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Oz

Turizm endiistrisinde 6zellikle de konaklama igletmelerinde isgoren devir oranlarinin yiiksekligi bilinen bir sorundur. Bu konu ile
ilgili olarak, yazindaki ¢aligmalarda daha ¢ok ekonomik 6zendiriciler tizerinde duruldugu, psikolojik temelli konularin yeterince
irdelenmedigi goriilmektedir. Bu ¢alismanin amaci, konaklama igletmeleri ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinligi (HVY) diizeyinin
isten ayrilma niyetine (IAN) etkisini ve iki degisken arasindaki iligkide is tatmininin (I$T) aracilik roliinii incelemektir. Nicel
aragtirma yontemlerinin kullanildig1 aragtirmada, Istanbuldaki konaklama isletmelerinde galisan isgorenler ile yiiz yiize goriisiilmiis
ve veriler anket teknigi araciligiyla toplanmigtir. Aragtirma sonucunda, isgorenlerin HVY diizeyinin [AN iizerindeki dogrudan
etkisinin anlamli olmadig: tespit edilmistir. Ayrica IST’nin bu iligkide tam araci oldugu da tespit edilmistir. Ek olarak, aragtirmada
tespit edilen diger bulgulara gére HVY diizeyinin IST’yi anlamli ve pozitif sekilde etkiledigi; IST’nin IAN’yi anlamli ve negatif
sekilde etkiledigi sdylenebilmektedir. Bulgular 1s181nda konaklama igletmesi yoneticilerine ¢esitli 6neriler sunulmugtur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet verme yatkinligy, Is tatmini, Isten ayrilma niyeti, Aracilik rolii.
The Mediating Role of Job Satisfaction in the Effect of Service Orientation on the Turnover Intention:
A Research in Hospitality Establishments
Abstract

The high turnover rate of employees in hospitality enterprises is a known problem. Regarding this issue, it is seen that the studies
in the literature mostly focused on economic incentives and do not adequately examine psychologically based issues. The purpose
of this study is to examine the effect of the level of customer orientation of the hospitality enterprise employees on the turnover
intention and the mediation role of job satisfaction in the relationship between the two variables. In the research using quantitative
research methods, the employees of the hospitality enterprises in Istanbul were interviewed face-to-face and data were collected
using a questionnaire technique. As a result of the research, it was determined that the customer orientation level of the employees
did not have a significant direct effect on the turnover intention. It was also determined that job satisfaction fully mediated this
relationship. In addition, according to the other findings found in the research, the level of customer orientation significantly and
positively affected job satisfaction; job satisfaction has a significant and negative effect on turnover intention. In the light of the
findings, various suggestions were presented to the hospitality enterprise managers.
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GIRIS

Hizmet sunan sektorlerde tiiketici memnuniyetini
saglayabilmenin en 6nemli unsurlarindan biri kaliteli
hizmet sunan isgérenlerdir (Oztiirk & Seyhan, 2005).
Ciinkii bu sektorlerde isgéren-miisteri etkilesimi diger
sektorlere nazaran daha st fazladir. Bu nedenle kolay
iletisim kurabilen, hizmet vermeye istekli ve verdigi
hizmetten zevk duyan isgérenlerle miisteri memnuni-
yetini saglamak kolaylasacaktir. Turizm endiistrisi de

hizmet endiistrilerinden biri olarak bu kapsamda de-
gerlendirilebilir.

Turizm endiistrisinde neredeyse siradan karsilanan
ve yaygin olarak gerceklesen isten ayrilma “kiiltiiri” ve
buna bagl olarak gelisen yiiksek isgoren devir hiz1 go-
rilmektedir (Chen, Ayoun & Eyoun, 2018). Bu durum,
turizmin yapisal bir 6zelligi olan mevsimsellik nede-
niyle ortaya cikiyor gibi goriinse de sadece mevsimsel
isletmelerde degil, endiistrinin genelinde yerlesmis bir
olgu olarak da dikkat cekmektedir. Bu ise isletmelere
sadece ek finansal maliyetler yiiklemekle kalmamakta,
hizmet kalitesinin diismesi, orgiitsel kiiltiirtin zedelen-
mesi ve isgorenlerin tiretkenliklerinin azalabilmesi gibi
bir¢ok istenmeyen sonucu beraberinde getirebilmekte-
dir (Abo-Murad & Al-Khrabsheh, 2019).

Turizm endiistrisindeki isten ayrilma oranlarinin
fazlaligi tim diinya {ilkelerinde goriilebilen yaygin
bir sorundur ve uzun yillardir 6nemli ¢aligma konu-
lar1 arasinda yer almaktadir (Ogbonna & Harris, 2002;
Abo-Murad & Al-Khrabsheh, 2019). IAN’yi hangi
degiskenlerin etkilediginin belirlenmesi, bu durumu
azaltabilmek adina atilacak ilk adimlardan biri olarak
distiniilebilir. Bu nedenle arastirmanin 6zellikle bu
acidan 6nem tasidig: diisiiniilmektedir.

Yazinda IANYyi etkilemesi bakimindan genellikle
ticret, sosyal haklar, ¢alisma kosullari, isletme uyum
programlar1 gibi insan kaynaklar1 yonetimi konulari
ya da bireysel faktorlerin tizerinde duruldugu goriil-
mektedir (Kusluvan & Kusluvan, 2005; Yao, Qiu & Wei,
2019). Bu arastirmalar icerisinde bir kisilik ozelligi
olarak ortaya ¢ikan HVY kavramu ile ilgili olanlarin
oldukga sinirli oldugu goriilmektedir (Babakus, Yavas
& Ashill, 2010; Wu, Gordon & Shie, 2017). Bu neden-
le aligmanin temel amagclarindan birisi HVY nin AN
tizerindeki olasi etkisini tespit etmektir.

Aragtirmada iizerinde durulacak bir diger amaci,
HVY-IAN iliskisinde aracilik rolii olabilecegi diisii-
niilen IST kapsamindadir. Kusluvan, Basoda & Kus-
luvanin (2016) ifadelerine gore, bireysel ozellikler ile
orgiitsel ciktilar arasindaki iliskilerde araci degiskenle-
rin kullanilmasy, iliskinin agiklayicilik ve tahmin etme
gliciinii artirabilir. Bu cercevede aragtirmanin ikincil
temel amaci, HVY-IAN iliskisinde ST nin aracilik ro-
liniin tespit edilmesi olarak ifade edilmelidir.
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KAVRAMSAL CERCEVE VE HIPOTEZLER
Kavramsal Cerceve

Isletmelerin sundugu hizmetin kalitesi ve buna
bagli olarak titketici memnuniyetinin yiiksek olmasi o
isletmede caligan isgorenlerin kisisel 6zelliklerinden ve
is ile olan uyumundan etkilenmektedir (Aslan, Unii-
var & Bagsoda, 2012). Kisisel 6zelliklerine uygun isler-
de calisan isgorenler, islerinden tatmin olabilmekte, is
performanslar1 artmakta ve bu sayede tiiketici memnu-
niyetinin artmasina katki saglayabilmektedirler (Baso-
da, 2012). Bu baglamda, bireysel 6zelliklerin énemli
belirleyicilerinden biri olan HVY kavrami 6nem ka-
zanmaktadir (Chandrasekhar, 2001; Seymen & Coban,
2017). Alanyazin incelendiginde HVY’nin, hizmet
odaklilik, misteri odaklilik gibi gesitli kavramlarla es
anlamli olarak kullanildig1 goriilmektedir (Kusluvan &
Eren, 2011).

HVY kavramini ilk 6ne siiren arastirmacilarin Sch-
neider, Parkington & Buxton (1980) oldugu bilinmek-
tedir. Schneider ve ark. (1980) bu kavrami isgérenlerin
tiiketici isteklerini kargilamada ve iyi hizmet vermede
istekli olmas1 seklinde agiklamuis; isgorenlerin hizmet
sunma kapasitelerinin birbirlerinden farklilik gosterdi-
gini ve bunun HVY’ye gore degistigini ifade etmistir.
HVY ile ilgili ilk gorgiil arastirmay1 yapmis olan Saxe
& Weitz (1982) ise bu kavrami isgéren ve tiiketici ara-
sindaki iliskinin kalitesini, stiresini ve tiiketicinin ih-
tiyaglarinin kargilanma diizeyini belirleyen isgérenin
yetenekleri ve egilimleri seklinde ifade etmigtir.

HVY kavramini kisilik ozellikleri ¢ercevesinde
incelemis bircok aragtirma mevcuttur. Ornegin; Ho-
gan, Hogan & Busch (1984) HVY'yi kisilik 6zellikler
cercevesinde degerlendirerek kisilik 6zellikleri aracili-
giyla bireyin HVY’sinin 6l¢iilebilecegini belirtmisler-
dir. Aragtirmacilara gore HVY, bireyin belirli kisilik
oOzelliklerinin is performanslar: {izerindeki yansimasi
olarak ifade edilmektedir. HVY ile ilgili temel tanim-
lamalardan yola ¢ikilarak farkli arastirmacilar tarafin-
dan yeni ve daha kapsamli tanimlamalarin yapildig da
goriilmektedir. Giincel tanimlamalardan birini Kuslu-
van & Eren (2011) yapmis ve kavrami “dogustan gelen
kisilik o6zellikleri ile 6grenme deneyiminin etkilesimi
ve birlesimi sonucu olusan ve tiiketicilerin gereksinim-
lerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve ye-
tenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve
bundan zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum
ve davranislari kapsayan bir kavram” seklinde ifade et-
mistir.

Kavrama bircok arastirmaci tarafindan bircok farkl
acidan yaklagilmistir. Ancak tiim tanimlamalarda or-
tak nokta; isgorenlerin hizmet etme siirecinde hizmet
vermeye olan yatkinligi olarak 6n plana ¢ikmakta-
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dir (Homburg, Hoyer & Fassnacht, 2002; Kusluvan &
Eren, 2011; Bagoda, 2016). HVY kavramy, bireysel ve
orglitsel boyutlar1 olan ¢ok yonla bir kavramdir. Do-
layisiyla HVY nin hem Kkigisel bir tutum (Kusluvan &
Eren, 2011) hem de orgiit tarafindan benimsenen bir
felsefe (Gonzalez & Garazo, 2006) olarak ele alindig:
soylenebilmektedir.

Calismada ele alinan diger kavram olan IST ise bir
bireyin isini ve is yasamindaki tecriibelerini degerlen-
dirmesi sonucu hissettigi olumlu duygusal durum ola-
rak ifade edilmektedir (Kusluvan & Kusluvan, 2005).
Bir isi istekli bir sekilde devam ettirebilmek ve gerek-
liliklerini tam olarak yerine getirebilmek agisindan
anahtar kavramlardan biri olan iST, genel anlamda ki-
sinin mevcut isi ile ilgili sahip oldugu duygu ve inang-
lar olarak soylenebilir (Ugboro & Obeng, 2000). isinde
mutlu olan bir birey, verimli ¢alismakta, huzurlu ve
tiretken bir is ortami yaratmada bireysel ¢aba goster-
mektedir (Hoffman & Ingram, 1992). Turizm isletme-
leri agisindan bakildiginda hizmetin es zamanli {iretim
ve tiiketimi, iletisimin ve emegin yogun olmasi IST’yi
o6nemli kilmaktadir. Dolayisiyla isgorenin isine ve islet-
meye kars1 olumsuz tutum ve davraniglari, misteriye
sunulan hizmetin kalitesini, isletmenin imaj ve basari-
sin1 azaltabilmektedir (Pelit & Oztiirk, 2010).

Turizm endiistrisi agisindan 6nemle tizerinde du-
rulmasi gereken bir diger konu ise IANdir. Ciinkii
AN, isletmeler iizerinde dogrudan ve/veya dolayl
olarak bir maliyet olusturmaktadir (Cekmecelioglu,
2014). Bunun yaninda igletmelerin iggorenlerinden
beklentileri diisiik oldugunda ya da istenilen seviyede
olmadiginda; isgorenlerin isletmeye bagliliklar: azala-
bilmekte ve isgorenler isten ayrilmayi, farkli is firsat-
larm1 degerlendirmeyi diistinebilmektedirler (Polat
& Meydan, 2010). Ancak isgorenlerin isten ayrilmasi
bir takim risk ve sorunlari da icermektedir. Belirsiz-
likler, maddi ve manevi kayiplar bunlardan bazilaridir
(Unler, Kilig¢ & Ciray, 2014). Bircok arastirmaci tara-
findan farkli tanimlamalara sahip olan IAN kavramu,
isgorenin caligtigi kurumdan bilingli ve planlanmis bir
sekilde ayrilma karar1 olarak ifade edilmektedir (Tett
& Meyer, 1993; Takase, Maude & Manias, 2005; Loi,
Hang-Yue & Folay, 2006).

Teorik Arka Plan ve Hipotez Gelisimi

Ilgili alanyazin incelendiginde HVY kavraminin
olgtilebilir bir kavram oldugu goriilmektedir (Basoda,
2012). 1980 yili sonrasinda bir¢ok arastirmaya konu
olan HVY, ifade edildigi tizere orgiitsel ve bireysel bo-
yutta ele alinmaktadir. Bu ¢alismada ise kavram, bir
kisilik 6zelligi olarak ele alinacaktir. Bireysel boyutta
HVYyi ele alan ilk aragtirmalardan birini Saxe & Weitz
(1982) gergeklestirmistir. Amerikada hizmet sektorii
calisanlarinin yiiksek HVY diizeylerinin performans-
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larini pozitif bir sekilde etkiledigi ve hizmet alan kisi-
lerin satin alma kararlarinda etkin bir roli olabilecegi
tespit edilmigtir. Arastirma sonucunda isgorenlerin
HVY ile satis performanslar1 arasinda 6nemli iligkiler
oldugu dile getirilmistir.

Ote yandan, bireysel diizeyde HVY'yi ilk kez dile
getiren arasgtirmacilar, Holland (1976) tarafindan or-
taya konulan mesleki kisilik teorisinden yola ¢ikmis ve
kavrami; “tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamada ve iyi
hizmet verme noktasinda istekli olmalar1” seklinde ifa-
de etmislerdir (Schneider ve ark., 1980). Mesleki kisilik
teorisinde Holland (1976) insanlarin kisilik tipleri ile
meslekleri arasindaki uyumun, onlarin beceri ve yete-
neklerini sergileyebilmesine, deger ve tutumlarin ifade
edebilmesine, gerekli sorumluluklar: alabilmesine ve
ihtiya¢ duyulan rolleri iistlenebilmesine olanak sagla-
digini ifade etmektedir.

Emek-yogun 6zellik tasiyan turizm endiistrisinde,
isgorenlerin oncelikli sorumlulugu, miisteri ihtiyag-
larini eg-zamanli olarak karsilamaktir. Bu baglamda,
mesleki kisilik teorisiyle de uyumlu olarak, hizmet
etmekten zevk alan ve miisteri ihtiyaclarini dogru ve
istenen seviyede karsilayabilen isgorenler, bunu ya-
pamayanlara gore islerinden daha fazla zevk alacak
ve tatmin olacaklardir (Donavan, Brown & Mowen,
2004). Buna ek olarak, kisi-is uyumu modeli de ¢ali-
sanlarin kisilik 6zelliklerinin, kendilerinden beklenen
gorev ya da is ile uyustugunu diisiinmeleri durumun-
da o isi yapmaya devam edeceklerini sdylemektedir.
Bu bireylerin islerini ilging ve anlamli bulmalar1 ve bu
sayede islerinde daha bagarili olmalar1 olasidir (Walsh
ve ark., 2015). Bunlar, HVY ile IST arasinda pozitif bir
iliskinin goriilebilecegini akla getirmektedir.

Turizm endistrisinde calisanlar ile yapilan aras-
tirmalarda HVY diizeyleri yiiksek olan isgérenlerin
IST diizeylerinin de yiiksek oldugu tespit edilmistir
(Kim ve ark., 2005; Gonzalez & Garazo, 2006; Basoda,
2012; Petrovic & Markovic, 2012; Walsh, Chang & Tse,
2015; Kugluvan ve ark., 2016). Bahse konu caligmalar-
da, HVY'den IST’ye dogru bir nedensellik iligkisi ku-
rulmugstur. Bir bagka deyisle, miisteri odakli oldugunu
ya da hizmet vermeye yatkin oldugunu disiinen bir
hizmet sektorii ¢alisany, is ile dogal bir uyum yakalar
ve yitksek IST seviyesine ulagir. Diger taraftan, bunun
tersi de soz konusu olabilir ve yiiksek IST seviyesine
ulasan bir isgérenin isinden zevk almaya baslayacag:
ve HVY diizeyinin yiikselebilecegi soylenebilir (Hoff-
man & Ingram, 1992). Ancak bu konuda Donavan ve
ark. (2004), HVY diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin, is-
leri ile dogal bir uyum yakalayacaklarini ve bu sayede
is tatminlerinin artacagini ifade ederek, nedenselligin
HVYden IST’ye dogru ele alinmasinin daha uygun
olacagini ifade etmektedir. Bu bilgiler dikkate alindi-
ginda gelistirilen hipotez asagidaki gibidir:



252 | Turizm Akademik Dergisi, 01 (2021) 249-261

HI: Hizmet verme yatkimhgmin is tatmini iizerinde
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Bir kisilik 6zelligi olarak HVY, IAN {izerinde de
etkili olabilir. Isgérenlerin isten ayrilmasi, isletmeler
i¢in zarar verici Ozellikleri nedeniyle istenmeyen bir
durumdur. Bu nedenle bunun sebeplerinin bilinmesi
ve ortadan kaldirilmasi isletmelerin etkinliginin art-
masi agisindan 6nem tagimaktadir. Cesitli arastirma-
larda IAN'yi etkilemesi bakimindan HVY nin {izerinde
duruldugu goriilmektedir. Bu ¢alismalarda genel ola-
rak, iki degisken arasinda negatif bir iliskiden bahse-
dilmektedir (Chandrasekhar, 2001; Babakus ve ark.,
2010; Oncii, 2019) Bu iliskiyi agiklamada, kisi-is uyu-
mu modeli de géz 6niine alinabilir. Kisi-is uyumu mo-
deline gore, isin kendi ozelliklerine uygun olmadigini
diislinen isgdren isten ayrilmay1 diisiinebilecektir. Bu
kapsamda HVY ve IAN arasinda negatif bir iliski bek-
lenmektedir:

H2: Hizmet verme yatkinhiginin isten ayrilma niyeti
iizerinde anlamli ve negatif bir etkisi vardir.

IST, isgorenin igyerindeki bircok tutumunu ya da
davranisini etkilemesi nedeniyle davranis bilimleri ya-
zininda hala baskin bir gekilde aragtirilan bir konudur
(Crede, Stark, Chernyshenko, Dala & Bashur, 2007).
Bunlar arasinda {AN de bulunmaktadir. Tschopp ve
ark. (2014) ile Chen ve ark. (2018), isten ayrilma ko-
nusu hakkindaki literatiirde IAN’in en énemli belir-
leyicilerden birinin IST oldugunu ifade etmektedir.
Iki degisken arasindaki iliskinin durumu hakkinda
meta-analiz ¢alismasi yapan Podsakoff, LePine & Le-
Pine (2007), negatif bir iligkiden s6z etmektedir. Buna
uygun olarak turizm alaninda yapilmis ¢aligmalarda
da iki degisken arasinda negatif bir iliski oldugu ifa-
de edilmektedir (Kim ve ark., 2005; Yang, 2008; Yang,
2010; Zopiatis, Constanti & Theocharous, 2014; Kuslu-
van ve ark., 2016). Son olarak, kisi-is uyumu modeline
gore de IST ile IAN arasinda negatif bir iliski beklene-
bilir. Ishitani (2010) ile Berisha ve Laj¢i (2020) kisi-is
uyumu ortaya ¢iktiginda bunun IST’yi de artirdigina ve
bu kisilerin uyum siirdiigii siirece isten ayrilmaya sicak
bakmayacaklarina deginmektedir. Bu kapsamda ilgili
hipotez su sekildedir:

H3: Is tatminin, isten ayrilma niyeti iizerinde anlam-
I ve negatif bir etkisi vardir.

HVY’nin AN iizerindeki etkisi farkl: degiskenlerin
etkisi altinda sekil degistirebilir. Daha agik bir ifadeyle,
HVY ve IAN iligkisini incelerken araci degiskenlerin
etkisinin de arastirilmasi iligkinin tahmin giictinii ve
aciklayiciligini etkilemesi bakimindan 6nemlidir (Kus-
luvan ve ark., 2016). Nitekim bazi ¢alismalarda (Rod
& Ashill, 2010; Kusluvan ve ark., 2016) HVY ve IAN
iligkisinde IST’nin araci roliine vurgu yapilmaktadir.

Eray Polat-Ibrahim Misir-Bayram, Sahin

HVY diizeyi yiiksek olan ve isinden yeterli derecede
tatmin olan iggérenlerin IAN diizeylerinde de bir azal-
ma goriilebilecektir (Rod & Ashill, 2010). Yukarida ifa-
de edildigi tizere kisi-is uyumu modeline uygun olarak,
isinin kendine uygun oldugunu diisiinen isgoren, miis-
terilere kaliteli hizmet sunabilmek i¢in kisisel sorum-
luluk hisseder ve miisteri sikayetlerinin azalabilmesi
i¢in etkin bir hizmet sunar. Boylelikle isgorenler hem
yiiksek bir IST’ye ulagir hem de isten ayrilma istekleri
azalir (Karatepe, Yavas & Babakus, 2007). Bu kapsamda
ilgili hipotez su dogrultuda gelistirilmigtir:

H4: Hizmet verme yatkinligi ile isten ayrilma niyeti
iliskisinde is tatmininin aracilik rolii vardir.

YONTEM

Bu arastirmada, HVY’nin, IAN {izerindeki direkt
etkisini ve IST’nin HVY ile IAN iligkisindeki araci-
lik etkisinin ortaya konulmasi amaglanmaktadir. Bu
amagla yola ¢ikilan arastirmada, yordayici korelasyo-
nel arastirma modeli ve tarama modelinden yararla-
nilmigtir. Yordayici korelasyonel arastirmalarda temel
hedef, degiskenler arasindaki iliskilerin, degiskenlerin
birinden yola ¢ikilarak yordanmasidir (Biiyiikoztiirk
ve ark., 2010). Tarama modelleri ise incelenen kavram-
larin herhangi bir miidahalede bulunmadan, mevcut
haliyle ve nesnel bir yaklasim ile ortaya konulmasini
amagclamaktadir (Biiyiikoztiirk ve ark., 2010). Bu bag-
lamda HVY, IST ve IAN arasindaki iliskilerin belir-
lenmesi istendiginde yordayici korelasyonel aragtirma
modeli, bu degiskenlere ait ortalama puanlarin ortaya
cikarilmasi soz konusu edildiginde tarama modeli kul-

lanilacaktir.
IsT
HVY o] AN
L=
HVY l[ c 1AN

Sekil 1. Arastirma Modeli

Bu temelde, yazin taramas: sonucundan elde edi-
len kavramsal bilgi ve iliskilerden hareketle, basit ara-
cilik modeli olarak tasarlanan arastirma modeli Sekil
I'de gorsel olarak sunulmustur. Modelde gosterilen a,
HVY’nin IST {izerindeki etkisini; b, IST’nin AN {ize-
rindeki etkisini; ¢ HVY nin IAN {izerindeki dogrudan
etkisini (direct effect) gostermektedir. ¢ ise HVY nin
AN iizerindeki toplam etkisini (total effect) goster-
mektedir. Eger ¢’ katsayisinin degeri c katsayisina gore
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azaliyor ya da bu etki anlamsiz hale geliyorsa aracilik
iligkisinden so6z edilebilmektedir. Bu katsayilar ara-
sinda ¢ = ¢’ + ab seklinde bir iliski de bulunmaktadir.
Bu denklemde goriilen ab ise bagimsiz degiskenin,
bagimli degisken tizerindeki dolayli etkisini (Hayes
& Rockwood, 2017; Hayes, 2018), bir baska ifadeyle
HVY’nin [AN iizerindeki IST {izerinden ortaya ¢ikan
etkisini gostermektedir.

Aragtirmada kullanilan veriler anket teknigi ile top-
lanmigstir. Iki kisimdan olusan anket formu katilimci-
larla yiiz yiize goriisiilerek uygulanmustir. {lk kisimda,
katilimcilarin demografik o6zelliklerinin tespitine yo-
nelik sorular bulunurken; ikinci kisimda arastirmanin
bagimli, bagimsiz ve araci degiskenlerini iceren ii¢
6lgek bulunmaktadir. HVY, Brown, Mowen & Dona-
van (2002) tarafindan olusturulan, Seymen & Coban
(2017) tarafindan Tirkee'ye cevrilen, gecerlik ve giive-
nirlik ¢aligmalar1 yapilan 6lgek yardimiyla 6lgiilmiis-
tiir. Olgegin orijinali, 12 ifade ve hizmet etmekten zevk
alma (enjoyment) ile hizmet ihtiyaglarini karsilama
(needs) adini tagiyan iki boyuttan olugsmaktadir. Ancak
Seymen & Coban (2017), dlgegin iki boyut ve her bi-
rinde Ucer ifade olmak tizere toplam alt1 ifade icerecek
sekilde kullanilmasini 6nermislerdir. Bu ¢aligmada da
buna uygun olarak alt:1 ifadenin yer aldig1 ve geviri ¢a-
ligmalar1 yapilmis dlgek tercih edilmistir.

[AN’yi 6lgmek amaciyla Carson & Bedeian (1994)
tarafindan gelistirilen {i¢ maddelik TAN 6l¢egi kulla-
nilmistir. Tek boyuttan olusan 6lgek, Basoda (2012)
tarafindan Tiirk¢e'ye cevrilmis, gecerlik ve giivenirlik
calismalar1 yapilmistir. IST ise Kusluvan & Kusluvan'in
(2005), Yoon & Thyenin (2002) ¢alismasindan Tiirk-
ce'ye cevirdigi ve tek boyutta bes ifade iceren dl¢ek yar-
dimiyla belirlenmeye c¢alisilmistir. Tiim 6lgeklerdeki
ifadeler besli Likert derecelendirmesine uygun olacak
sekilde tasarlanmustir (1: Kesinlikle Katilmiyorum; 5:
Kesinlikle Katilriyorum).

Aragtirmanin evrenini Istanbulda bulunan otel ¢a-
lisanlar1 olusturmaktadir. Yapilan incelemeler sonra-
sinda dogrudan Istanbulda bulunan otel isletmelerin-
deki isgdren sayisini gosterir en giincel verinin Sosyal
Givenlik Kurumunun 2017 yilina ait verileri oldugu
goriilmiistiir. Buna gore Istanbulda konaklama endiist-
risinde (sigortali) ¢alisan sayis1 46.129'dur (SGK, 2020).
Evrenin tamamina ulagmak zaman, maliyet ve kontrol
glicligi gibi nedenlerle miimkiin olamadigindan ko-
layda 6rnekleme yontemine gore 6rneklem alinmigtir.
Orneklem biiyiikligii %95 giivenirlik diizeyinde 381
olmalidir (Sekaran, 2003).

Anket formu 2019 yilinin 1 Mayis - 30 Eylil 2019
aylarini kapsayacak sekilde 500 isgorene elden dagitil-
mustir. Veri toplama siireci belirtilen zaman diliminde
gergeklestiginden ve Yiiksekogretim Kurulu Baskanhig:
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TR Dizin Etik Kurul Kriterlerinin 1 Ocak 2020 tari-
hinde ilan edilmesinden dolay: etik kurul izni alinma-
mustir. Toplanan 453 (%90) anket formundan 418’inin
uygun sekilde yanitlandig1 gorillmis ve bu anketlerden
elde edilen veriler degerlendirmeye alinmigtir. Veriler,
IBM SPSS 21.0, Lisrel 8.80 paket programlar1 ve And-
rew Hayes tarafindan gelistirilen PROCESS yazilimi
araciligiyla analiz edilmistir (Model 4, %95 giiven ara-
1181, 10.000 bootstrap drneklemi). PROCESS yazilimi,
araci degigkenin etkisini 6n yiikleme (bootstrap) me-
todu ile 6lgmekte ve yapisal esitlik modellerinde elde
edilen sonuglara benzer sonuglar vermektedir (Hayes
& Rockwood, 2017).

BULGULAR
Gegerlik ve Giivenirlik Analizi Sonuglar1

Veri analizinden once normal dagilim sartinin
kontrolii i¢in ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakil-
mustir. Bu sartin saglanabilmesi i¢in carpiklik degerle-
rinin +3 ile -3 arasinda, basiklik degerlerinin ise +10 ile
-10 arasinda olmasi gerekmektedir (Kline, 2016). Buna
gore IST o6legindeki carpiklik degerlerinin-0,186 ile-
1,113 arasinda, basiklik degerlerinin +1,345 ile-0,929
arasinda; IAN olcegindeki carpiklik degerlerinin-0,362
ile +0,223 arasinda, basiklik degerlerinin-0,954 ile-
0,522 arasinda; HVY olcegindeki garpiklik degerle-
rinin-0,512 ile-1,129 arasinda, basiklik degerlerinin
+2,048 ile-0,518 arasinda yer aldig1 goriilmiis ve nor-
mal dagilim sartinin saglandig1 gortlmistiir.

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin yapr gecerligi,
dogrulayic1 faktor analizi (DFA) ile incelenmigtir. Elde
edilen sonuglara gére IST 6lgegi tek boyut altinda top-
lanmus; faktor yiik degerlerinin 0,32 ile 0,91 arasinda
lanmustir. Faktor yiiklerine bakildiginda ise bir ifade-
nin 0,12 degerini aldig1 goriilmiis ve esik degerin (0,30)
(Seger, 2017) altinda yer almasi nedeniyle 6lgekten ¢1-
karilmistir. HVY 6lgegi ise iki boyut altinda toplanmis-
tir. Hizmet ihtiyaglarini kargilama boyutunun faktor
yik degerleri 0,38 ile 0,86 arasinda, hizmet etmekten
zevk alma boyutunun faktor yiik degerleri 0,63 ile 0,80
arasinda degerler aldig: tespit edilmistir. Bu analizler
sonucunda IST ve HVY élceklerine ait DFA sonucu ile
elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 1'de goriilmek-
tedir. Sonuglar bu degerlerin kabul edilebilir degerler
oldugunu goéstermektedir (Schermelleh-Engel, Miiller
& Moosbrugger, 2003). Ayrica faktor boyutlarina ait
bilesik giivenirlik degerleri de tabloda goriilmektedir.
Buna gore sonuglarin sinir degerlerin {izerinde olmasi
(AVE>0.50; CR>0.70) yakinsak gegerligin saglandigin
gostermektedir.
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Tablo 1. IST ve HVY Olgeklerine Ait

Uyum lyiligi Degerleri
Uyum Indeksi ”ISTW HV‘_{ I AI\{ .
Olgegi  Olgegi  Olgegi
x2/df 0.29 2.85 0.25
RMSEA 0.01 0.06 0.01
SRMR 0.007 0.02 0.01
GFI 0.99 0.99 0.99
AGFI 0.98 0.95 0.99
NFI 0.99 0.98 0.99
CFI 0.99 0.99 0.99
AVE 0.56 0.52 0.64
CR 0.85 0.76 0.78

Faktor yapilar1 arasindaki ayrigma gecerligi ise For-
nell-Larcker Olgiitii (FLO) ile incelenmistir. FLOye
gore bir yapiya ait AVE degerinin karekokii, diger ya-
pilar ile bu yap1 arasindaki korelasyon katsayilarindan
yiiksek olmalidir (Fornell ve Larcker, 1981). Tablo 2'de
(*) ile gosterilen degerler, diger yapilar ile ilgili yap:
arasindaki korelasyon katsayilarindan yiiksek oldu-
gundan, 6lgekteki yapilar arasindaki ayrisma gegerligi-
nin saglandig sdylenebilir.

Gegerlik ¢alismalarinin ardindan giivenirlik ca-
lismalarina gecilmistir. Bunun i¢in i¢ tutarlik analizi
yapilmis ve madde-biitiin korelasyonlar: incelenmis-
tir. Olgeklerin yeterli derecede giivenilir oldugunu
soyleyebilmek i¢in i¢ tutarlibgin élgiimiinde kullanilan
Cronbach’s alpha («) katsayisinin en az 0,70 (Altunisik,
Coskun, Bayraktaroglu & Yildirim, 2010); madde-bii-
tiin korelasyon degerinin ise en az 0,30 olmasi (Sencan,
2005) istenir. Buna gore IST 6lceginde a=0.82 mad-
de-biitiin korelasyonlarinin en diisiik degeri 0.31; AN
Olgeginde 0=0.78, madde-biitiin korelasyonlarinin
en digiik degeri 0.64 olarak; HVY olceginde a=0.74,
madde-btiin korelasyonlarinin en distik degeri 0.33
olarak tespit edilmistir. Bu sonuglara gore 6lceklerin
yeterli derecede giivenilir oldugu sylenebilmektedir.

Tanimlayia1 Istatistikler ve Korelasyon Analizi
Sonuglar:

Katilimcilarin bityiik cogunlugunu erkekler (%63,2)
ve bekar isgorenler (%62,7) olustururken, yas bakimin-
dan 25-34 yas araligindaki bireylerin agirhig1 (%44,5)
s6z konusudur. Otel tiirti agisindan ¢ yildizli otel is-
letmeleri (%30,9) ve bes yildizli otel isletmeleri (%28,5)
birbirine yakin oranlara sahipken; ¢alisilan departman
olarak yiyecek-icecek (%41,1) ve dnbiiro (%37,8) de-
partmanlar1 ciddi bir agirhk kazanmis durumda-
dir. Sektor deneyimi incelendiginde ise 1-3 yil arasi
(%37,8) ve 4-7 yil aras1 (%28,9) deneyim sahibi olanlar
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cogunlugu olusturmaktadir. Son olarak katilimcilarin
%77,5’1 daimi ¢alisan durumundadir; geri kalanini ise
(%22,5) isletmelerde gecici caliganlar olusturmaktadir.

Tablo 2de degiskenlere ait ortalama ve standart
sapma degerleri ile bu degiskenler arasindaki korelas-
yon katsayilar1 goriilmektedir. Buna gore isgorenlerin
IST diizeyleri yiiksektir denilebilir (¥=3,64). IAN ise
diisiik bir seviyededir (x=2,84). Ayni zamanda HVY
ise en yiiksek ortalamaya sahip degisken olarak goze
carpmaktadir (x=3,98). Hizmet vermeye yiiksek sevi-
yede yatkin oldugunu diisiinen isgorenler, alt boyutlar1
itibariyle hizmet etmekten zevk alma boyutunda daha
yiiksek bir ortalamaya sahiptirler.

Tablo 2. Degiskenlerin Ortalamalari ve Birbirleri
Arasindaki Iligki Degerleri

Degiskenler Ortalama SS 1 2 3 4
1.1sT 364 0,80 (0,74%)

2. IAN 2,84 1,07 -0,50"* (0,80%)

3.HVY 398 0,61  049%*  -0,20%* (0,72%)

n=418 **p<0,01 (2 yonlit)

Tablo 2'de yer alan korelasyon katsayilar1 incelendi-
ginde IST ve IAN arasinda orta seviyede ve negatif bir
iliski goriilmektedir (r=-0,50; p<0,01). Buna gore isgo-
renlerin isten tatmin olma diizeyleri arttikga, IAN’le-
rinde azalma goriilecegi soylenebilir. HVY agisindan
bakildiginda ise bu degiskenin IST ile iliskisinin orta
diizeyde ve pozitif oldugu (r=0,49; p<0,01); IAN ile
iliskisinin ise zayif diizeyde ve negatif oldugu (r=-0,20;
p<0,01) goriilecektir. Buna gore isgorenlerin HVY dii-
zeyi arttikea is tatmini diizeyleri artmakta, isten ayril-
ma niyetleri ise azalmaktadur.

Aragstirma Modelinin Testi

Tablo 3’te yer alan sonuglar incelendiginde
HVY’nin araci degisken olan IST iizerindeki etkisinin
pozitif yonde ve anlamli oldugu gériilmektedir (B=,65;
SE=,05; Giiven Aralig1 (GA)=,54-,76; p<,01). Bu sonug
ile H1 hipotezi kabul edilmistir. Araci degisken olan
I$T’nin, IAN'yi negatif yonde anlamh sekilde etkiledigi
goriilmektedir (B=-,71; SE=,06; GA=-,59- -,84; p<,01).
Bu sonuca gore H3 hipotezi kabul edilmistir. Ancak
HVY’nin, bagimli degisken olan IAN iizerindeki etki-
sinin anlamsiz oldugu goriilmektedir (B=,11; SE=,08;
GA=-,05- ,28; p=17). Bu sonug ile HVY nin AN iize-
rindeki dogrudan etkisinin istatistiksel olarak anlam-
s1z oldugu goriilmiis ve H2 hipotezi reddedilmistir. Bu
dogrultuda, IST’nin, HVY ile IAN arasindaki iligkide
tam araci oldugu soylenebilmektedir (B=-,47; SE=,08;
GA=-,63- -,31). Buna gore H4 hipotezi kabul edilmis-
tir.
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HVY’nin, bagimli degisken olan IAN iizerindeki
toplam etkisi de incelenmistir. Elde edilen sonuglara
gbre, HVY nin, IAN {izerindeki toplam etkisi negatif
yondedir ve GA degerleri sifir icermediginden anlam-
lidir (B=-,35; SE=,08; GA=-,52- -,19; p<,01).

Tablo 3. HVY ile AN Arasindaki iliskide ST nin Araci Rolii

isT IAN
Degiskenler

SE p B SE p
HVY a ,65 ,05 <01 SN | ,08 ,17
isT b -71 06 <01
Sabit i1 1,04 22 <,01 i 501 ,30 <,01

R?=,25 R’=,26
F (1, 416) =138,29; p<,01 F (2, 415) =72,81; p<,01
Dolayl
-,47 ,08 GA=-,63--,31

Etki

Sekil 2'de, degiskenler arasindaki katsayilar gor-
sel iizerinde gosterilmistir. Aragtirma modeli ile ilgili
bulgular: tekrar 6zetlersek, HVY nin IAN iizerindeki
toplam etkisi (c) anlaml iken (B=-,35; p<,01), dogru-
dan etkisi (¢’) anlamli degildir (B=,11; p=17) ki, bu da
aracilik roliinii akla getirmektedir. Aracilik testlerinde
geleneksel yaklasima gore (Baron ve Kenny, 1986) ara-
cilik roliinden bahsedebilmek igin bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasinda anlaml bir iligkinin olmasi sarti
aranir. Ancak giiniimiizde aracilik testinin yapilabil-
mesi i¢in bagiml ve bagimsiz degiskenler arasindaki
dogrudan etkinin anlamli olmasi sart: aranmamakta-
dir (Giirbiiz ve Bayik, 2018).

Elde edilen sonuglara gore dolayl etkinin (ab) an-
lamli oldugu (B=-,47; GA=-,63- -,31) gozlenmis ve
bunun tam aracilik roliine isaret ettigi tespit edilmistir.
Aragtirma modelinin, isten ayrilma niyetini agiklama
orani ise %26 olarak bulunmustur (R*=0,26; p<,01).

A = N
b
=653** -,71**
HVY ¢ c IAN
=35 | 11

“p<,01

Sekil 2. Aragtirmada Elde Edilen Sonuglara Gore Degiskenler
Arasindaki Iliskilerin Goriiniimii

TARTISMA VE SONUC

Bu ¢aligmanin amaci, bireysel bir 6zellik olarak 6ne
¢ikan HVY’nin IAN ve IST iizerindeki etkisini tespit
etmek ve HVY'nin IAN iizerindeki etkisinde IST nin
aracilik roliinii incelemektir. Ayrica IST’nin diizeyini
ve [AN iizerindeki etkisini tespit etmek de aragtirma-
nin {izerinde durdugu bir diger konudur.
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Aragtirmadan elde edilen bulgulara gére Istanbul
ilinde bulunan konaklama isletmelerinde calisan is-
gorenlerin HVY (x=3,98) ve IST (%=3,64) diizeyleri
yiiksek olarak; IAN (x=2,84) diizeyleri ise diisiik olarak
nitelenebilir. Bu kapsamda isgérenlerin, miisterilerin
hizmet isteklerini karsilamaktan mutlu olduklar: ve
miisteriler ile iletisim kurma, onlarin problemlerine
¢oztim Onerileri getirebilme konularinda kendilerini
yeterli gordiikleri soylenebilir. Bu ozelliklerin saglan-
mast genelde konaklama isletmeleri agisindan 6zelde
ise musteriler ile dogrudan iligki kuran 6n biiro ya da
yiyecek-icecek departmani servis ¢aliganlar: tarafindan
oldukga kritiktir. Ciinki turistik @irtintin soyut karak-
teri, bu hizmetlerin verilmesinde isgoren-musteri etki-
lesimini ve isgorenlerin problem ¢6zme konusundaki
istekli tutumunu 6nemli kilmaktadur. Isgérenlerin yiik-
sek derecede HVY diizeyine sahip olmas ile konak-
lama isletmelerinde bunu saglayabilmenin miimkiin
olabilecegi ifade edilebilir. Ayrica bu durum ST nin
yitksek olmasi ve [AN'nin diigiik olmast ile de uyumlu
bir sonug olarak ifade edilebilir. Zira isinden zevk alan
ve mutlu bir iggoren, isinden daha tatmin olmus bir ge-
kilde galigabilecek, isten ayrilma diigiincesine ise uzak
olabilecektir. Elbette ki, IST’yi yiikselten; IAN’yi azal-
tan tek unsur HVY diizeyi degildir ancak -bu arastir-
mada da tespit edildigi tizere- HVY nin bu iki kavram
tizerinde etkili oldugu da unutulmamalidir.

Aragtirma sonucunda HVY’nin IST iizerinde an-
lamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmis-
tir. Turizm enddistrisi odakli yapilan birgok ¢aligmada
da buna benzer sonuglar elde edilmistir (Kim ve ark.,
2005; Gonzalez & Garazo, 2006; Basoda, 2012; Petrovic
& Markovic, 2012; Kusluvan ve ark., 2016). Bu ¢calisma
ozelindeki sonuglar, kisi-is uyumu modeli ve mesleki
kisilik teorisindeki varsayimlar1 dogrulamaktadir. Boy-
lelikle isini kendine uygun bulan bireylerin, bunu sag-
layamayanlara gore islerinden daha ¢ok tatmin olacak-
lar1 ve bu sayede islerinde daha basarili olabilecekleri
soylenebilmektedir.

Isgorenlerin, yaptiklar1 isten icsel ve digsal ola-
rak tatmin olmalarinin saglanmasi olduk¢a gerekli-
dir. Ciinkii bu, IAN iizerinde diger bircok degiskene
gore daha fazla etkiye sahiptir. Ornegin, Rod & Ashill
(2010)e gore IAN iizerinde, IST etkisi orgiitsel bagli-
liktan daha yiiksektir. Nitekim konu hakkinda turizm
enddistrisinde yapilan bir¢cok aragtirmada (Kim ve ark.,
2005; Yang, 2008; Yang, 2010; Zopiatis ve ark., 2014;
Kusluvan ve ark., 2016) 1ST’nin IAN’yi negatif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Bu arastirmada da bunlara
benzer bir sonug elde edilmistir.

Aragtirma sonuglar1 IST’nin, HVY-IAN iliskisinde
tam araci rolii oynadigini gostermektedir. Bankacilik
sektoriinde benzer konuya odaklanan Rod & Ashill
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(2010) ile turizm endiistrisinde bir aragtirma yiriiten
Kusluvan ve ark. (2016) IST’nin bahse konu degisken-
ler arasinda tam araci roliine sahip olduguna degin-
mektedir. Bir diger ifadeyle IST, HVY-IAN iligkisine
dahil edildiginde HVY’nin IAN iizerindeki etkisi be-
lirmektedir. HVY-IAN iliskisine IST'den farkli olarak
duygusal emek (Wu ve ark., 2017), titkenmiglik diizeyi
(Babakus ve ark., 2009) gibi degiskenlerde aracilik ede-
bilmektedir. Ancak bu degiskenlerin etkisi IST kadar
belirgin degildir. Bu bakimdan IST’nin farkl degis-
kenlere gore IAN iizerindeki daha baskin olan etkisi,
HVY-IAN iligkisi s6z konusu oldugunda da gériilmek-
tedir. Ayrica aragtirmada HVY’nin IAN {izerindeki
dogrudan etkisinin anlamli olmadig1 da tespit edil-
mistir ki, bu sonug turizm endiistrisinde (Kugluvan ve
ark., 2016) ve farkli sektorlerde (Donavan ve ark., 2004;
Rod & Ashill 2010) daha 6nce yapilan bazi aragtirma-
lar ile &rtiigmektedir. Buna karsin HVY, IST {izerinden
[AN'yi azaltmaktadir. Bir baska deyisle, kendisini hiz-
met vermeye yatkin olarak diisiinen isgorenlerin isten
tatmin olma diizeyi artmakta ve boylelikle isten ayril-
maya daha olumsuz bakmaktadirlar.

Turizm endiistrisindeki yiiksek isgdren devir hizi
tiim diinyada goriilen, endiistrinin en 6nemli sorunla-
rindan biridir. Bunun cok cesitli sebepleri bulunmakla
birlikte isletmelere 6nemli derecede zararlar verebilme-
ye de adaydir. Bu ¢alismada HVY ve I$T nin, isgoren-
lerin isten ayrilma diisiincesini ne derece azalttig1, bir
bakima isgoren devir hizina etkisi aragtirilmigtir. Elde
edilen sonuglara gére, IST dogrudan, HVY ise IST ara-
ciliginda IANYyi ve dolayisiyla isgdren devir hizini azal-
tabilmektedir. Bu bakimdan konaklama isletmelerinde
isgoren alimi sirasinda degerlendirme kriterleri arasina
HVY diizeyi de alinabilir. Bu belki ise alim miilakat-
larinda dogrudan olgiilebilecek ya da goézlenebilecek
bir olgu degildir. Ancak isgorenin deneme siirecinde
buna dair 6l¢limler ya da gozlemler yapilabilir. Boyle-
likle isgorenin, HVY diizeyine uygun olarak miisteri ile
yiiksek ya da diigiik temas kurmasi gereken boliimlere
yerlestirilmesi saglanabilir. Bu hem dogrudan hem de
dolayli olarak (isten tatmin olma diizeyini artirarak)
isgorenin isten ayrilma diisiincesini azaltabilmesi ne-
deniyle 6nemlidir.

HVY’yi saglayabilmek isgéren performansini ar-
tirmast bakimindan da énemlidir. Isletmeler, isgoren
performansini artirmak icin egitim faaliyetleri organi-
ze etmekte ya da iicret temelli ekonomik tegvikler ve-
rebilmektedir. Bunlar, ilk bakista anlasilabilecegi tizere
isletme maliyetlerini artiran faaliyetlerdir. Ancak yiik-
sek ya da diigik HVY diizeyine sahip isgorenlerin bu
ozelliklerine gore uygun bolimlere yerlestirilmesi ile
isletmeler, maas temelli olmayan ve igletme giderleri-
ni artirmayan 6nemli bir tatmin araci elde etme firsa-
tindan yararlanmis olacaklardir. Boylelikle igletmeler,
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maliyetlerini artirmadan isgéren performansinin yiik-
selmesini saglayabileceklerdir.

Bu ¢aligsma, nicel arastirma yontemlerinin sahip
oldugu sinirliliklari tasimaktadir. Oncelikle ankete ka-
tilanlarin 6l¢ekteki ifadelere ger¢ek durumlarini yansi-
tacak sekilde cevap verdikleri varsayilmistir. Bir diger
sinirlilik ise 6rnekleme yonteminin kolayda 6rnekleme
yontemi olmasi nedeniyle ortaya ¢ikmistir. Bahse konu
ornekleme yontemi nedeniyle ele almman degiskenler
arasindaki iligkilerin evrene genellemesinde ihtiyath
davranilmalidir. Dahasi arastirma icin sadece tek bir
ilde veri toplanmasi nedeniyle, elde edilen sonuglarin
tiim Tirkiyede gecerlilik kazanmasi igin farkl: iller-
de de benzer galigmalar yiiriitiilmelidir. Son olarak,
HVY-IAN iligkisinde IST’nin yan1 sira orgiitsel bagli-
lik, ise tutkunluk (work engagement), calisanlarin is
yiiki, orgiitsel iklim, personel giiglendirme diizeyi gibi
farkli degiskenlerin rol alip almadigi konusu, gelecek
arastirmacilarin dniinde potansiyel bir aragtirma saha-
s1 olarak durmaktadir.
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Extensive Summary

The Mediating Role of Job Satisfaction in the Effect
of Service Orientation on the Turnover Intention: A
Research in Hospitality Establishments

Eray, POLAT', ibrahim, MiSiR, Bayram, SAHiN

INTRODUCTION

In the tourism sector, high employee turnover rates
are observed (Chen et al., 2018). This situation causes
many undesirable consequences such as decreased
service quality, damage to organizational culture and
decreased productivity of employees (Abo-Murad &
Al-Khrabsheh, 2019). Determining which variables
affect the turnover intention can be considered as one
of the first steps to be taken to reduce this situation. In
the literature, a limited number of emphasis was placed
on the service orientation that affects the turnover
intention.

The wuse of intermediary variables in the
relationships between individual characteristics and
organizational outputs may increase the clarity and
prediction of the relationship (Kusluvan et al., 2016).
In this context, the second main purpose of the
research should be expressed as the determination of
the mediating role of JS in the SO-TOI relationship.
In the literature, some studies on the detection of
relations between SO and TOI stand out. There is no
clear finding about the relationship between variables
in these studies. Among the variables, Kim et al. (2017)
found a positive relationship, Kusluvan et al. (2016)
found no relationship; Oncii (2019) reports a negative
relationship.

JS is still a dominantly researched topic in
organizational behaviour. In this framework, the JS-
TOI relationship has also been frequently investigated.
Podsakoff et al. (2007), in a meta-analysis study, a
negative relationship was detected between these
two variables. In addition, JS can be effective directly
on TOI or through other variables. In this context,
it is thought that it can also mediate the relationship
between SO and TOI. Accordingly, Kusluvan et al.
(2016) found that JS has a full intermediary role in the
relationship between SO and TOL.

METHOD

In this study, it was aimed to reveal the effect of the
Service Orientation (SO) on the Turnover Intention
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Faculty, Gastronomy and Culinary Arts Department,
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(TOI) and the mediating role of the Job Satisfaction
(JS) concept in this relationship. The research model is
designed as a simple mediation model. In this model,
a shows the effect of SO on JS; b, JS’s effect on TOI;
¢ shows the effect of HVY on the mediator variable
control on TOI. The ¢ is called as direct effect; the c,
shown in the figure, called total effect. If the value of the
¢ coefficient decreases compared to the ¢ coefficient
or this effect becomes meaningless, the mediation
relationship can be mentioned.

1S
a
SO [ | TOI
= ]
SO c ToI

Figure 1. Research Model

In the research, questionnaire technique was used
as data collection method. The questionnaire form,
which is applied face to face with the participants,
consists of two parts. In the first part, while there are
questions prepared to determine the demographic
characteristics of the participants; the second part of
the questionnaire consists of three scales containing
dependent, independent and mediator variables of the
research. The independent variable of the study, SO, was
measured by the scale created by Brown et al. (2002) and
translated into Turkish and the validity and reliability
studies by Seymen & Coban (2017) were performed.
The original of the scale consists of 12 expressions
and two dimensions called “enjoyment” and “needs”
However, Seymen & Coban (2017) suggested that the
scale should be used to include a total of six expressions,
two dimensions and three expressions each. In this
study, accordingly, the scale containing six expressions
and made translation studies was preferred. Statements
in the scale are in accordance with the five-point Likert
rating (1: Strongly Disagree; 5: Strongly Agree).

The population of the research consists of hotel
employees in Istanbul. Since it was not possible to
reach the whole population due to reasons such as
time, cost and control difficulties, sampling was done.
In this context, the sample size should be 381 at 95%
confidence level (Sekaran, 2003). The sampling method
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is easy sampling. The questionnaire was distributed to
500 employees by hand, covering May-September of
2019. Of the 453 (90%) returned questionnaire forms,
418 were answered appropriately and the data obtained
from these questionnaires were evaluated. The data
were analyzed through IBM SPSS 21.0, Lisrel 8.80 and
PROCESS software developed by Andrew Hayes.

Validity studies of the scales used in the study were
examined with construct validity and confirmatory
factor analysis (CFA) was performed in this context.
After the validity studies, reliability studies were
started. For this, internal consistency analysis was
made and item-all correlations were examined.

RESULTS

In the test of the research model, firstly, the effect
of SO on the mediator variable JS was examined.
Accordingly, it can be seen that SO affects JS positively
(B=.65; SE=.05; Confidence Interval (CI)=.54 - .76;
p<.01). It is observed that the mediator variable JS
has a negative effect on TOI in a negative way (B=-
.71; SE=.06; CI=-.59 - -.84; p<.01). When SO enters
regression equation with JS, it is seen that the effect
of SO on the dependent variable, TOIL, becomes
meaningless (B=.11; SE=.08; CI=-.05 - .28; p=.17). In
this regard, it can be said that JS is a full mediator in
the relationship between SO and TOI (B=-.47; SE=.08;
CI=-.63 - -.31). In addition, it can be seen that the total
effect of SO on the dependent variable is significant
(B=-.35; SE=.08; CI=-.52 - -.19; p<.01).

Table 1. Mediator Role of JS in the Relationship between

SO and TOI
JS TOI
Variables

SE P B SE p
SO a .65 .05 <.01 c 11 .08 17
JS b 71 06 <.01
Constant i 1.04 22 <.01 i 501 .30 <.01

R?=.25 R%?=.26
F (1, 416) =138.29; p<.01 F (2, 415) =72.81; p<.01

E:::mr 47 08 Cl=-63 - -31

The interactions and coefficients between the
variables are shown in Figure 2. In summary, while
the total effect of SO on TOI (c) is significant (B=-
.35; p<.01), the direct effect (¢’) with JS is insignificant
(B=.11; p=.17) which gives an idea that there is already
a mediator effect. After the examinations carried out in
this context, it was observed that the mediation effect
(ab) was significant (B=-.47; CI=-.63 - -.31) and it was
determined that this was a full mediation effect.
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Figure 2. The View of the Relationships between the
Variables According to the Results Obtained in the Research

CONCLUSION

In this study, the direct effect of SO on TOI and its
indirect effect through JS has been investigated. As a
result of the research, it was determined that the SO
level of the hospitality employees do not affect the TOI
level. In addition, it was observed that the SO level of
the employees had a negative effect on TOI by affecting
JS positively and JS had a full mediation role between
SO and TOL

This study carries the limitations of quantitative
research methods. It was assumed that the respondents
answered the statements on the scale to reflect the real
situation. Another limitation of the research is that
the sampling method is an easy sampling method.
Therefore, it is necessary to be cautious about the
generalizability of the results.






