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GiRIiS

0z

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde miisterilerle yiiz yiize etkilesim halinde bulunan isgorenle-
rin musteri odakhhginin isgéren devrine etkisini ve miisteri odaklilik ile isgoren devri arasinda is tatmininin
aracilik roliinii incelemektir. Ornekleme yontemi olarak amaca goére érnekleme yéntemi tercih edilmis ve
alan arastirmasina Nevsehir ve Konya ilindeki li¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin isgérenleri dahil edil-
mistir. Anket yoluyla elde edilen verilerle PROCESS yazihmi kullanilarak aracilik analizi yapiimistir. Arastirma
sonucunda, calisanlarin musteri odakliliginin isten ayrilma niyeti tizerinde istatistiki agidan anlamh dogrudan
bir etkisinin olmadigl, ancak is tatmini izerinde anlamli ve olumlu etkisi oldugu anlasilmistir. Ayrica misteri
odaklilik ile isten ayrilma niyeti arasinda is tatmininin tam aracilik rolii oynadigi ve misteri odakliligin isten
ayrilma niyetini is tatmini araciligi ile etkiledigi ve baskiladigl tespit edilmistir. Bulgular 1siginda konaklama
isletmesi yoneticilerine cesitli onerilerde bulunulmustur.

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the effects of hotel frontline-employees’customer orientation on turno-
ver and the mediation role of job satisfaction between customer orientation and turnover. Purposive sampling
method was used and hotel frontline employees of three, four, and five star lodging businesses in Nevsehir
and Konya were included in the field research. Data were gathered from hotel employees by means of a ques-
tionnaire. A simple mediation analysis was employed using the PROCESS software. The results indicated that
customer orientation had a meaningful and positive impact on job satisfaction but no statistically significant
impact on turnover intention and job satisfaction fully mediated the relationship between customer orienta-
tion and turnover intention. Suggestions were made to the managers of the lodging firms in accordance with
research findings.

isgorenlerin turizm sektoriinde ve isletmelerinde
daha kritik bir rol oynadiklari ileri stirtilmektedir

ig;gbrenler, bir¢ok hizmet sektoriinde ve endiist-
risinde oldugu gibi turizm sektoriinde de hiz-
met kalitesinin, tiiketici memnuniyetinin, tiike-
tici sadakatinin, rekabet avantajinin ve isletme
performansinin elde edilmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadirlar. Turizm tirtiniiniin agirlikl ola-
rak soyut hizmet niteliginde olmasi, hizmetlerin
iiretim ve tiiketiminin eszamanli olarak gergek-
lesmesi ve hizmet alma-verme siirecinde isgoren-
tiiketici etkilesiminin yiiksek olmasindan dolays,

(Kusluvan, Kusluvan, ilhan ve Buyruk 2010). Bu-
na gerekge olarak soyut olan hizmetin, isgorenle-
rin dis goriindis, kisilik, tutum ve davranislarinda
somutlasmasi, isgorenlerin {iriiniin bir parcasi
olarak tiiketiciye karg1 isletmeyi temsil etmesi ve
isletme imajin1 yansitmasi gosterilmektedir (Bit-
ner, Booms ve Tetreault 1990; Hartline ve Jones
1996). Calisanlarin s6z konusu 6nemine ragmen,
turizm sektoriinde oldukga yaygin ve yerlesmis
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bir “isgoren devir kiiltiirii” vardir (Iverson ve De-
ery 1997). Bir baska deyisle turizm sektoriinde
yliksek isgoren devri hayatin olagan akisi haline
gelmistir (Kusluvan ve Kusluvan 2004; Interna-
tional Labor Organization 2010; US Department
of Labor Statistics 2012; Eurostat 2013). Isgdren
devrinin finansal maliyetlerinin yiiksek oldugu,
isletme faaliyetlerini aksattigi, kaza oranlarini
arttirdigy, tiiketiciye verilen hizmet kalitesini, ve-
rimliligi ve ¢alisanlarin tatmin diizeyini ve mo-
ralini azalttig1 bilinmektedir (Tracey ve Hinkin
2006; 2008; Davidson, Timo ve Wang 2010; Han-
cock, Allen, Bosco, McDaniel ve Pearce 2013). Bu
durum karsisinda turizm sektorii yoneticileri de
sik sik ytiiksek isgoren devrinden sikayet etmekte
ve nitelikli isg6renlerin turizm sektdriine cekil-
mesini ve sektorde tutulmasini 6nemli bir konu
ve sorun olarak giindeme getirmektedirler (Enz
2001; 2009; Kusluvan ve Kusluvan 2004).

Turizm sektoriinde isgdren devrinin yiiksek
olmasinin nedenleri 1970’li yillarin sonlarindan
itibaren dikkat ¢eken ve yogun bir sekilde aras-
tirilan konulardan biridir (Mars, Bryant ve Mitc-
hell 1979; Kusluvan ve Kusluvan 2004; Kusluvan
ve ark. 2010). Konu ile ilgili yapilan arastirmalar,
insan kaynaklar: yonetimi uygulamalari, {icret,
yOnetim tarzi, is yiikii, calisma saatleri, is-aile ve
aile-is ¢atismasi, sektoriin ve islerin sosyal statii-
sii ve imaji, farkli nesillerin isten beklentilerinin
degiskenligi, is tatmini, is stresi, isgorenler ve yo-
neticiler arasindaki iletisim ve etkilesim, adalet,
rol belirsizligi ve rol catismasy, is giivencesi, ge-
¢ici veya kismi zamanli ¢alismak isteyen isgiici,
yapilan islerin diisiik bilgi ve beceri gerektirme-
si, mevsimsellik ve bagka sektorlerde is firsatlar
gibi is ve isletme ile ilgili ve isletme dis1 birgok
faktoriin isgoren devrini etkiledigini ortaya koy-
maktadir (Kusluvan ve Kusluvan 2004; Chalkiti
ve Sigala 2010; Davidson, Timo ve Wang 2010;
Kusluvan ve ark. 2010). Isgoren devrinin neden-
lerini tespit etmeye yonelik bir¢ok arastirma ya-
pilmasina ragmen, turizm sektdriinde iggoren
devrinin nedeni olarak ¢alisanlarin bireysel kisi-
lik ozellikleri ve 6zellikle miisteri odaklilig tize-
rinde yeterince durulmadig: goriilmektedir (Sil-
va 2006; Kim, Shin ve Umbreit 2007). Baska hiz-
met endiistrilerinde miisteri odakliligin isgoren
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devri tizerindeki etkisine iliskin ¢alismalarin so-
nuglar ise geligkilidir (Chandrasekhar 2001; Ba-
bakus, Yavas ve Ashill 2009; Rod ve Ashill 2010;
Babakus ve Yavas 2012). Dahasi kisilik 6zelligi
olarak miisteri odakliligin hangi siire¢ ve me-
kanizmalarla konaklama isletmelerinde isgoren
devrini etkiledigi konusunda bir ¢aligmaya rast-
lanmamustir. Oysa kisilik 6zellikleri ile bireysel
ve orgiitsel sonugclar (¢iktilar) arasindaki iligki-
leri incelerken araci degiskenlerin kullanilmas:
hem kuramsal zenginlik saglar hem de iliskinin
agiklayici ve tahmin edici gliciinii arttirir (Shafer
2000). S6z konusu tespitten hareketle bu ¢alis-
mada, konaklama isletmelerinde tiiketiciyle yiiz
ytize iletisimde bulunan isgorenlerin yiizeyde
(gortintir) kisilik 6zelligi olarak miisteri odaklili-
ginin isgoren devri tizerindeki etkisi ve miisteri
odaklilik ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski-
de is tatmininin aracilik rolii incelenecektir (Sekil
1). Bu arastirmanin iki agidan ilgili yazina katki-
st oldugu sOylenebilir. Birincisi, bu ¢alisma daha
once kamuya ait bir bankada yapilmis benzer bir
calismay1 (Rod ve Ashill 2010) farkl bir kiiltiir-
de, 6zel sektor isletmelerinde ve konaklama en-
diistrisinde tekrarlayarak test etmektedir. Tkinci-
si, Onceki ¢calismada dikkate alinmayan medeni
durum, tcret, ¢alisma statiisii, ¢alisilan boltiim ve
turizm sektoriinde toplam calisma yili gibi degis-
kenler bu ¢alismada kontrol degiskenleri olarak
aragtirma modeline dahil edilmistir (Sekil 1).

Miisteri odaklilik, orgiitsel ve bireysel olmak
iizere iki diizeyde incelenmektedir (Homburg,
Hoyer ve Fassnacht 2002). Orgiitsel diizeyde
miisteri odaklilik (organizational customer ori-

Is Tatmini

Isten Ayrima

Miisteri Odaklilik -
Niyeti

i Kontrol Degiskenleri

3 Cinsiyet, medeni durum, yas,
| editim, ticret, galisma stattist,
i caligilan boliim, igletmede

1 caligma yili ve konaklama

i isletmelerinde toplam galisma
i yili gibi degiskenler

i

Sekil 1. Aragtirma modeli.
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entation) ve benzeri kavramlar (pazar odaklilik-
market orientation; tiiketici merkezlilik-consu-
mer centricity; orgiitsel hizmet odaklilik-orga-
nizational service orientation) pazarlama anla-
yisinin fiilen uygulanmasi igin olusturulan yaps,
kiltiir ve stratejileri ifade etmektedir. Baska bir
deyisle orgiitsel diizeyde miisteri odaklilik, tii-
keticilerin ihtiyag, istek, beklenti ve ¢ikarlarini,
miisterilerle karsilikli tatmin saglayan uzun va-
deli miibadele iligkilerini, tiiketici memnuniyeti-
ni ve sadakatini esas (merkeze) alan ve bunlara
gore sekillenen isletme yapisini, kiiltiirtinii, po-
litikalarini, stratejilerini ve uygulamalarini ifade
etmektedir (Kohli ve Jaworski 1990; Lytle, Hom
ve Mokwa 1998; Homburg, Hoyer ve Fassnacht
2002; Uzkurt ve Torlak 2007; Degermen 2008;
Gummesson 2008; Yildirim 2009). Bireysel dii-
zeyde miisteri odaklilik ise temel olarak isgoren-
lerin, miisteri ihtiyaglar, istekleri, beklentileri ve
cikarlar: dogrultusunda hizmet verme yetene-
gini, istegini, becerisini; hizmet vermekten ¢ali-
sanlarin aldig1 zevki ve duydugu memnuniyeti
belirtmektedir (Kusluvan ve Eren 2011). Belirli
isgorenlerin digerlerine gore hizmet vermeye da-
ha yatkin ve istekli oldugunu belirtmek icin ilgili
yazinda miisteri odaklilik/y&nelimlilik-customer
orientation- (SaxeveWeitz 1982), hizmet odakli-
lik-service orientation (Hogan, Hogan ve Busch
1984) ve hizmet verme 6n egilimi-service predis-
position (Lee-Ross 2000) gibi kavramlar kullanil-
maktadir (Kusluvan ve Eren 2011). Bireysel miis-
teri odakliigin kavramsallastirilmasinda iki fark-
I1 yaklagim s6z konusudur. Bazi arastirmacilar
miisteri odaklilig1 ylizeyde ya da goriiniir psiko-
lojik temelli kisilik 6zelligi olarak degerlendirir-
ken (Orn; Hogan ve ark. 1984; Cran 1994, Hurley
1998; Donavan Brown ve Mowen 2004; Zablah,
Franke, Brown ve Bartholomew 2012) bazilar1 ise
miisteri odaklilig1 herkesin 6grenebilecegi deger-
ler, kiiltiir, tutum ve davranislar olarak kavram-
sallastirmistir (Orn; Saxe ve Weitz 1982; Chand-
resekhar 2001; Hennig-Thurau 2004; Zablah ve
ark. 2012). Miisteri odaklilig1 kisilik 6zelligi ola-
rak ilk inceleyen yazarlar, miisteri odaklilig: is-
gorenlerin “tiiketici gereksinimlerini kargilama
ve iyi hizmet verme konusunda istekli ve sevk-
li olmas1” seklinde tanimlamislardir (Shneider,
Parkington ve Buxton 1980: 264). Konu ile ilgili

yapilan ilk ¢alismalarin birinde miisteri odaklilik
‘bir Orgiitiin galisanlari ile miisterileri arasinda-
ki etkilesim kalitesini etkileyen tutum ve davra-
nislar kiimesi’ (Hogan ve ark. 1984: 167) olarak
tanimlanmistir. Benzer sekilde Hogan ve arka-
daslar1, miisteri odaklilig, isgorenlerin “miisteri
ve ¢alisma arkadaslariyla iliskilerinde yardimse-
ver, diisiinceli, saygili ve igbirligine acik/yatkin
olma 6n egilimi” olarak tanimlanmaktadir (1984:
167). Cran ise miisteri odaklilig1 “isgorenlerin tii-
keticilerle ve calisma arkadasglari ile iliskilerinde
nazik ve yardimci olmasini ve iyi hizmet verme-
sini saglayan temel bireysel 6n egilimler ve egi-
limler kiimesi” olarak tanimlamaktadir (1994:
36). Miisteri odakliligin kisilik 6zelligi oldugunu
vurgulayan baska bir grup yazara gore miisteri
odaklilik, “bir is baglaminda isgorenlerin miis-
teri gereksinimlerini karsilama yatkinligini veya
on egilimini yansitan bir kisilik degiskeni” olarak
tanimlanmaktadir (Brown, Mowen, Donavan ve
Licata 2002: 111). Ote yandan miisteri odaklilig
daha ¢ok herkesin 6grenebilecegi bir degerler,
kiltir, tutum ve davranislar kiimesi olarak ele
alan ikinci grup arastirmacilara gore ise miisteri
odaklilik, personelin “tiiketicilerin gereksinim-
lerini en iyi sekilde karsilamaya yardimci olma-
s1’ (Saxe ve Weitz 1982: 344); personelin ‘verilen
hizmetten kisisel tatmin saglamas1’ (Lee-Ross
2000: 149) ‘zihinde yerlesmis ve bagkalarinin re-
fahina hizmet eden 6zgeci bir diisiince yapist’
(Chandresekhar 2001) olarak tanimlanmaktadir.
Yine bu grupta yer alan bagka arastirmacilara
gore miisteri odaklilik, ‘miisterilerle kisisel etki-
lesimde isgoren davranislarinin miisteri gereksi-
nimlerini karsilama derecesi'ni ifade etmektedir
(Hennig-Thurau 2004: 462). Ister dogustan gelen
biyolojik temelli 6zellikler olsun, isterse 6gren-
me ve sosyallesme deneyimi sonrasi kazanilsin,
kisilik “bireylerin, genellikle istikrarl bir oriintii
gosteren duygularini, diislincelerini ve davranis-
larmni tanimlayan ve aciklayan bireysel 6zellikler-
dir” (Pervin ve John 1997: 4; Weinstein, Capitanio
ve Gosling 2008: 330). Kald1 ki kisilik alanyazini
incelendiginde, kisilik 6zelliklerinin dogustan
gelen biyolojik temelli 6zellikler ve siiregler ile
Ozellikle erken yaslarda 6grenme ve sosyallesme
deneyiminin karsilikli etkilesimi ve birlesimi so-
nucu olustugu, biyolojik 6zelliklerin ve kalitimin
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kisilik 6zelliklerinin temelini olusturdugu yaygin
bir bigcimde 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 miisteri odaklilik, dogustan
gelen biyolojik temelli ozellikler ile 63renme ve sosyal-
lesme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu olu-
san, tiiketicilerin gereksinimlerini anlamaya, karsila-
maya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma,
tiiketicilerle etkili iletisim kurma ve bundan zevk alma
Qibi goriiniir kisilik 6zelliklerinin tamam olarak ta-
mmlanmaktadir (Kusluvan ve Eren 2011). Bireysel
diizeyde miisteri odaklilik ile hizmet verme yat-
kinlig1 es anlamda kullanilmistir (Kusluvan ve
Eren 2011); ancak hizmet verme yatkinlig1 yerine
miusteri odaklilik kavrami tercih edilmistir. Miis-
teri odakliligin dogustan gelen biyolojik temelli
Ozellikler ile kisinin yetistigi ¢cevrede sosyal 6g-
renme ve deneyiminin etkilesimi sonucu olusan
kisilik 6zellikleri oldugu kabul edilmistir.

Is tatmini cok cesitli sekillerde tanimlanmak-
tadir. ‘Calisanlarin islerini sevme derecesi’ (Ag-
ho, Price ve Mueller 1992: 185), ‘bir isten arzu
edilenler ile fiilen elde edilenlerin karsilastirma-
s1 sonucu ortaya ¢itkan duygusal tepki’ (Cranny,
Smith ve Stone 1992: 1), ‘kisinin isine kars1 tu-
tumu’ (Brief 1998: 10) gibi tanimlar en sik ifade
edilen tanimlardir. Bu ¢alismada is tatmini ‘bir
kisinin isini ve isteki deneyimlerini degerlendir-
mesi sonucunda hissettigi pozitif (olumlu) duy-
gusal durum’ (Locke 1976: 1300) olarak kabul
edilmistir. Is tatmininin genellikle psikolojik ve
cevresel sartlarin bir sonucu olarak, isin psiko-
lojik ve fiziksel insan ihtiyaclarini karsilayip kar-
sitlamamasina bagli olarak ortaya ¢iktig1 kabul
edilmektedir (Locke 1976; Spector 1997; Saari ve
Judge 2004). Is tatminini, bireysel 6zellikler (kisi-
lik, yag cinsiyet egitim vb.), isin 6zellikleri, insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalari, calisma sart-
lary, fiziksel ¢alisma ortami, isyerindeki arkadas
ve amirlerle sosyal iliskiler, yonetim tarzi, orgiit-
sel destek ve adalet, rol faktorleri, kisi-orgiit/is/
amir uyumu gibi bir¢ok faktoriin belirledigi ilgili
alanyazinda belirtilmektedir (Kusluvan ve Kus-
luvan 2005; Kusluvan ve ark. 2010; Marin-Garcia,
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Bonavia ve Losilla 2011; Lu, Barriball, Zhang ve
While 2012).

Isgdren devri, isgdrenlerin goniillii veya goniil-
stiz olarak calistiklar1 bir isten veya isletmeden
ayrilmalari seklinde tanimlanmaktadir (Riegel
1995; Price 1997). i§g6ren devrinin fiilen 6l¢tl-
mesindeki zorluklar ve isgéren devri tizerinde-
ki belirleyiciligi ve bu kavrama yakinlig1 dikkate
alinarak, isgéren devrinin en énemli gostergesi
olarak isten ayrilma niyeti 6l¢iilmektedir. Isten
ayrilma niyeti, ‘calisanlarin ¢ok yakin gelecekte
isten ayrilma ihtimali ile ilgili 6znel degerlendir-
melerini ifade eder’ (Vandenberg ve Nelson 1999:
1315). Alanyazinda isgoren devrini, dolayisiyla
isten ayrilma niyetini belirleyen ve etkileyen is
ve isletme ile ilgili, isletme dis1 ve bireysel ola-
rak gruplandirilmis bir¢ok faktoriin oldugu be-
lirtilmektedir (Maertz ve Campion 1998; Kuslu-
van 2004, Holtom ve ark. 2008; Kusluvan ve ark.
2010; Hom ve ark. 2012). Kisisel 6zelliklerinin bir
parcasi olarak calisanlarin miisteri odakliligi, is
tatminini ve isten ayrilma niyetini belirleyen fak-
torlerden biridir (Zimmerman 2008; Kugluvan ve
Eren 2011; Zablah ve ark. 2012). Bu ¢alisma, otel
isletmelerinde miisterilerle temas halinde calisan
isgorenlerin miisteri odakliliginin is tatminlerini
arttiracagl, isten ayrilma niyetlerini azaltacag: ya
da baskilayacag ve is tatmininin miisteri odak-
lilik ile isten ayrilma niyeti arasinda aracilik ro-
lit oynayacag: hipotezleri tizerine kurulmustur.
Miisteri odakliligin ¢alisanlarin is tatminini ve
isten ayrilma niyetini neden ve nasil etkileyebile-
cegi ve is tatminin miisteri odaklilik ile isten ay-
rilma niyeti arasinda neden aracilik rolii oynaya-
bilecegi, asagidaki kuramsal yaklagimlar ve kav-
ramsal agiklamalarla desteklenmektedir.

KURAMSAL CERCEVE

Kisi-gevre(durum) uyumu teorisi insanlarin kisi-
sel 6zellikleri ile bulundugu cevre arasinda uyu-
mu, uyusmaysi, denkligi ya da benzerligi ifade et-
mektedir (Edwards 2008). Bu teoriye gore insan
davranigi kisilik 6zellikleri ile ¢evrenin etkilesi-
mi sonucu ortaya ¢ikar (Lewin 1951). Kisi-cevre
uyumu teorisinden hareketle, is ortaminda kisi-
lik 6zellikleri-meslek, kisi-is, kisi-orgiit ve kisi-
grup uyumunun isle ilgili tutum ve davranislar
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etkiledigi ilgili alanyazinda belirtilmektedir. Bu
teoriyi is ortaminda ele aldigimizda, ¢alisanlarin
kisilik 6zellikleri, ilgileri, yetenekleri, degerleri,
istekleri ile meslekleri, yaptiklar isler, calistig1
orgiit, calistig kisiler arasinda uyum olursa bu
durum isle ilgili olumlu tutum ve davranislara
(is tatmini, orgiitsel baglhilik vb.), uyumsuz olursa
da olumsuz tutum ve davranislara (ise gelmeme,
isten ayrilma, diisiik performans, vb.) yol agaca-
g1 soylenebilir. Olumlu tutum ve davraniglara
sahip olmayanlarin ise s6z konusu is ortaminda
kalma ihtimali daha diisiiktiir (Holland 1997; Ed-
wards ve Shipp 2007; Edwards 2008; Iddekinge
ve ark. 2011).

Cekilme-secilme-ayrilma (azalma) (attraction-se-
lection-attrition) teorisine gore orgiitlerdeki sos-
yal ortamlar, kisilik bakimindan homojen ya da
bir birbirine benzer ¢alisanlarin érgiite ¢ekildigi,
orgiit tarafindan secildigi veya ise alindig1 ve or-
glitte kaldig1, bunun disindakilerin ise isletme-
den ayrildig: ortamlardir (Schneider, Smith, Tay-
lor ve Fleenor 1998). Bu teoriye gore de insanlar
kendi kisiliklerine, ilgilerine, becerilerine uygun
islere gekilirler, kisilikleri, becerileri ve ilgileri
yapacaklari ise ve orgiite uygun oldugu igin se-
cilirler ve o iste ya da orgiitte kalirlar (Schneider
ve ark. 1998; Iddekinge ve ark. 2011). Ancak ¢ali-
sanlar, kendi kisilikleri, becerileri ya da ilgileri ile
uyumlu olmayan bir is, calisma ortami, ¢alisma
arkadaslar1 ya da yoneticiler oldugunu fark et-
tiginde isten veya Orgiitten ayrilir (Iddekinge ve
ark. 2011).

Kisiligin isgoren tatmini ve devrini etkileye-
bilecegini destekleyen bir diger teorik yaklagim
modern kisilik teorilerinden biri olan bilissel-duy-
gusal kisilik sistemi teorisidir (Mischel ve Shoda
1995; 1998). Bu teoriye gore kisilik, belirli durum-
lara ve gevresel sartlara gore bireye has istikrar-
I1 tepkiler veren birbiriyle baglantili diisiince ve
duygulardan olusan dinamik bir sistemden olu-
sur (Mischel ve Ayduk 2002). Kisilik yapisr ile
davranig arasindaki araci rolii oynayan zihinsel
kodlamalar, bilissel-duygusal birimler (iiniteler)
olarak adlandirilir ve bu zihinsel kodlamalar ki-
sinin kendisi, amaclari, beklentileri, inanglar,
duygulari, becerileri, planlar1 ve stratejileri ile
ilgili olabilir (Mischel ve Ayduk 2002; Swider ve

Zimmerman 2010). Bilissel ve duygusal birimler/
iiniteler ve bunlar arasindaki baglantilarin orga-
nizasyonu bireyin hem biyolojik hem de sosyal
O0grenme ge¢misini yansitmaktadir (Mischel ve
Ayduk 2002). Bireylere has biligsel-duygusal sis-
tem cevreden gelen uyaricilarin ve bilgilerin zi-
hinde nasil kodlandigini, yorumlandigini ve gev-
relerine nasil tepki verdiklerini etkilemektedir
(Zimmerman 2008).

Kisilik 6zelligi olarak miisteri odakliligin tu-
rizm isletmelerinde isgOren tatmini arttirabilece-
gini ve isgoren devrini baskilayabilecegini des-
tekleyen teorilerden bir diger teori temel kaynak-
lar teorisi ve onun tiirevleri olan psikolojik kay-
naklar, kaynaklarin korunmas: ve kaynaklarin
sosyal miibadelesi teorileridir (Gorgievski, Jonat-
hon, Halbesleben ve Bakker 2011). Temel (ana)
kaynak teorisine gore insanlarin sahip oldugu
farkli bir ya da birkag kisisel kaynag1 (bireysel
farkliliklar1 ifade eden degiskenler) vardir ve bu
kaynaklar yasam kosullarina uyum igin ve ya-
sam kosullarin1 yonetebilmek i¢in anahtar rol oy-
narlar. Bu kaynaklar, 6z yeterlilik, 6zsaygi, iyim-
serlik, dayaniklilik, umut gibi psikolojik kay-
naklar olabilecegi gibi egitim, bilgi ve beceriler,
sosyal sermaye gibi kisisel ve beseri kaynaklar da
olabilir (Luthans, Luthans ve Luthans 2004; Gor-
gievski ve ark. 2011). Is ve calisma baglaminda
bireyin sahip oldugu bu kaynaklar bireyi is orta-
mindaki is stresi kaynaklarina kars1 daha daya-
nikl1 yapabilir, tiikenmesini engelleyebilir, moti-
vasyonunu, memnuniyetini ve is performansin
olumlu etkileyerek mevcut isine devam etmesini
saglayabilir (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti-
ve Schaufeli 2009).

Bu teorik yaklasimlardan hareketle, miisteri
odakliligin gesitli yol ve mekanizmalarla isgoren
tatminini ve isten ayrilma niyetini etkiledigi ileri
suirtilmektedir. Birincisi, miisteri odaklilig1 yiik-
sek olan calisanlar miisterilerle iletisim ve iligki
kurma, tiiketicilerin ihtiyaglarini tahmin etme ve
anlama konularinda daha yetkindir, miigterilere
hizmet vermeye ve onlara yardimci olmaya da-
ha istekli ve heveslidir (Shneider, Parkington ve
Buxton 1980; Kusluvan ve Eren 2011). Dolayisiy-
la miisteri odaklilig1 yiiksek olan calisanlar baska
insanlarla etkilesim gerektiren rollerde ve isler-
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de daha bagarilidir (Brown ve ark. 2002; Zablah
ve ark. 2012). Ikincisi, miisteri odakli calisanlar,
miisterilere ve calisma arkadaslarma gercek duy-
gularini gosterebildigi i¢in daha olumlu, sami-
mi ve i¢ten davranir ve onlara hizmet etmekten
zevk alirlar (Lee-Ross 2000; Brach, Walsh, Hen-
nig-Thurau ve Groth 2013; Yoo ve Arnold 2014).
Uclinciisii, miisteri odakli calisanlar, miisteriler-
le etkilesim gerektiren rollerde daha az stres ve
tiikenmislik yasamaktadir (Babakus ve ark. 2009;
Babakus ve Yavas 2011; Zablah ve ark. 2012). Son
olarak miisteri odaklilik bireyin duygusal ve bi-
lissel kaynaklarindan daha az talepte bulunmak-
ta, is taleplerinin olumsuz etkilerini azaltmakta,
isgOrenlerin is ile ilgili olumsuz faktorlerle basa
¢itkma mekanizmalarini giiglendirmektedir (Ba-
bakus ve ark. 2009; Kim, Paek, Choi ve Lee 2012).
Biitiin bu nedenlerden dolay1 miisteri odakl ¢a-
lisanlar kisilik 6zelliklerine uygun olan islerde
calistiginda, daha istekli ve hevesli olmakta, yap-
t1g1 isten zevk almakta, is performans: yiiksek ol-
makta, daha az stres ve tiikenme yasamakta, zor-
luklarla bas edebilmektedir. Sonug olarak miiste-
ri odaklilik yukarida agiklanan nedenlerden do-
lay1 isgorenlerin is tatminini olumlu etkilemekte,
isten ayrilma niyetini ve isgdren devrini ise bas-
kilamakta ve azaltmaktadir (Donavan, Brown
ve Mowen 2004; Harris, Mowen ve Brown 2005;
Harris, Artis, Waltersand ve Licata 2006; Rod ve
Ashill 2010; Zablah ve ark. 2012).

Yukarida agiklanan teorik yaklasimlar ve kav-
ramsal agiklamalar is ortaminda kisilik 6zelligi
olarak miisteri odaklilik ile isgéren devri arasin-
da iligki kurulmasinda ve miisteri odaklilik ile
isten ayrilma niyeti arasinda is tatminin aracilik
roliinii agiklama agisindan bir temel olusturmak-
tadir ve bu arastirmaya rehberlik etmektedir.
Bu calismada bireysel bir 6zellik olarak miisteri
odaklilik, temel bir kisisel kaynak olarak deger-
lendirilmekte ve bu kaynagin insanlar arasi et-
kilesimi gerektiren, stresli islerde bireyin daya-
nikliligini, motivasyonunu ve memnuniyetini
(is tatmini) arttiracag ve isgoren devrini azalta-
cagl tahmin edilmektedir. Benzer sekilde, bilis-
sel-duygusal kisilik sistemi teorisine dayanarak,
miisteri odaklilig: yiiksek olan kisilerin miiste-
rilerle etkilesim deneyimini diisiince ve duygu
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olarak olumlu kodlayacagmni (is tatmini) ve bu
olumlu kodlamanin da isgoren devrini azaltaca-
g1 ongoriilmektedir.

LITERATUR TARAMASI VE HiPOTEZLERIN
GELISTIRILMESI

Miisteri Odakliligin isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Dogrudan Etkisi

Miisteri odaklilik biiyiik 6l¢tide bir kisilik 6zelli-
gidir ve bu 0zellik dis diinyada gesitli ortamlar-
da ve durumlarda belirli diistinceler, duygular
ya da davranislar seklinde kendini istikrarl: ola-
rak gosterir (Hogan ve ark. 1984; Brown ve ark.
2002). Miisteri odakliligin isten ayrilma niyeti
ile iliskisini gorgiil olarak arastiran ¢alismalar
celiskili sonuglar ortaya koymaktadir. Ornegin
Hindistan’da biiytik bir hastanede gerceklesti-
rilen bir aragtirmada miisteri odaklilik arttik¢a
mevcut iste kalma veya ise devam etme egilimi-
nin arttig1 tespit edilmistir (Chandrasekhar 2001).
Amerika Birlesik Devletleri’'nde yapilan bir bas-
ka calismada bankacilik endiistrisinde miisteri
odakliligin isten ayrilma niyetini negatif yonde
etkiledigi ve azalttig1 bulunmustur (Harris ve
ark. 2006).Yeni Zelanda’da bankacilik sektoriin-
de yapilan bir ¢alismada ise tiitkenme ile isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskide miisteri odakli-
ligin tiikenmeyi baskilayarak isten ayrilma niye-
tini azalttig1 tespit edilmistir (Babakus ve Yavas
2012). Konu ile ilgili yapilan bir meta analiz ¢alis-
masinda miisteri odaklilik ile isten ayrilma egili-
mi arasinda zayif da olsa negatif bir iligski oldugu
tespit edilmistir (Zablah ve ark. 2012). Dogrudan
isten ayrilma niyeti ile alakali olmasa da banka-
cilik sektoriinde yapilan baska bir calismada, or-
glitsel diizeyde miisteri odaklilik olmadan birey-
sel diizeyde calisanlarin miisteri odakliliginin is-
letmeye baglilig1 etkilemedigi ortaya koyulmus-
tur (Ifie 2013). Ancak Yeni Zelanda’da bankacilik
alaninda yapilan bagka bir arastirmada miisteri
odakliligin isten ayrilma niyetini istatistiki ola-
rak anlamli 6l¢tide dogrudan etkilemedigi tespit
edilmistir (Babakus ve ark. 2009). Benzer sekilde
Yeni Zelanda’da kamuya ait bir bankanin subele-
rinde yapilan bir arastirmada miisteri odakliligin
dogrudan isten ayrilma niyeti izerinde istatistiki
olarak anlamli etkisi bulunamamigtir (Rod ve As-
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hill 2010). Bu ¢alisma alanyazindaki bu celiskili
sonuglarin farkli bir endiistride ve kiiltiirde test
edilmesine olanak verecektir. Yukarida belirtilen
teorik yaklasimlar ve gorgiil sonuglardan hare-
ketle gelistirilen hipotez su sekildedir:

Hi: Miisteri odakliligin isten ayrilma niyeti {ize-
rinde anlamli ve olumsuz bir etkisi vardir.

Miisteri Odaklilik isten Ayrilma Niyeti iliskisinde
is Tatmininin Aracilik Rolii

Yukarida agiklanan kuramsal yaklasimlara ve
kavramsal aciklamalara gore kendi kisiliklerine
uygun rollerde ¢alisan insanlarin daha basari-
I1 ve daha mutlu olmasi beklenir. Daha agik bir
ifadeyle miisteri odaklilig1 yiiksek olan kisilerin
miisterilerle yiiz yiize etkilesim icinde olduklar:
islerde calismalari halinde performanslariin ve
is tatminlerinin daha yiiksek olmasi ve bu du-
rumunda isgdren devrini baskilayici (azaltici)
bir rol oynamasi beklenir. Ciinkii tiiketici odak-
I1 calisanlar, tiiketicilere karst daha dogal ve sa-
mimi duygular gosterebilir, miisterilerin ihtiyag
ve isteklerini daha iyi anlayabilir, onlarla daha
yakin ve samimi iligkiler kurabilir, miisterilere
hizmet verme konusunda daha basarili olabi-
lir; ayrica kisilerarasi iliskilerden ve tiiketicile-
rin memnuniyetinden zevk aldig1 i¢in daha az
stres, rol catismasi ve rol belirsizligi yasayabilir
(Saxe ve Weitz 1982; Le-Ross 2000; Donavan ve
ark. 2004; Brach ve ark. 2013). 1§g6ren1erin te-
melde miisteri odakl kisilik 6zelliklerinden kay-
naklanan bu olumlu tutumlar1 arttikga is ile ilgi-
li olumsuz duygu ve diistinceleri azalmaktadir;
i¢sel motivasyonlari ve is tatminleri artmakta ve
isten ayrilmaya daha az egilim gostermektedir-
ler (Babakus ve ark. 2009; Zablah ve ark. 2012).
Miisteri odaklilik ile is tatmini iligkisini arastiran
gorgiil calismalar bu hipotezi destekler nitelikte-
dir. Tayvan'da konaklama isletmelerinin ¢alisan-
larina yonelik yapilan bir arastirmada, miisteri
odaklilik ile is tatmini arasinda olumlu ve anlam-
Iriliski oldugu bulunmustur (Chen 2007). Ameri-
ka Birlesik Devletleri'nde banka ve restoran islet-
melerinde yapilan bir diger ¢alisma da ise miis-
teri odakliligin 6zellikle tiiketicilerle daha fazla
temas halinde olan isgorenlerin kisi-is uyumu
algilamasini ve is tatminini olumlu yénde etkile-

digi tespit edilmistir (Donavan ve ark. 2004). Ye-
ni Zelanda’da kamuya ait bir banka igletmesinde
yapilan bir bagka arastirmada miigteri odaklilig:-
nin is tatmini ile olumlu iliskili oldugu ve miiste-
ri odaklilik ile isten ayrilma niyeti arasinda is tat-
minin tam aracilik rolii oynadig: tespit edilmistir
(Rod ve Ashill 2010). Giiney Kore’de restoran is-
letmelerinde yapilan bir ¢calismada miisteri odak-
liligin miisteriye odaklanma boyutu ile is tatmini
arasinda olumsuz iliski tespit edilmistir, ancak
diger boyutlarin (6rgiitsel destek ve bask: altinda
hizmet sunma) is tatminini olumlu etkiledigi or-
taya ¢ikmstir (Kim, Leong ve Lee 2005). Bir bas-
ka galismada Yoo ve Arnold (2014) bankacilik ve
sigortacilik sektoriinde yaptiklari bir aragtirmada
kisisel bir kaynak olarak miisteri odakliligin ¢a-
lismaya/ise tutkunluk (work engagement) tize-
rinde olumlu etkisi oldugunu ve miisteri odakl
calisanlarin daha enerjik olduklarini, kendilerini
ise adadiklarimi ve verdiklerini tespit etmislerdir.
Zablah ve ark. (2012) miisteri odaklilik ile ilgi-
li yapmis olduklar: meta analiz ¢alismasinda bu
bulgular: destekler nitelikte, miisteri odakliligin
is tatminini ve orglitsel baglilig1 olumlu etkile-
digini ve is tatminin, miisteri odaklilik ile isten
ayrilma egilimi arasinda aracilik rolii oynadigini
ortaya c¢ikarmistir. Sadece Farrell ve Oczkowski
(2009) Avustralya’da ¢cabuk yiyecek-igecek sunan
isletmelerde yaptiklar: bir arastirmada miisteri
odakliligin is tatmini {izerinde etkisini tespit ede-
memistir. Ote yandan gerek turizm sektdriinde
gerekse diger calisma alanlarinda is tatmini ile
isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii bir
iliski oldugu ve is tatminin isten ayrilma niyeti-
ni azalttig1 ve iste kalma niyetini arttirdig: zaten
bilinmektedir (Tett ve Meyer 1993; LaLopa 1997;
Griffeth, Hom ve Gaertner 2000; Kim ve ark.
2005; Kusluvan ve Kusluvan 2005; Deery 2008;
Yang 2010).

Bu tespitlerden yola cikarak gelistirilen hipo-
tezler su sekildedir;

Ho: Miisteri odakliligin is tatmini tizerinde an-
laml1 ve olumlu bir etkisi vardir.

Hs: Is tatmininin isten ayrilma niyeti {izerinde an-
lamli ve olumsuz (baskilayicr) bir etkisi vardir.

Ha: Miisteri odaklilik ile isten ayrilma niyeti ilis-
kisinde is tatmini aracilik rolii oynamaktadir.
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin Degiskenleri ve Ol¢iimii

Bu arastirmada miisteri odakliligin isten ayril-
ma niyeti {izerine etkisi ve is tatmininin miisteri
odaklilik ile isten ayrima niyeti arasindaki ara-
cilik rolii incelenmektedir. Aragtirmada miisteri
odaklilik bagimsiz degiskeni, isten ayrilma niye-
ti bagimli degiskeni ve is tatmini arac1 degiske-
ni olusturmaktadir. Alanyazinda vurgulandig:
tizere cinsiyet, medeni hal, yas, egitim durumu,
caligma statiisii, calisilan bélim, isletmede calis-
ma yili, konaklama endiistrisinde toplam ¢alis-
ma y1l1 ve ticret gibi degiskenlerin isten ayrilma
niyetini ve is tatminini etkileyebilecegi dikkate
alimis (Mok ve Finlay 1986; Lam, Zhang, ve Ba-
um 2001; Kusluvan ve Kusluvan 2005; Alexand-
rov ve ark. 2007; Rod ve Ashill 2010, Yang 2010)
ve bu degiskenler kontrol degiskenleri olarak
aragtirma modeline ve analizlere dahil edilmistir.
Istatistiki kontrol i¢in nominal degiskenler olan
cinsiyet (bay-bayan), evlilik durumu (evli-bekar),
calisma statiisii (daimi-gegici) ve ¢alisilan boliim
(onbiiro-yiyecek/icecek) iki kategorili kukla de-
giskenler (1, 0) olarak kodlanmistir (Hair, An-
derson, Tahtam ve Black 1998). Istatistiki kontrol
sayesinde, model disindaki kontrol degiskenleri-
nin araci ve bagimh degisken tizerindeki etkileri
kontrol edilmekte (arindirilmakta) ve arastirma
modelindeki degiskenler arasindaki iligkiler da-
ha gercekgi ve saf bir bigimde ortaya ¢ikmaktadir
(Pedhazur 1997; Spector ve Brannick 2011). Aras-
tirmada, miisteri odaklilig1 6l¢gmek igin Dona-
van ve ark. (2004) tarafindan gelistirilen miisteri
odaklilik 6lgegi kullanilmistir. Olgek, dért boyut
ve 13 maddeden olugsmaktadir. Olgegin boyut-
lar1 sunlardir: (1) Miisteriye Ozel ve Onemli Ol-
dugunu Hissettirme ihtiyac1, (2) Misterinin Ge-
reksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama Thtiyaci,
(3) Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu
ve (4) Kisisel Iliski Kurma 1htiyac1. Arastirmanin
bagiml degiskeni olan isgdren devri ise isgdren
devrini en iyi yansitan isten ayrilma niyeti kav-
ram1 esas alinarak Carson ve Bedeian (1994) ta-
rafindan gelistirilen {i¢ maddelik isten ayrilma
niyeti 6lgegi ile 6lciilmiistiir. Is tatminini Slcmek
i¢in ise Brayfield ve Rothe’un (1951) gelistirdigi
ve Yoon ve Thye'nin (2002) kisalttig1 bes madde-
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lik genel is tatmini 6l¢egi kullanilmistir. Orijinal
dili Ingilizce olan 6lgeklerin hepsi, 6nce iyi de-
recede Ingilizce bilen ve konunun uzmani olan
bir akademisyen tarafindan Tiirkceye ¢evrilmis
sonra Tiirkgesi bagka bir akademisyen tarafindan
tekrar 1ngilizceye cevrilmistir. Boylece Slgekler,
her iki dil arasinda karsilastirma siireclerinden
gecmistir. Bunun nedeni, ¢evirinin dogrulugunu
test etmek ve anlam ile ilgili sapmalar1 engelle-
mektir (Van de Vijver ve Hambleton 1996). Karsi-
lastirma siireci sonunda, 6lgegin Tiirk¢eye dogru
bir sekilde ¢evrildigi ve anlam ile ilgili sapmala-
rin olmadig1 tespit edilmistir. Tiirkceye cevrilen
Olgeklerin anlasilirligini kontrol etmek i¢in 6n
test (pilot uygulama) yapilmistir. On test, Erci-
yes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu'nda, turizm isletmeciligi
ve otelcilik boliimlerinde ti¢iincti ve dérdiincii
sinifta 6grenim goren 30 kisilik bir 6grenci gru-
buna uygulanmistir. Yapilan 6n test sonucunda,
Tiirkgeye cevrilen 6lgeklerin her bir maddesinin
acgik ve anlasilir oldugu; anketin formati ve yo-
nergeleri ile ilgili herhangi bir sorunun olmadig:
goriilmiistiir. On testten sonra alaninda uzman
kisilere (akademisyen) anket formu incelettiril-
mis, anket formunun anlasilirlig: ve yeterliligi
konusunda gortisleri (icerik gegerliligi) alindik-
tan sonra form uygulamaya hazir hale getiril-
mistir. Biitlin 6lgekler, bes kategorili Likert tipi
siralama Olgeklerinden olusmustur. Arastirmada
kullanilan 6lgekler, maddeleri ve cevap kategori-
leri EK 1'de gosterilmektedir.

Ornekleme

Arastirmada 6rnekleme yontemi olarak zaman
ve maliyet sinirlamalar1 géz oniine alinarak,
tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
amaca gore ornekleme yontemi tercih edilmisgtir.
Amaca gore ornekleme yontemi, ulasilmasi zor,
biiyiik bir ana kiitlenin parcasi olan daha kiigiik
bir gruptan veri almak gerektiginde, model veya
anketlerin on testinde, 6rnek olay aras-tirmala-
rinda ve temsili 6rnekleme yapmadan once kul-
lanilabilmektedir (Bernard 2000; Babbie 2001).
Arastirmaya Nevsehir ve Konya’'daki {i¢, dort ve
bes yildizli biitiin otel isletmelerinin yiyecek-ige-
cek ve onbiiro personeli dahil edilmistir. Arastir-
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maya dahil edilecek otellerin ¢ercevesi www.ho-
telguide.com.tr internet adresi yardimiyla belir-
lenmistir (63 konaklama isletmesi). Cesitli neden-
lerden dolay1 63 isletmenin sadece 34 tanesinden
veri toplamak miimkiin olmustur.

Veri Toplama Yéntemi

Veriler, kisilik 6zelligi olarak miisteri odaklilik,
isten ayrilma niyeti ve is tatmini degiskenleriyle
ilgili 6l¢ek maddelerini, isgérenlerin demogra-
fik bilgilerini ve isletmelerle ilgili sorulari iceren
anket ile toplanmistir. Anket uygulamasina geg-
meden 6nce Nevsehir ve Konya'daki ti¢, dort ve
bes yildizli otel isletmelerinin yoneticilerine tele-
fon edilmis ve hem arastirma i¢in destek istenmis
hem de yiyecek-icecek ve onbiiro boliimlerinde-
ki mevcut personel sayis1 6grenilmistir. Otel yo-
neticilerinden elde edilen bilgilere uygun olarak
ilgili otellere anketler birakilarak bir hafta sonra
toplanmigtir. Toplamda otellere 657 anket dag-
tilmis ancak 349 (%53) anket analiz edilebilecek
nitelikte geri donmtigtiir.

BULGULAR VE TARTISMA

Arastirmada Kullanilan Ol¢eklerin Giivenilirlikleri
ve Gegerlilikleri

Arastirmada kullanilan 6lceklerin giivenilir ol-
mast i¢in giivenilirlik katsayilarinin (Cronbach
alfa katsayisi) en az 0,70 olmasi gerekmektedir
(Peterson, 1994). Tablo 1'de arastirmada kullani-
lan Olgeklerin madde sayisi ve giivenilirlik kat-
sayilar1 verilmistir. Miisteri odaklilik ve alt bo-

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik

Katsayilari
Olcekler Madde Sayisi Cronbach Alfa
Katsayisi (a)
Misteri Odaklilik 13 0,90
Misteriye Ozel ve Onemli Oldugunu
Hissettirme ihtiyaci 4 0,81
Misterinin Gereksinim ve isteklerini
Okuma/Anlama ihtiyaci 4 0,84
Hizmetleri Basarili Bir Sekilde
Sunma Arzusu 3 0,95
Kisisel iliski Kurma ihtiyaci 2 0,74
Is Tatmini 5 0,80
[sten Ayrilma Niyeti 3 0,72

yutlari ile arastirmada Olciilen diger kavramlarin
Tablo 1'de goriildiigii gibi giivenilirlik katsayilar
yiiksek ve tatmin edicidir (a > 0,70).

Arastirmada kullanilan miisteri odaklilik 61-
ceginin gecerliliginin test edilmesi i¢in agimla-
yic1 faktor analizi yapilmigtir. Oncelikle miisteri
odaklilik 6lgeginin veri setinin faktor analizine
uygun olup olmadigini tespit etmek i¢in Kaiser-
Meyer-Olkin ve Barlett testlerinin sonuglarina
bakilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin yeterlilik katsa-
y1s1 0,880 olarak saptanmis ve bu deger 1’e ¢ok
yakin oldugu i¢in 6rneklem faktdr analizi igin
yeterli goriilmiistiir (Hair, Anderson, Tahtam ve
Black 1998). Ayrica Barlett kiiresellik testi sonu-
cu, veriler arasinda anlamli korelasyon oldugu
(x2 =2320910,125, p=0,00), verilerin normal dagil-
dig1 ve korelasyon matrislerinin birim matris ol-
madig1 tespit edilmis ve verilerin faktdr analizine
uygun oldugu anlasilmistir (Kalayci 2010; Ozde-
mir 2010). Agmlayici faktor analizi sonucunda
Donavan ve arkadaslarinin (2004) ¢alismasinda
oldugu gibi dort faktorlii bir yapi ortaya ¢ikmustr.

Katihmailara iliskin ilgili Bilgiler

Arastirmaya 349 isgoren katilmistir. Calisanlarin
yariya yakini (%42) bayandir ve tiim ¢alisanlarin
yaklagik dortte biri evlidir. Isgérenlerin yaklasik
yarisi 6n biiro yarisi da yiyecek igecek boliimle-
rinde ¢alismaktadir ve yaslar1 ortalama 26’dir.
Calisanlarin ¢ogunlugu dort (%51) ve bes (%42)
yildizli otellerde ¢alismaktadir. Biiyiik cogunlu-
gu (%84) bes yildan daha az bir stiredir bulun-
duklari isletmede calismaktadirlar ki bu durum
isletmelerde isgdren devrinin yiiksek olmasinin
bir gostergesidir. Calisanlarin %41’i lise ve daha
diisiik seviye de egitim almistir. Lisans (%30) ve
on lisans (%21) diizeyinde egitim alanlarin oram
birlikte tiim ¢alisanlarin yaklasik yarisini olustur-
maktadir. Calisanlarin %72’si daimi statiide ¢a-
lismakta ve ortalama ticretleri 800 TL civarindadir
(Veriler 2011 yilinda toplanmustir.).

Miisteri Odaklilik, is Tatmini ve isten Ayrilma
Niyetleri ile ilgili Bulgular

Tablo 3’te isgorenlerin miisteri odaklilik, is tatmi-
ni ve isten ayrilma diizeyleri ile ilgili baz1 tanim-
layicr istatistikler verilmistir. Sonuglar incelendi-
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Tablo 2. Arastirmaya Katilanlara iliskin Baz1 Bilgiler

Calisanlarla llgili Kategoriler Frekans  Yizde (%)
Degiskenler

Cinsiyeti Bay 203 58,2

Bayan 146 41,8

Medeni Durumu Evli 93 26,6

Bekar 256 73,4

Calistiklari Bolim Yiyecek-icecek 184 52,7

On Biro 165 47,3

Galistiklari Otellerin 3 yildizh 24 6,9

Yildiz Sayisi 4 yildizli 179 51,3

5 yildizh 146 41,8

Bulunduklari isletmede 1yildan az 100 28,7

Galisma Suresi 1-5yil 194 55,6

6-11 yil 44 12,6

12-17 yil 7 2,0

18 ve Uzeri 4 1,1

Turizm Sektorinde 1yildan az 29 8,3

Toplam Calisma Suresi 1-5yil 167 47,9

6-11 yil 105 30,1

12-17 yil 28 8,0

18 ve Uzeri 20 5,7

Egitim Seviyesi ikégretim 36 10,3

Lise 109 31,2

On Lisans 72 20,6

Lisans 106 30,4

Yiuksek Lisans 26 7,4

Calisma Statlsu Daimi Personel 253 72,5

Gegici Personel 76 21,8

Stajyer 18 5,2

Ekstra Personel 2 0,6

Ortalama ~ Maksimum — Minimum

(T (TN (T

Aylik Ucret 801,61 2300 380

Yas 25,98 55 16

N=349.

ginde genel olarak calisanlarin kendilerini miis-
teri odakl olarak algiladiklar ve is tatminlerinin
yliksek oldugu goriilmektedir. Ancak isten ayril-
ma niyeti nispeten diisiik olmasina ragmen isten
ayrilma niyeti dlgegine verilen cevaplarin frekan-
s1 incelendiginde bu konuda kararsiz ve isten
ayrilmaya niyetli olanlarin toplaminin oraninin
%50’ye yaklastig1 goriilmektedir. Miisteri odak-
hilik, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda-
ki korelasyon incelendiginde ise miisteri odakli-
ligin isten ayrilma niyeti ile diisiik diizeyde ne-
gatif korelasyon gosterdigi (r=-0,17, p=0,00), is
tatmini ile ise orta diizeyde pozitif korelasyon (r
=0,52, p=0,00) gosterdigi goriilmektedir. Is tatmi-
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ni ile isten ayrilma niye arasinda ise orta diizey-
de negatif korelasyon (r=-0,42, p=0,00) s6z konu-
sudur.

Arastirma Modelinin Testi

Sekil 2'de gosterilen aragtirma modeli, basit ara-
cilik modeli (simple mediation model) niteligin-
dedir. Bu modelde miisteri odakliligin isten ay-
rilma niyeti tizerindeki dogrudan ve is tatmini
aracilig1 ile dolayli ve toplam etkisini 6lgek igin
aracilik analizi (mediation analysis) yapilmistir.
Arastirma modeli Andrew F. Hayes’in SPSS igin
gelistirdigi PROCESS yazilimi kullanilarak test
edilmistir (Hayes 2013). PROCESS yazilim prog-
rami1 tim modeli ve araci degiskenin dolayl: et-
kisini (aracilik etkisini) test etmektedir (Edwards
ve Lambert 2007; Preacher, Rucker ve Hayes
2007). PROCESS yazilimi, aract degiskenin dolay-
l1 aracilik etkisini 6lgerken 6zytikleyici (bootsrap)
yeniden ornekleme teknigini kullanmaktadir ve
bu acidan nedensel modellere ve Sobel testine
kiyasla istatistiksel anlamda {istiinliikleri vardir
(Hayes 2009; Preacher ve Hayes 2008). Miisteri
odakliligin alt boyutlarinin puanlar1 toplanarak
birlesik bir toplam 6l¢ek puani olusturulmus ve
analizler bu birlesik 6lgek puani iizerinden yapil-
mistir. Arastirma modeline iliskin PROCESS reg-
resyon sonuglar: Sekil 2’de gosterilmektedir.

Sekil 2'de goriildiigi lizere miisteri odaklihgmn
isten ayrilma niyeti tizerindeki dogrudan etkisi
(¢=0,14, p=,09) istatistiksel olarak anlaml1 degil-

Tablo 3. Miisteri Odaklilik, Is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti

Diizeyleri
Ortalama*  Standart Sapma
Miisteri Odaklilik 4.2 0,60
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu
Hissettirme ihtiyaci 43 0,66
Misterinin Gereksinim ve isteklerini
Okuma/Anlama ihtiyaci 4,0 0,80
Hizmetleri Basarili Bir Sekilde
Sunma Arzusu 4,3 0,73
Kisisel iliski Kurma ihtiyaci 4,0 0,91
is Tatmini 3,8 0,75
isten Ayrilma Niyeti 2,6 0,92

*1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum 3=Kararsizim,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum. 1, ilgili kavramlara
kars: diisiik ve olumsuz, 5 ise ilgili kavramlara yiiksek ve olumlu
tutumu ifade eder.
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a=0,64"

b=-0,60"

6=0,14+ isten Ayrima

Miisteri Odaklilik A
”| Niyeti

c=-0.24"

Sekil 2. Model Degiskenleri Arasindaki Regresyon Katsayilari

a,b,¢=Standartlastirilmamis regresyon katsayilar1.
*P<,01 diizeyinde anlaml1.

+P<,01 veya P<,05 diizeyinde anlaml degildir.
***BootLLCI=-,5362, BootULCI=-,2887

dir. Bu sonug¢ daha once belirtildigi tizere alan-
yazindaki baz1 aragtirmalar tarafindan da des-
teklenmektedir (Donavan ve ark. 2004; Rod ve
Ashill 2010). Bu sonugtan hareketle H1 reddedil-
mistir. Baska bir deyisle miisteri odakliligin is-
ten ayrilma niyeti {izerinde olumsuz ve anlaml
bir etkisi yoktur. Baz1 yazarlara gore bagimsiz
degisken ile bagimli degisken arasinda anlaml
nedensel bir iligki yoksa aracilik analizi yapilma-
masi Onerilir (Barron ve Kenny 1986). Ancak son
yillarda bu yaklasim arastirmacilar, istatistikgi-
ler ve bilimsel metodoloji uzmanlar: tarafindan
terk edilmistir. Gliintimiizde aracilik analizi i¢in
bagimsiz degisken ile bagiml degisken arasinda
korelasyon aranmamaktadir (Bollen 1989; Hayes
2009; Zhao, Lynch ve Chen 2010). Miisteri odak-
lilik ile is tatmini arasindaki regresyon katsayisi
(a=0,64, p=,00) ve is tatmini ile isten ayrilma niye-
ti arasindaki regresyon katsayis1 (b=-0,60, p=,00)
istatistiksel olarak anlamlidir. Dolayisiyla H2 ve
H3 kabul edilmistir. Yani miisteri odakliligin is
tatmini tizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi; is
tatminin de isten ayrilma niyeti tizerinde anlamh
ve olumsuz bir etkisi s6z konusudur. Yazindaki
bir¢ok ¢alisma da bu bulgular: desteklemektedir
(Donavan ve ark. 2004; Kim ve ark. 2005; Chen
2007; Yang 2010). Miisteri odakliligin isten ayril-
ma niyeti tizerindeki is tatmini araciligi ile 1000
ozyiikleyici (bootstrap) 6rnekleme dayali olarak
hesaplanan dolayl etkisi ise (axb=-0,38) sifirdan
¢ok farkli (LLCI=-,5180; ULCI=-,2887) ¢ikmis-
tir. Bu sonuglar miisteri odaklilik ile isten ayril-
ma niyeti arasindaki iliskide is tatmininin tam
aracilik roliiniin oldugunu gostermektedir. Bu

durumda Hs kabul edilmistir ve miisteri odakli-
ligin is tatmininden bagimsiz olarak isten ayril-
ma niyetini etkilemedigi, ancak is tatmini aracili-
g1ile etkiledigi ortaya ¢ikmuistir. Yeni Zelanda’'da
banka galisanlar1 arasinda yapilan bir ¢alismada
da is tatminin tiiketici odaklilik ile isten ayrilma
niyeti arasinda aracilik rolii oynadig: belirlen-
mistir (Rod ve Ashill 2010). Miisteri odakliligin
isten ayrilma niyeti iizerindeki toplam etkisi ise
(c=¢+axb) c=-0,24, p=,00, olarak bulunmustur.
Kontrol degiskenlerinden sadece cinsiyet degis-
kenin isten ayrilma niyetini olumsuz etkiledi-
gi ($=-0,24, p=,00) diger kontrol degiskenlerinin
higbirinin isten ayrilma niyetini ya da is tatmini-
ni anlamli 6l¢iide etkilemedigi ortaya ¢ikmistr.
Arastirma modelinin genel olarak isten ayrilma
niyetini agiklama orani ise %23 olarak bulun-
mustur (R=0,48, R*=0,23, p=,00). Bu ¢alisma ilgili
alanyazinda yer alan miisteri odaklilik ile isten
ayrilma niyeti arasindaki geliskili sonuglara da
bir acgiklik getirmektedir. Arastirma sonuglari,
calisanlarin miisteri odakliliginin isgoren devri
tizerinde dogrudan etkili olmadigini (Babakus ve
ark. 2009) ve is tatmini vasitasiyla isgoren devri-
ni etkiledigini ortaya koyan ¢alismalarin (Rod ve
Ashill 2010) tezlerini gii¢lendirmektedir. Aras-
tirma sonuglar: bu yonii itibariyle hem kisisel
kaynak teorisini hem de bilissel-duygusal kisilik
sistemi teorisini destekler niteliktedir. Clinki ki-
sisel kaynak olarak miisteri odaklilik ¢alisanlarin
is tatminini etkileyerek ve arttirarak ya da tiiketi-
cilerle etkilesimi olumlu kodlayarak isgoren dev-
rini baskilamaktadir.

Aragtirma bulgular1 konaklama isletmeleri yo-
neticilerine ¢alisanlarin ve isgoren devrinin yo-
netimi agisindan énemli ipuglar1 sunmaktadir.
Oncelikle daha yiiksek diizeyde miisteri odakl
olan calisanlarin ise alinmas1 dogrudan isgoren
devrinin azaltilmasina etki etmeyecektir. Miiste-
ri odaklilik ¢aliganlarin islerinden zevk almasini
ve daha mutlu olmasini saglayarak, is tatminini
olumlu etkileyerek, is tatmini aracilig1 ile isgoren
devrini baskilamaktadir. Ancak konaklama islet-
melerinde ¢alisanlarin is tatminini olumlu ya da
olumsuz etkileyebilecek is ya da isletme ile ilgili
¢ok sayida faktor vardir (Kusluvan ve Kusluvan
2005; Kusluvan ve ark. 2010). Diger faktorlerin
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is tatminini olumsuz olarak etkilemesi miisteri
odakliligin is tatmini tizerindeki olumlu etkisi-
ni de azaltabilecek hatta yok edebilecek nitelikte
olabilir. Nitekim baz1 ¢caligmalar, miisteri odakli-
l1g1 yiiksek olan ve mitkemmel hizmet saglama-
ya ¢alisan personelin diisiik iicret, adil olmayan
uygulamalar ve uzun ¢alisma saatleri gibi insan
kaynaklar: yonetimi uygulamalarindan dolay1
daha az is tatmini yasayabilecegini belirtmisler-
dir (Kim ve ark. 2005). Bir bagka calismada, ko-
naklama igletmelerinde ¢alisanlarin is tatminle-
rini belirleyen en 6nemli faktorlerin insan kay-
naklar1 yonetimi uygulamalari, yoneticiler ve ¢a-
lisma arkadasglar ile sosyal iligkiler oldugu tespit
edilmistir (Kusluvan ve Kugluvan 2005). Bu ne-
denlerden dolayi, konaklama endiistrisinde isgo-
ren devrini belirleyen faktorler icerisinde is tat-
minin anahtar rol oynadigini ve isgdren devrinin
Onlenmesi i¢in asil yapilmasi gerekenin ¢alisan-
larin is tatminin saglanmasi oldugunu sdylemek
mimkiindiir. Miisteri odakl: tiiketicilerin istih-
dam edilmesi yiiksek is tatmini saglamaya yara-
yan faktorlerden sadece biridir ve iggdren devri-
nin azaltilmasini garanti etmez. Ancak miisteri
odakliligin hizmet kalitesini, miisteri memnu-
niyetini ve sadakatini, isgéren performansini,
orglitsel baglilig1 ve orgiitsel vatandaslik dav-
ranislarini olumlu etkiledigi diisiintildiigiinde,
miusteri odakli ¢calisanlarin tercih edilmesinin da-
ha dogru bir yaklasim olacagi unutulmamalidir
(Kusluvan ve Eren 2011; Zablah ve ark. 2012).

SONUC VE ONERILER

Bu calismada miisteri odakliligin isten ayrilma
niyeti tizerindeki dogrudan etkisi ve is tatmini
araciligryla dolayl: etkisi basit aracilik modeli ile
test edilmistir. Arastirma sonucunda konaklama
isletmelerinde miisterilerle etkilesim halinde ca-
lisan isgorenlerin miisteri odaklilik diizeylerinin
isten ayrilma niyetini etkilemedigi tespit edil-
mistir. Ancak ¢alisanlarin miisteri odakhiliginin
is tatminini olumlu yonde etkileyerek isten ay-
rilma niyeti {izerinde olumsuz etki yaptig1 ve is
tatminin, misteri odaklilik ile isten ayrilma niye-
ti arasinda tam aracilik rolii oynadig: goriilmdis-
tlir. Bu ¢alisma bireysel bir takim degiskenleri de
hesaba katarak miisteri odakliligin isgoren devri
tizerindeki tartismali olan dogrudan etkisine bir

90 o Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

aciklik getirmesi agisindan énemli bir katki say1-
labilir. Bu ac¢idan arastirma, miisteri odakliligin
dogrudan isgdren devrini 6nleyemeyecegi tezini
kuvvetlendirmektedir. Uygulama agisindan bu
sonuglar, konaklama isletmelerinde isgoren dev-
rinin azaltilmasinda asil faktoriin is tatmini ol-
dugunu, ¢alisanlarin is tatminin saglanmasinda
galisanlarin miisteri odakli olmasinin énemli bir
faktor olabilecegini gostermektedir. Ancak unu-
tulmamalidir ki is tatminini etkileyen ¢ok sayida
faktor vardir ve diger faktorler is tatmini olustur-
maya engel oldugunda miisteri odakliligin is tat-
mini yaratma kapasitesi azalacaktir.

Bu arastirmada elde edilen sonuglar, sinirli bir
bolgede, sinirli sayida ve nitelikte isletmeyi, sa-
dece 0n biiro ve yiyecek icecek boliimiinde gali-
sanlar1 kapsadig: ve tesadiifi olmayan bir 6rnek-
leme dayali olarak elde edildigi i¢in genellesti-
rilemez. Bu ¢alismada 6nerilen modelin, daha
kapsamli ve tesadiifi olarak secilen daha biiyiik
bir 6rnek hacmi ile test edilmesi baska bir ¢alis-
manin konusu olabilir. Ayrica modelde yer alan
miisteri odaklilik kavraminin tiiketiciler tarafin-
dan degerlendirilmesi, isten ayrilma niyeti yerine
fiili isgéren devrinin uzun vadeli arastirmalarla
Olciilmesi yerinde olacaktir. Son olarak, miisteri
odaklilik isgoren devri iligskisinde is tatmininin
yani sira Orglitsel baghlik ve ise tutkunluk (work
engagement) gibi baska araci degiskenlerin etki-
lerinin de incelenmesi yerinde olacaktir.
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EK 1. Arastirmada Kullarulan Olcekler ve Maddeleri

Olcekler Ve Maddeleri

HIZMET VERME YATKINLIGI*

1. Misteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyaci

1.Hizmet ettigim musterilerin isteklerini karsilayarak onlari memnun etmekten hoslanirim

2. Her musterinin kendini 6zel ve 6nemli hissetmesini saglamaktan zevk alirm

3. Her musterinin sorunu benim igin 6nemlidir

4. Her musteriye bireysel (6zel) ilgi gbstermek beni mutlu eder

2. Msterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci

1.Tuketicilerin ihtiyag ve isteklerini gézlerinden (dogal olarak) okurum (anlarim)

2. Musterilerin ihtiyag ve isteklerini onlar sdylemeden genellikle anlarim

3.Hizmet verdigim musterilerin ihtiyag ve isteklerini tahmin etmekten hoglanirim

4.Musterilere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin beden dilinden anlarim

3. Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu

1. Musterilere tam zamaninda hizmet vermeyi severim

2.Mdsterilere karsi gorevlerimi yerine getirmekten biyik bir memnuniyet duyarim

3.Musterilere iyi hizmet verme konusunda kendime glvenimin olmasi hosuma gider

4. Kisisel iliski kurma ihtiyaci

1. Musterilerin isimlerini hatirlamak hosuma gider

2. Musterilerimi daha yakindan tanimak hosuma gider

IS TATMINI*

1- Genel olarak isimden memnunum

2- Genel olarak isimi seviyorum

3- Cogu zaman iyi bir isim oldugunu disintyorum

4- isimden zevk aliyorum

5- Isime karg! ilgimi kaybediyorum**

ISTEN AYRILMA NIYET*

1- Cogu zaman bu isten ayrilmayi distintyorum

2- Bu iste bir stire daha kalmayi (¢calismayi) distntyorum**

3- Baska bir ise gegme niyetim var

*Cevap Kategorileri: 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum

** Bu maddeler ters kodlanmistir.
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