze-
rinde olumlu etkisi olduğunu ve müşteri odaklı 
çalışanların daha enerjik olduklarını, kendilerini 
işe adadıklarını ve verdiklerini tespit etmişlerdir. 
Zablah ve ark. (2012) müşteri odaklılık ile ilgi-
li yapmış oldukları meta analiz çalışmasında bu 
bulguları destekler nitelikte, müşteri odaklılığın 
iş tatminini ve örgütsel bağlılığı olumlu etkile-
diğini ve iş tatminin, müşteri odaklılık ile işten 
ayrılma eğilimi arasında aracılık rolü oynadığını 
ortaya çıkarmıştır. Sadece Farrell ve Oczkowski 
(2009) Avustralya’da çabuk yiyecek-içecek sunan 
işletmelerde yaptıkları bir araştırmada müşteri 
odaklılığın iş tatmini üzerinde etkisini tespit ede-
memiştir. Öte yandan gerek turizm sektöründe 
gerekse diğer çalışma alanlarında iş tatmini ile 
işten ayrılma niyeti arasında negatif yönlü bir 
ilişki olduğu ve iş tatminin işten ayrılma niyeti-
ni azalttığı ve işte kalma niyetini arttırdığı zaten 
bilinmektedir (Tett ve Meyer 1993; LaLopa 1997; 
Griffeth, Hom ve Gaertner 2000; Kim ve ark. 
2005; Kuşluvan ve Kuşluvan 2005; Deery 2008; 
Yang 2010). 

Bu tespitlerden yola çıkarak geliştirilen hipo-
tezler şu şekildedir;

H2: Müşteri odaklılığın iş tatmini üzerinde an-
lamlı ve olumlu bir etkisi vardır.

H3: İş tatmininin işten ayrılma niyeti üzerinde an-
lamlı ve olumsuz (baskılayıcı) bir etkisi vardır.

H4: Müşteri odaklılık ile işten ayrılma niyeti iliş-
kisinde iş tatmini aracılık rolü oynamaktadır.
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ARAŞTIRMANIN YÖNTEMİ

Araştırmanın Değişkenleri ve Ölçümü

Bu araştırmada müşteri odaklılığın işten ayrıl-
ma niyeti üzerine etkisi ve iş tatmininin müşteri 
odaklılık ile işten ayrıma niyeti arasındaki ara-
cılık rolü incelenmektedir. Araştırmada müşteri 
odaklılık bağımsız değişkeni, işten ayrılma niye-
ti bağımlı değişkeni ve iş tatmini aracı değişke-
ni oluşturmaktadır. Alanyazında vurgulandığı 
üzere cinsiyet, medeni hal, yaş, eğitim durumu, 
çalışma statüsü, çalışılan bölüm, işletmede çalış-
ma yılı, konaklama endüstrisinde toplam çalış-
ma yılı ve ücret gibi değişkenlerin işten ayrılma 
niyetini ve iş tatminini etkileyebileceği dikkate 
alınmış (Mok ve Finlay 1986; Lam, Zhang, ve Ba-
um 2001; Kuşluvan ve Kuşluvan 2005; Alexand-
rov ve ark. 2007; Rod ve Ashill 2010, Yang 2010) 
ve bu değişkenler kontrol değişkenleri olarak 
araştırma modeline ve analizlere dahil edilmiştir. 
İstatistiki kontrol için nominal değişkenler olan 
cinsiyet (bay-bayan), evlilik durumu (evli-bekar), 
çalışma statüsü (daimi-geçici) ve çalışılan bölüm 
(önbüro-yiyecek/içecek) iki kategorili kukla de-
ğişkenler (1, 0) olarak kodlanmıştır (Hair, An-
derson, Tahtam ve Black 1998). İstatistiki kontrol 
sayesinde, model dışındaki kontrol değişkenleri-
nin aracı ve bağımlı değişken üzerindeki etkileri 
kontrol edilmekte (arındırılmakta) ve araştırma 
modelindeki değişkenler arasındaki ilişkiler da-
ha gerçekçi ve saf bir biçimde ortaya çıkmaktadır 
(Pedhazur 1997; Spector ve Brannick 2011). Araş-
tırmada, müşteri odaklılığı ölçmek için Dona-
van ve ark. (2004) tarafından geliştirilen müşteri 
odaklılık ölçeği kullanılmıştır. Ölçek, dört boyut 
ve 13 maddeden oluşmaktadır. Ölçeğin boyut-
ları şunlardır: (1) Müşteriye Özel ve Önemli Ol-
duğunu Hissettirme İhtiyacı, (2) Müşterinin Ge-
reksinim ve İsteklerini Okuma/Anlama İhtiyacı, 
(3) Hizmetleri Başarılı Bir Şekilde Sunma Arzusu 
ve (4) Kişisel İlişki Kurma İhtiyacı. Araştırmanın 
bağımlı değişkeni olan işgören devri ise işgören 
devrini en iyi yansıtan işten ayrılma niyeti kav-
ramı esas alınarak Carson ve Bedeian (1994) ta-
rafından geliştirilen üç maddelik işten ayrılma 
niyeti ölçeği ile ölçülmüştür. İş tatminini ölçmek 
için ise Brayfield ve Rothe’un (1951) geliştirdiği 
ve Yoon ve Thye’nin (2002) kısalttığı beş madde-

lik genel iş tatmini ölçeği kullanılmıştır. Orijinal 
dili İngilizce olan ölçeklerin hepsi, önce iyi de-
recede İngilizce bilen ve konunun uzmanı olan 
bir akademisyen tarafından Türkçeye çevrilmiş 
sonra Türkçesi başka bir akademisyen tarafından 
tekrar İngilizceye çevrilmiştir. Böylece ölçekler, 
her iki dil arasında karşılaştırma süreçlerinden 
geçmiştir. Bunun nedeni, çevirinin doğruluğunu 
test etmek ve anlam ile ilgili sapmaları engelle-
mektir (Van de Vijver ve Hambleton 1996). Karşı-
laştırma süreci sonunda, ölçeğin Türkçeye doğru 
bir şekilde çevrildiği ve anlam ile ilgili sapmala-
rın olmadığı tespit edilmiştir. Türkçeye çevrilen 
ölçeklerin anlaşılırlığını kontrol etmek için ön 
test (pilot uygulama) yapılmıştır. Ön test, Erci-
yes Üniversitesi Nevşehir Turizm İşletmeciliği ve 
Otelcilik Yüksekokulu’nda, turizm işletmeciliği 
ve otelcilik bölümlerinde üçüncü ve dördüncü 
sınıfta öğrenim gören 30 kişilik bir öğrenci gru-
buna uygulanmıştır. Yapılan ön test sonucunda, 
Türkçeye çevrilen ölçeklerin her bir maddesinin 
açık ve anlaşılır olduğu; anketin formatı ve yö-
nergeleri ile ilgili herhangi bir sorunun olmadığı 
görülmüştür. Ön testten sonra alanında uzman 
kişilere (akademisyen) anket formu incelettiril-
miş, anket formunun anlaşılırlığı ve yeterliliği 
konusunda görüşleri (içerik geçerliliği) alındık-
tan sonra form uygulamaya hazır hale getiril-
miştir. Bütün ölçekler, beş kategorili Likert tipi 
sıralama ölçeklerinden oluşmuştur. Araştırmada 
kullanılan ölçekler, maddeleri ve cevap kategori-
leri EK 1’de gösterilmektedir.

Örnekleme

Araştırmada örnekleme yöntemi olarak zaman 
ve maliyet sınırlamaları göz önüne alınarak, 
tesadüfî olmayan örnekleme yöntemlerinden 
amaca göre örnekleme yöntemi tercih edilmiştir. 
Amaca göre örnekleme yöntemi, ulaşılması zor, 
büyük bir ana kütlenin parçası olan daha küçük 
bir gruptan veri almak gerektiğinde, model veya 
anketlerin ön testinde, örnek olay araş-tırmala-
rında ve temsili örnekleme yapmadan önce kul-
lanılabilmektedir (Bernard 2000; Babbie 2001). 
Araştırmaya Nevşehir ve Konya’daki üç, dört ve 
beş yıldızlı bütün otel işletmelerinin yiyecek-içe-
cek ve önbüro personeli dâhil edilmiştir. Araştır-
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maya dâhil edilecek otellerin çerçevesi www.ho-
telguide.com.tr internet adresi yardımıyla belir-
lenmiştir (63 konaklama işletmesi). Çeşitli neden-
lerden dolayı 63 işletmenin sadece 34 tanesinden 
veri toplamak mümkün olmuştur. 

Veri Toplama Yöntemi 

Veriler, kişilik özelliği olarak müşteri odaklılık, 
işten ayrılma niyeti ve iş tatmini değişkenleriyle 
ilgili ölçek maddelerini, işgörenlerin demogra-
fik bilgilerini ve işletmelerle ilgili soruları içeren 
anket ile toplanmıştır. Anket uygulamasına geç-
meden önce Nevşehir ve Konya’daki üç, dört ve 
beş yıldızlı otel işletmelerinin yöneticilerine tele-
fon edilmiş ve hem araştırma için destek istenmiş 
hem de yiyecek-içecek ve önbüro bölümlerinde-
ki mevcut personel sayısı öğrenilmiştir. Otel yö-
neticilerinden elde edilen bilgilere uygun olarak 
ilgili otellere anketler bırakılarak bir hafta sonra 
toplanmıştır. Toplamda otellere 657 anket dağı-
tılmış ancak 349 (%53) anket analiz edilebilecek 
nitelikte geri dönmüştür. 

BULGULAR VE TARTIŞMA

Araştırmada Kullanılan Ölçeklerin Güvenilirlikleri 	
ve Geçerlilikleri

Araştırmada kullanılan ölçeklerin güvenilir ol-
ması için güvenilirlik katsayılarının (Cronbach 
alfa katsayısı) en az 0,70 olması gerekmektedir 
(Peterson, 1994). Tablo 1’de araştırmada kullanı-
lan ölçeklerin madde sayısı ve güvenilirlik kat-
sayıları verilmiştir. Müşteri odaklılık ve alt bo-

yutları ile araştırmada ölçülen diğer kavramların 
Tablo 1’de görüldüğü gibi güvenilirlik katsayıları 
yüksek ve tatmin edicidir (α > 0,70).   

Araştırmada kullanılan müşteri odaklılık öl-
çeğinin geçerliliğinin test edilmesi için açımla-
yıcı faktör analizi yapılmıştır. Öncelikle müşteri 
odaklılık ölçeğinin veri setinin faktör analizine 
uygun olup olmadığını tespit etmek için Kaiser-
Meyer-Olkin ve Barlett testlerinin sonuçlarına 
bakılmıştır. Kaiser-Meyer-Olkin yeterlilik katsa-
yısı 0,880 olarak saptanmış ve bu değer 1’e çok 
yakın olduğu için örneklem faktör analizi için 
yeterli görülmüştür (Hair, Anderson, Tahtam ve 
Black 1998). Ayrıca Barlett küresellik testi sonu-
cu, veriler arasında anlamlı korelasyon olduğu 
(χ2 =2320910,125, p=0,00), verilerin normal dağıl-
dığı ve korelasyon matrislerinin birim matris ol-
madığı tespit edilmiş ve verilerin faktör analizine 
uygun olduğu anlaşılmıştır (Kalaycı 2010; Özde-
mir 2010). Açımlayıcı faktör analizi sonucunda 
Donavan ve arkadaşlarının (2004) çalışmasında 
olduğu gibi dört faktörlü bir yapı ortaya çıkmıştır. 

Katılımcılara İlişkin İlgili Bilgiler

Araştırmaya 349 işgören katılmıştır. Çalışanların 
yarıya yakını (%42) bayandır ve tüm çalışanların 
yaklaşık dörtte biri evlidir. İşgörenlerin yaklaşık 
yarısı ön büro yarısı da yiyecek içecek bölümle-
rinde çalışmaktadır ve yaşları ortalama 26’dır. 
Çalışanların çoğunluğu dört (%51) ve beş (%42) 
yıldızlı otellerde çalışmaktadır. Büyük çoğunlu-
ğu (%84) beş yıldan daha az bir süredir bulun-
dukları işletmede çalışmaktadırlar ki bu durum 
işletmelerde işgören devrinin yüksek olmasının 
bir göstergesidir. Çalışanların %41’i lise ve daha 
düşük seviye de eğitim almıştır. Lisans (%30) ve 
ön lisans (%21) düzeyinde eğitim alanların oranı 
birlikte tüm çalışanların yaklaşık yarısını oluştur-
maktadır. Çalışanların  %72’si daimi statüde ça-
lışmakta ve ortalama ücretleri 800 TL civarındadır 
(Veriler 2011 yılında toplanmıştır.). 

Müşteri Odaklılık, İş Tatmini ve İşten Ayrılma 	
Niyetleri İle İlgili Bulgular

Tablo 3’te işgörenlerin müşteri odaklılık, iş tatmi-
ni ve işten ayrılma düzeyleri ile ilgili bazı tanım-
layıcı istatistikler verilmiştir. Sonuçlar incelendi-

Tablo 1. Araştırmada Kullanılan Ölçeklerin Güvenilirlik 		
              Katsayıları	      
Ölçekler	 Madde Sayısı	 Cronbach Alfa 
	 	 Katsayısı (α)

Müşteri Odaklılık	 13	 0,90
       Müşteriye Özel ve Önemli Olduğunu	
       Hissettirme İhtiyacı	 4	 0,81
       Müşterinin Gereksinim ve İsteklerini 
       Okuma/Anlama İhtiyacı	 4	 0,84
       Hizmetleri Başarılı Bir Şekilde
       Sunma Arzusu	 3	 0,95
       Kişisel İlişki Kurma İhtiyacı	 2	 0,74

İş Tatmini	 5	 0,80

İşten Ayrılma Niyeti	 3	 0,72
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ğinde genel olarak çalışanların kendilerini müş-
teri odaklı olarak algıladıkları ve iş tatminlerinin 
yüksek olduğu görülmektedir. Ancak işten ayrıl-
ma niyeti nispeten düşük olmasına rağmen işten 
ayrılma niyeti ölçeğine verilen cevapların frekan-
sı incelendiğinde bu konuda kararsız ve işten 
ayrılmaya niyetli olanların toplamının oranının 
%50’ye yaklaştığı görülmektedir.  Müşteri odak-
lılık, iş tatmini ve işten ayrılma niyeti arasında-
ki korelasyon incelendiğinde ise müşteri odaklı-
lığın işten ayrılma niyeti ile düşük düzeyde ne-
gatif korelasyon gösterdiği (r= -0,17, p=0,00), iş 
tatmini ile ise orta düzeyde pozitif korelasyon (r 
=0,52, p=0,00) gösterdiği görülmektedir. İş tatmi-

ni ile işten ayrılma niye arasında ise orta düzey-
de negatif korelasyon (r=-0,42, p=0,00) söz konu-
sudur. 

Araştırma Modelinin Testi 

Şekil 2’de gösterilen araştırma modeli, basit ara-
cılık modeli (simple mediation model) niteliğin-
dedir. Bu modelde müşteri odaklılığın işten ay-
rılma niyeti üzerindeki doğrudan ve iş tatmini 
aracılığı ile dolaylı ve toplam etkisini ölçek için 
aracılık analizi (mediation analysis) yapılmıştır. 
Araştırma modeli Andrew F. Hayes’in SPSS için 
geliştirdiği PROCESS yazılımı kullanılarak test 
edilmiştir (Hayes 2013). PROCESS yazılım prog-
ramı tüm modeli ve aracı değişkenin dolaylı et-
kisini (aracılık etkisini) test etmektedir (Edwards 
ve Lambert 2007; Preacher, Rucker ve Hayes 
2007). PROCESS yazılımı, aracı değişkenin dolay-
lı aracılık etkisini ölçerken özyükleyici (bootsrap) 
yeniden örnekleme tekniğini kullanmaktadır ve 
bu açıdan nedensel modellere ve Sobel testine 
kıyasla istatistiksel anlamda üstünlükleri vardır 
(Hayes 2009; Preacher ve Hayes 2008). Müşteri 
odaklılığın alt boyutlarının puanları toplanarak 
birleşik bir toplam ölçek puanı oluşturulmuş ve 
analizler bu birleşik ölçek puanı üzerinden yapıl-
mıştır. Araştırma modeline ilişkin PROCESS reg-
resyon sonuçları Şekil 2’de gösterilmektedir.

Şekil 2’de görüldüğü üzere müşteri odaklılığın 
işten ayrılma niyeti üzerindeki doğrudan etkisi 
(ć=0,14, p=,09) istatistiksel olarak anlamlı değil-

Tablo 2. Araştırmaya Katılanlara İlişkin Bazı Bilgiler
Çalışanlarla İlgili	 Kategoriler	 Frekans	 Yüzde (%)
Değişkenler	

Cinsiyeti	 Bay	 203	 58,2
	 Bayan	 146	 41,8

Medeni Durumu	 Evli	 93	 26,6
	 Bekâr	 256	 73,4

Çalıştıkları Bölüm	 Yiyecek-İçecek	 184	 52,7
	 Ön Büro	 165	 47,3

Çalıştıkları Otellerin	 3 yıldızlı	 24	 6,9
Yıldız Sayısı	 4 yıldızlı	 179	 51,3
	 5 yıldızlı	 146	 41,8

Bulundukları İşletmede	 1 yıldan az	 100	 28,7
Çalışma Süresi	 1-5 yıl	 194	 55,6
	 6-11 yıl	 44	 12,6
	 12-17 yıl	 7	 2,0
	 18 ve üzeri	 4	 1,1

Turizm Sektöründe	 1 yıldan az	 29	 8,3
Toplam Çalışma Süresi	 1-5 yıl	 167	 47,9
	 6-11 yıl	 105	 30,1
	 12-17 yıl	 28	 8,0
	 18 ve üzeri	 20	 5,7

Eğitim Seviyesi	 İlköğretim	 36	 10,3
	 Lise	 109	 31,2
	 Ön Lisans	 72	 20,6
	 Lisans	 106	 30,4
	 Yüksek Lisans	 26	 7,4

Çalışma Statüsü	 Daimi Personel	 253	 72,5
	 Geçici Personel	 76	 21,8
	 Stajyer	 18	 5,2
	 Ekstra Personel	 2	 0,6

	 Ortalama 	 Maksimum	 Minimum
	 (Tl)	 (Tl)	 (Tl)	

Aylık Ücret	 801,61	 2300	 380

Yaş	 25,98	 55	 16

N=349.

Tablo 3. Müşteri Odaklılık, İş Tatmini ve İşten Ayrılma Niyeti 	                    	
              Düzeyleri
	 Ortalama*	 Standart Sapma

Müşteri Odaklılık	 4.2	 0,60
       Müşteriye Özel ve Önemli Olduğunu	
       Hissettirme İhtiyacı	 4,3	 0,66
       Müşterinin Gereksinim ve İsteklerini 
       Okuma/Anlama İhtiyacı	 4,0	 0,80
       Hizmetleri Başarılı Bir Şekilde
       Sunma Arzusu	 4,3	 0,73
       Kişisel İlişki Kurma İhtiyacı	 4,0	 0,91

İş Tatmini	 3,8	 0,75

İşten Ayrılma Niyeti	 2,6	 0,92

*1=Kesinlikle Katılmıyorum, 2=Katılmıyorum 3=Kararsızım, 
4=Katılıyorum, 5=Kesinlikle katılıyorum. 1, ilgili kavramlara 
karşı düşük ve olumsuz, 5 ise ilgili kavramlara yüksek ve olumlu 
tutumu ifade eder. 
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dir. Bu sonuç daha önce belirtildiği üzere alan-
yazındaki bazı araştırmalar tarafından da des-
teklenmektedir  (Donavan ve ark. 2004; Rod ve 
Ashill 2010). Bu sonuçtan hareketle H1 reddedil-
miştir. Başka bir deyişle müşteri odaklılığın iş-
ten ayrılma niyeti üzerinde olumsuz ve anlamlı 
bir etkisi yoktur. Bazı yazarlara göre bağımsız 
değişken ile bağımlı değişken arasında anlamlı 
nedensel bir ilişki yoksa aracılık analizi yapılma-
ması önerilir (Barron ve Kenny 1986). Ancak son 
yıllarda bu yaklaşım araştırmacılar, istatistikçi-
ler ve bilimsel metodoloji uzmanları tarafından 
terk edilmiştir. Günümüzde aracılık analizi için 
bağımsız değişken ile bağımlı değişken arasında 
korelasyon aranmamaktadır (Bollen 1989; Hayes 
2009; Zhao, Lynch ve Chen 2010). Müşteri odak-
lılık ile iş tatmini arasındaki regresyon katsayısı 
(a=0,64, p=,00) ve iş tatmini ile işten ayrılma niye-
ti arasındaki regresyon katsayısı (b=-0,60, p=,00) 
istatistiksel olarak anlamlıdır. Dolayısıyla H2 ve 
H3 kabul edilmiştir. Yani müşteri odaklılığın iş 
tatmini üzerinde anlamlı ve olumlu bir etkisi; iş 
tatminin de işten ayrılma niyeti üzerinde anlamlı 
ve olumsuz bir etkisi söz konusudur. Yazındaki 
birçok çalışma da bu bulguları desteklemektedir 
(Donavan ve ark. 2004; Kim ve ark. 2005; Chen 
2007; Yang 2010). Müşteri odaklılığın işten ayrıl-
ma niyeti üzerindeki iş tatmini aracılığı ile 1000 
özyükleyici (bootstrap) örnekleme dayalı olarak 
hesaplanan dolaylı etkisi ise (axb=-0,38) sıfırdan 
çok farklı (LLCI=-,5180;  ULCI=-,2887) çıkmış-
tır. Bu sonuçlar müşteri odaklılık ile işten ayrıl-
ma niyeti arasındaki ilişkide iş tatmininin tam 
aracılık rolünün olduğunu göstermektedir. Bu 

durumda H4 kabul edilmiştir ve müşteri odaklı-
lığın iş tatmininden bağımsız olarak işten ayrıl-
ma niyetini etkilemediği, ancak iş tatmini aracılı-
ğı ile etkilediği ortaya çıkmıştır. Yeni Zelanda’da 
banka çalışanları arasında yapılan bir çalışmada 
da iş tatminin tüketici odaklılık ile işten ayrılma 
niyeti arasında aracılık rolü oynadığı belirlen-
miştir (Rod ve Ashill 2010). Müşteri odaklılığın 
işten ayrılma niyeti üzerindeki toplam etkisi ise 
(c=ć+axb) c=-0,24, p=,00, olarak bulunmuştur. 
Kontrol değişkenlerinden sadece cinsiyet değiş-
kenin işten ayrılma niyetini olumsuz etkiledi-
ği (β=-0,24, p=,00) diğer kontrol değişkenlerinin 
hiçbirinin işten ayrılma niyetini ya da iş tatmini-
ni anlamlı ölçüde etkilemediği ortaya çıkmıştır. 
Araştırma modelinin genel olarak işten ayrılma 
niyetini açıklama oranı ise %23 olarak bulun-
muştur (R=0,48, R2=0,23, p=,00). Bu çalışma ilgili 
alanyazında yer alan müşteri odaklılık ile işten 
ayrılma niyeti arasındaki çelişkili sonuçlara da 
bir açıklık getirmektedir. Araştırma sonuçları, 
çalışanların müşteri odaklılığının işgören devri 
üzerinde doğrudan etkili olmadığını (Babakuş ve 
ark. 2009) ve iş tatmini vasıtasıyla işgören devri-
ni etkilediğini ortaya koyan çalışmaların (Rod ve 
Ashill 2010) tezlerini güçlendirmektedir. Araş-
tırma sonuçları bu yönü itibariyle hem kişisel 
kaynak teorisini hem de bilişsel-duygusal kişilik 
sistemi teorisini destekler niteliktedir. Çünkü ki-
şisel kaynak olarak müşteri odaklılık çalışanların 
iş tatminini etkileyerek ve arttırarak ya da tüketi-
cilerle etkileşimi olumlu kodlayarak işgören dev-
rini baskılamaktadır. 

Araştırma bulguları konaklama işletmeleri yö-
neticilerine çalışanların ve işgören devrinin yö-
netimi açısından önemli ipuçları sunmaktadır. 
Öncelikle daha yüksek düzeyde müşteri odaklı 
olan çalışanların işe alınması doğrudan işgören 
devrinin azaltılmasına etki etmeyecektir. Müşte-
ri odaklılık çalışanların işlerinden zevk almasını 
ve daha mutlu olmasını sağlayarak, iş tatminini 
olumlu etkileyerek, iş tatmini aracılığı ile işgören 
devrini baskılamaktadır. Ancak konaklama işlet-
melerinde çalışanların iş tatminini olumlu ya da 
olumsuz etkileyebilecek iş ya da işletme ile ilgili 
çok sayıda faktör vardır (Kuşluvan ve Kuşluvan 
2005; Kuşluvan ve ark. 2010). Diğer faktörlerin 

Şekil 2. Model Değişkenleri Arasındaki Regresyon Katsayıları
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iş tatminini olumsuz olarak etkilemesi müşteri 
odaklılığın iş tatmini üzerindeki olumlu etkisi-
ni de azaltabilecek hatta yok edebilecek nitelikte 
olabilir. Nitekim bazı çalışmalar, müşteri odaklı-
lığı yüksek olan ve mükemmel hizmet sağlama-
ya çalışan personelin düşük ücret, adil olmayan 
uygulamalar ve uzun çalışma saatleri gibi insan 
kaynakları yönetimi uygulamalarından dolayı 
daha az iş tatmini yaşayabileceğini belirtmişler-
dir (Kim ve ark. 2005). Bir başka çalışmada, ko-
naklama işletmelerinde çalışanların iş tatminle-
rini belirleyen en önemli faktörlerin insan kay-
nakları yönetimi uygulamaları, yöneticiler ve ça-
lışma arkadaşları ile sosyal ilişkiler olduğu tespit 
edilmiştir (Kuşluvan ve Kuşluvan 2005). Bu ne-
denlerden dolayı, konaklama endüstrisinde işgö-
ren devrini belirleyen faktörler içerisinde iş tat-
minin anahtar rol oynadığını ve işgören devrinin 
önlenmesi için asıl yapılması gerekenin çalışan-
ların iş tatminin sağlanması olduğunu söylemek 
mümkündür. Müşteri odaklı tüketicilerin istih-
dam edilmesi yüksek iş tatmini sağlamaya yara-
yan faktörlerden sadece biridir ve işgören devri-
nin azaltılmasını garanti etmez. Ancak müşteri 
odaklılığın hizmet kalitesini, müşteri memnu-
niyetini ve sadakatini, işgören performansını, 
örgütsel bağlılığı ve örgütsel vatandaşlık dav-
ranışlarını olumlu etkilediği düşünüldüğünde, 
müşteri odaklı çalışanların tercih edilmesinin da-
ha doğru bir yaklaşım olacağı unutulmamalıdır 
(Kuşluvan ve Eren 2011; Zablah ve ark. 2012).

SONUÇ VE ÖNERİLER

Bu çalışmada müşteri odaklılığın işten ayrılma 
niyeti üzerindeki doğrudan etkisi ve iş tatmini 
aracılığıyla dolaylı etkisi basit aracılık modeli ile 
test edilmiştir. Araştırma sonucunda konaklama 
işletmelerinde müşterilerle etkileşim halinde ça-
lışan işgörenlerin müşteri odaklılık düzeylerinin 
işten ayrılma niyetini etkilemediği tespit edil-
miştir. Ancak çalışanların müşteri odaklılığının 
iş tatminini olumlu yönde etkileyerek işten ay-
rılma niyeti üzerinde olumsuz etki yaptığı ve iş 
tatminin, müşteri odaklılık ile işten ayrılma niye-
ti arasında tam aracılık rolü oynadığı görülmüş-
tür. Bu çalışma bireysel bir takım değişkenleri de 
hesaba katarak müşteri odaklılığın işgören devri 
üzerindeki tartışmalı olan doğrudan etkisine bir 

açıklık getirmesi açısından önemli bir katkı sayı-
labilir. Bu açıdan araştırma, müşteri odaklılığın 
doğrudan işgören devrini önleyemeyeceği tezini 
kuvvetlendirmektedir. Uygulama açısından bu 
sonuçlar, konaklama işletmelerinde işgören dev-
rinin azaltılmasında asıl faktörün iş tatmini ol-
duğunu, çalışanların iş tatminin sağlanmasında 
çalışanların müşteri odaklı olmasının önemli bir 
faktör olabileceğini göstermektedir. Ancak unu-
tulmamalıdır ki iş tatminini etkileyen çok sayıda 
faktör vardır ve diğer faktörler iş tatmini oluştur-
maya engel olduğunda müşteri odaklılığın iş tat-
mini yaratma kapasitesi azalacaktır. 

Bu araştırmada elde edilen sonuçlar, sınırlı bir 
bölgede, sınırlı sayıda ve nitelikte işletmeyi, sa-
dece ön büro ve yiyecek içecek bölümünde çalı-
şanları kapsadığı ve tesadüfi olmayan bir örnek-
leme dayalı olarak elde edildiği için genelleşti-
rilemez. Bu çalışmada önerilen modelin, daha 
kapsamlı ve tesadüfi olarak seçilen daha büyük 
bir örnek hacmi ile test edilmesi başka bir çalış-
manın konusu olabilir. Ayrıca modelde yer alan 
müşteri odaklılık kavramının tüketiciler tarafın-
dan değerlendirilmesi, işten ayrılma niyeti yerine 
fiili işgören devrinin uzun vadeli araştırmalarla 
ölçülmesi yerinde olacaktır. Son olarak, müşteri 
odaklılık işgören devri ilişkisinde iş tatmininin 
yanı sıra örgütsel bağlılık ve işe tutkunluk (work 
engagement) gibi başka aracı değişkenlerin etki-
lerinin de incelenmesi yerinde olacaktır.
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EK 1. Araştırmada Kullanılan Ölçekler ve Maddeleri
Ölçekler Ve Maddeleri

HİZMET VERME YATKINLIĞI*

1. Müşteriye özel ve önemli olduğunu hissettirme ihtiyacı 

	 1.	Hizmet ettiğim müşterilerin isteklerini karşılayarak onları memnun etmekten hoşlanırım

		 2. Her müşterinin kendini özel ve önemli hissetmesini sağlamaktan zevk alırım

	 3. Her müşterinin sorunu benim için önemlidir

	 4. Her müşteriye bireysel (özel) ilgi göstermek beni mutlu eder

2. Müşterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyacı

	 1.	Tüketicilerin ihtiyaç ve isteklerini gözlerinden (doğal olarak) okurum (anlarım)

	 2. Müşterilerin ihtiyaç ve isteklerini onlar söylemeden genellikle anlarım

	 3.	Hizmet verdiğim müşterilerin ihtiyaç ve isteklerini tahmin etmekten hoşlanırım

	 4.	Müşterilere ne kadar yakın ve samimi davranacağımı onların beden dilinden anlarım

3. Hizmetleri başarılı bir şekilde sunma arzusu

	 1. Müşterilere tam zamanında hizmet vermeyi severim

	 2.	Müşterilere karşı görevlerimi yerine getirmekten büyük bir memnuniyet duyarım

	 3.	Müşterilere iyi hizmet verme konusunda kendime güvenimin olması hoşuma gider

4. Kişisel ilişki kurma ihtiyacı

	 1. Müşterilerin isimlerini hatırlamak hoşuma gider

	 2. Müşterilerimi daha yakından tanımak hoşuma gider

İŞ TATMİNİ*

	 1- Genel olarak işimden memnunum

	 2- Genel olarak işimi seviyorum

	 3- Çoğu zaman iyi bir işim olduğunu düşünüyorum

	 4- İşimden zevk alıyorum

	 5- İşime karşı ilgimi kaybediyorum**

İŞTEN AYRILMA NİYETİ*

	 1- Çoğu zaman bu işten ayrılmayı düşünüyorum

	 2- Bu işte bir süre daha kalmayı (çalışmayı) düşünüyorum**

	 3- Başka bir işe geçme niyetim var

*Cevap Kategorileri: 1=Kesinlikle Katılmıyorum, 2=Katılmıyorum, 3=Kararsızım, 4=Katılıyorum, 5=Kesinlikle Katılıyorum
** Bu maddeler ters kodlanmıştır.
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