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Otel isletmeleri mal iireten diger isletmeler gibi miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin
edebilmek amaciyla birtakim 6zendirici uygulamalara bagvurmaktadir. Hizmet veren
isletmelerde hizmetlerin farkli 6zellikleri ve calisan-miisteri etkilesimi kapsaminda bu
uygulamalarda smir birim personelinin kritik rol oynadigi ifade edilebilir. Bu temel
bilgilerden hareketle ¢alisanlarin is tatminlerinin ve isten ayrilma niyetlerinin ise bagliliklart
ve performanslar iizerinde belirleyici bir rol oynayabilecegi diisiiniilmektedir. Yukarida
verilen bilgiler 1s1ginda hazirlanan bu g¢aligmada, sinir birim g¢aliganlarinin is tatmin
diizeylerinin ve isten ayrilma niyetlerinin degerlendirilmesi amaglanmis ve Antalya’da
faaliyet gosteren otel isletmelerinde ¢alisan 362 sinir birim ¢alisanina is tatmini ve isten
ayrilma niyetine yonelik anket uygulanmistir. S6z konusu Olgekten anlamli sonuglar
cikarabilmek ve literatiire katki saglamak amaciyla Ol¢egin giivenilirlik ve gegerlilik
boyutlar1 dikkate alinmistir. Is tatmini &lgeginin ve isten ayrilma niyeti Slceginin i¢
tutarlilik seviyeleri sirasiyla; 0.83 ve 0.74 olarak tespit edilmistir. Calismada istatistiki
ortalamalarin yani sira uygulanan t-testi yardimiyla ¢alisanlarin cinsiyetleri ile degiskenler
arasindaki iligkiler de incelenmistir.

Abstract

Front-line employees
Job satisfaction

Intention to leave

Hotel establishments, like other businesses that produce goods, apply a number of incentive
applications in order to satisfy customer wants and needs. When these applications are
considered in terms of service enterprises and their different characteristics it can be said
that the front-line employees play a critical role in the employee-consumer interaction.
Based on this information, it is thought that employees' job satisfaction and intention to
leave may play a decisive role in their commitment and performance. In the light of the
information given above, it was aimed to evaluate the job satisfaction levels of the front-line
employees and their intention to leave the job. Job Satisfaction and Intention to Leave
Survey was applied to 362 front-line employees working at hotels in Antalya. Reliability
and validity dimensions of the scale were taken into account in order to make meaningful
results and contribute to the literature. The internal consistency of the job satisfaction scale
and intention to leave are as follows; 0.83 and 0.74. In addition to the averages, the t-test
was used to examine the relationship between employees' genders and variables.
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GIRIS

Tiirk turizm sektorii ve 6zelinde otelcilik sektorii agisindan 2016 yili olumsuz bir yil olarak gegmistir. Dis ve i¢
cevresel kosullarin olumsuz etkileri, birgok otel isletmesinin doluluk oraninin diismesine ve bazi otellerinde bu
donemi kapali olarak gecirmesine neden olmustur. Ortaya ¢ikan bu durum, otel ¢alisanlarini da dogrudan
etkilemistir. Turizm ve otel isletmeciliginde, bireylerin tatminlerini artirmay1 amaglayan hizmet ve emegin yogun
bir sekilde iiretilerek sunulmasi temel 6zelliklerden birisidir. Otomasyon olanagi kisitl oldugu i¢in (Ozcan, 1994),
turizm sektoriinde yer alan bir igletmedeki c¢alisan poptilasyonu, ayni biiyiikliikte olan bir endiistri isletmesinden

genelde daha fazla olmakta ve calisanlarda temel bir takim farkli 6zellikler aranmaktadir (Tiitiinci ve Demir,
2002).

Insanlarin gezileri sirasinda oncelikle konaklama olmak {izere bazi ihtiyaclarinin yerine getirilmesi icin
olusturulan otel isletmelerinin (Angelo and Vladimir, 2001; Kasavana and Brooks, 2005) rekabet avantaji
saglamasi ve yiiksek doluluk orani ile kar marjlarina ulasabilmesi, ¢alisanlarinin etkin ve verimli olarak performans
gostermelerine baglidir. Bu nedenle calisanlarin is tatminleri ve isten ayrilma niyetleri Orglitsel etkinlik ve
verimlilik kapsaminda 6nemle iistiinde durulmasi gereken kavramlardir. Otel boliimlerinin siniflandirilmasinda
kullanilan en 6nemli degiskenlerden birisi miisteriler ile olan temastir. Literatiirde bu siniflandirma genellikle sinir
boliimler/birimler ve arka plandaki bdliimler/birimler olarak yapilmaktadir (Kasavana and Brooks, 2005). Sinir
birimler, tiiketici ile yogun olarak dogrudan temasin s6z konusu oldugu boliimlerdir. Bu boliimlere drnek olarak, 6n
biiro ile yiyecek ve igecek servis boliimleri verilebilir. Arka plandaki birimler miisteriler ile dogrudan temasi
olmayan veya seyrek temas halinde olunan boliimlerdir. Bu boliimlere ise muhasebe ve teknik servis boliimleri

ornek olarak verilebilir.

Ozellikle miisteriler ile birebir temas saglayan ve 6n plandaki béliimler olarak nitelendirilen birimlerde
calisanlarin davraniglart miisterilerin otel isletmelerini tekrar tercih etmelerinde biiylik Onem tagimaktadir.
Isletmenin sinir birimlerinde yer alan ¢alisanlar, hizmet iiretimi sirasinda tiiketiciler ya da miisterilerle yiiz yiize
iletisimde olan, bilgi saglayan ve isletmeyi tiiketici ve dis ¢cevreye karsi temsil edici rolleri iistlenen bireyler olarak

tanimlanmaktadir (Avci ve Karatepe, 2000).

Otel isletmelerinde caliganlarin tutumlari, iiretilen hizmetin olugumuna katki saglamasi, sunum siirecini
tamamlayic1 ve ayni zamanda nihai kaliteyi belirleyici olmasi bakimindan 6nemlidir. Bu nedenle yiiz ylize miisteri
ile yakin temasta olan ve sinir birim ¢alisanlar olarak ifade edilen personellerin yonetimi otellerin is akisinda en
onemli konular arasinda yer almaktadir. Otel isletmelerinde calisanlarin yonetim sekli isletmenin bagarisini
etkilemektedir. Ciinkii c¢alisanlarin yaptiklar1 isten tatmin olmasi miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile

baglantilidir (Kantarci, 1997; Sener, 2001).

Diisiik is tatmine sahip personelin miisteri (konuk) ile yeterli seviyede iletisim kuramadigi durumlarda miisteri
tatminsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Sonucta isletmeye gelen sikayetlerin ve isletme hakkinda dis g¢evreye karsi
olumsuz izlenimlerin artmasina sebep olmaktadir (Hoyer and Maclnnis, 1997). Buna bagli olarak turizm
sektoriinde ¢alisanlarinin miisteriye davraniglari bitylik 6nem tagimakta ve sinir birimde ¢alisanlarin 6zellikle kisilik

ve duygusal ruh hali 6nem kazanmaktadir. Simir birim ¢alisanlarini gliglendirmek, miisteri taleplerinin daha iyi
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anlagilmasini saglamak, hizmet hatalarimi diizeltmek ve miisteri tarafindan iliski kalitesinin daha yliksek diizeyde

algilanabilmesi otel isletmeleri agisindan kritik 6neme sahiptir.

Otel isletmelerinin genel amaglarina ulagabilmeleri i¢in ¢alisanlarin da alinan kararlarda s6z sahibi olmasi ve
motivasyonlarinin artirilmasi 6nem tagimaktadir (Bitner et al., 1990; Hansen, 2003). Bu nedenle isletmelerin insan
kaynaklar1 birimleri tarafindan calisan personele kendini gelistirme firsati verilmesi, bireysel performanslarinin
degerlendirilmesi, bilgi ve becerilerinin gelistirilme imkanin saglanmasi ve 6zellikle karar verme gibi konularda
calisanlarinin yetkilendirilmesi isletmenin verimli ¢alismasinda énemlidir. Ozellikle sinir birimi ¢alisanlari iizerine
yapilan arastirmalar, ¢alisanlarin motivasyon ve yonetici etik davranisi algilarinin is tatminleriyle anlamli ve pozitif
yonde iliskili oldugunu (S6kmen ve Ekmek¢ioglu, 2013), ayni zamanda sinir birimi ¢alisanlarinin orgiitsel destek
algilarinin ve orgiitsel bagliliklarinin isten ayrilma niyetleriyle anlamli ve negatif yonde iliskili oldugunu
gostermektedir (Ekmekg¢ioglu ve S6kmen, 2016). Buna gore is tatmin diizeyi yiiksek olan sinir birimi ¢alisanlarinin

isten ayrilma niyetinin diisiik diizeyde olacag diisiiniilebilir (Cho et al., 2009).

Yukaridaki bilgiler 1s1ginda Oncelikle is tatmini ve isten ayrilma niyeti kavramlari hakkinda ilgili literatiir
taramas1 yapilarak konu hakkinda bilgi verilmistir. Calismanin son kisimda ise sinir birim g¢alisanlarinin is
tatminlerinin ve isten ayrilma niyetlerinin cinsiyete gore farklilagsma durumuna yonelik Antalya bolgesinde faaliyet

gosteren otellerdeki sinir birim ¢alisanlari {izerine bir aragtirma gergeklestirilmistir.
Is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti

Caliganlarin iglerinden tatmin olmamalar1 sadece galigsanlar1 degil ayn1 zamanda orgiitlerini de etkilemektedir.
Isyerinde mutsuz olan calisanlarin yaptiklari islerine karst bir takim negatif tepkiler ortaya koyduklari
bilinmektedir. Bu tepkilerden iste devamsizlik ve isten ayrilma basta gelmektedir. Islerinden memnun olmayan
bireyler, yeni is olanaklar1 arastirarak bulduklari igleri mevcut isleri ile karsilagtirarak islerini birakma ya da ayni1

isyerinde ¢alismaya devam etme karari verirler (Hulin et al,, 1982).

Is tatmini, davranistan ziyade bir tutumdur ve ¢alisanin isin sonuglar1 hakkinda olumlu hissetmesidir (S6kmen,
2013). Is tatmini, kisinin kendi isine karsi gostermis oldugu bilissel, duygusal ve degerlendirici tepkileridir
(Greenberg and Baron, 1997). Bununla birlikte is tatmini, bireylerin isleriyle ilgili kendilerini olumlu ya da
olumsuz hissetme diizeyidir (Schermerhorn et al,, 2000). is tatmini, ¢alisanlarm is davramslari ve orgiitsel ortamda
yasadig1 olumlu ya da olumsuz duygulardan kaynaklanmakta ve is tatmini igin ¢esitli yonlerine karsi beslenen
tutumlarin toplami olarak da tanimlanmaktadir (Erdogan, 1996; Robbins and Coulter, 2012). Eren (2000) ise is
tatminini, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile ig¢inin beraberce calismaktan zevk aldigi is arkadaglart ve eser

meydana getirmenin sagladigi mutluluk olarak tanimlamistir.

Bireylerin yaptig1 isin bircok yoni pozitif veya negatif anlamda is tatmini etkilediginden is tatmini
belirleyicileri tek boyutlu olarak diisiiniilmemektedir. Is tatmini kavranu, kisinin isindeki gorevine, fiziki ve sosyal
sartlara kars1 bir cevabi olarak ele alinmakta ve kisinin isinden beklediklerinden ne kadar tatmin oldugunun bir

gostergesi olarak agiklanmaktadir (Schermerhorn et al., 1994).

Bireysel ihtiyaglar is tatminin ana unsurlarii olusturmaktadir. Is ortaminda calisanin ihtiyaglarinin karsilanma

seviyesine gore is tatminin diizeyi degisebilir. Tatminsizlik durumu ¢aligan birey i¢in bir mutsuzluk kaynagi, orgiit
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icin ise iiretkenlik problemidir. Bu nedenle is tatminsizligi {izerinde diigliniilmesi ve arastirilmasi gereken énemli
bir konudur (Giilten, 1990). Buna gore konaklama isletmelerindeki orgiitsel yapilarin ig tatmininin saglayacak
sekilde diizenlenmesi, hem sektoriin Oonemli sorunlarindan birisi olan ¢alisan devrini azaltabilecek, hem de
dogrudan daha kaliteli hizmeti ve miisteri tatminini saglayacagi icin ilgili otel isletmesine rekabet iistiinligii
saglayacaktir (Kavanaugh and Ninemeier, 2001; Woods, 2002). Ayrica c¢alisanlarin orgiitsel destek algisi is
tatminlerini etkileyebilmektedir (S6kmen ve Ekmekg¢ioglu, 2016a).

Konaklama isletmelerinde is tatmininin olumlu yoénleri asagida siralanmistir (Miller et al,, 1992; Mill, 1998;

Kavanaugh and Ninemeier, 2001; Woods, 2002; Kasavana and Brooks, 2005):

e  (Calisanlarin morallerinin ytliksek olmast,

e  (Calisanlarin islerine baglanmasi,

e Isletmede ve béliimlerde biitiinlesme,

e  Ortaya konulan hizmet kalitesinin artmasi ve siireklilik,

e  Personel devrinin azalmasi,

e  Yapilan sikdyetlerin azalmasi,

e Ise devamin artmasi

e Disarida otelin siki destekeiligi ve

e  Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi hatta beklentilerin daha da iistiine ¢ikilmasi seklindedir.

Calisanin iste kalma niyeti bilingli olarak ve daha 6nceden diisiinerek isletmede kalmasi olarak tanimlanirken,

isten ayrilma niyeti ise ¢alisanin mevcut orgiitlerinden kendi arzusuyla ayrilma istegi olarak tanimlanir (Tett and
Meyer, 1993). Mowday et al., (1982) isten ayrilma niyetini, ¢calisganin yakin gelecekte isletmeden ayrilmasina
iligkin bireysel fikri olarak tanimlamaktadir. Yapilan arastirmalar isten ayrilma niyetinin ¢alisanlarin davranislarini
anlama acisindan onemli bir degisken oldugunu géstermektedir (Jung and Kim, 2012). isten ayrilma niyeti,
orgiitten ayrilma veya diislinsel ve davranigsal eylem arasindaki gegici baglantiy1 kurma ile sonuglanacak bir karar
verme siirecini iginde barindirir. Bireyin gelecekte herhangi bir zamanda organizasyondan ayrilma ihtimalidir. Bu
ihtimal bireyin davranigina (Orgiitten ayrilma), davranigin hedefine (6rgiit) ve davranigin ne zaman olusacagina
baglhidir (Hughes et al., 2010). Isten ayrilma niyeti yas, cinsiyet, gorev siiresi, tazminat, tecriibe, egitim ve is piyasa
sartlar1 gibi gesitli faktorlerden kaynaklanabilmektedir. Ayrica oOrgiitsel baglilik ve orgiitsel adalet isten ayrilma
niyetiyle anlamli ve negatif yonlii iliskilidir (Sokmen ve Ekmekgioglu, 2016b). Isten ayrilma niyeti ayn1 zamanda

ticret ve yonetim tarzindan memnun olma durumu ve adalet gibi faktorler de alakalidir (Kaur et al., 2013).

Yapilan ¢esitli ¢alismalarda; is tatmininin isten ayrilma niyetiyle anlamli ve negatif yonde iliskili oldugu tespit
edilmistir (Lu et al., 2002; Van Dick et al., 2004; Poon, 2004; Choi, 2006; Cekmecelioglu, 2007; Nadiri and
Tanova, 2010; Supeli and Creed, 2016). Calisanin iste kalmasinda orgiitsel cabalar ve Orgiitte gorev alan
yoneticilerin gabalart etkili olmaktadir. Bu gabalar sonucu ¢alisanlarin yoneticilere sadakati artmakta ve bu durum
isten ayrilma niyetini azaltma yoniinde etkilemektedir (Chen, 2001). Bununla birlikte otel isletmelerinin s6z-

lesmede yazili taahhiitlerini yerine getirmesi durumunda c¢alisanlarm isten ayrilma niyetinin azaldigi tespit
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edilmistir (Cho et al., 2009). Mesleki baglilig: yiiksek ve orgiit degerlerini benimseyen ¢aliganlarin is tatminlerinin
yiiksek, isten ayrilma niyetlerinin ise diigiik oldugu belirlenmistir (Tak ve Ciftgioglu, 2007).

METODOLOJI
Arastirmanin Amaci, Onemi ve Stmrhihklar

Bu arastirmada; Antalya ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin sinir birim ¢aligsanlarinin is tatminlerinin ve
isten ayrilma niyetlerinin belirlenmesi ile bu iki degisken arasinda herhangi bir iligki olup olmadigmin tespiti
amaglanmistir. Ayrica calisanlarinin is tatmini ve isten ayrilma niyetlerinin cinsiyete gore farklilik gosterip
gostermedigi durumunun ortaya konulmasi hedeflenmistir. Bu igerikte bir ¢alismanin hem akademik olarak, hem
de sektorel uygulamalar bakimindan yol gosterici ve yararli sonuglar ortaya koymasi beklenmektedir. Caligma
evreni Tirk turizm ve otelcilik sektorii agisindan lokomotif gorevi olan Antalya yoresi se¢ilmistir. Aragtirma maddi
ve zamansal kisitliliklar nedeniyle Antalya ilindeki dort isletmeyle sinirhdir. Is tatmin diizeyini belirlemek
amactyla Agho et al., (1992)’in calismalarinda yer alan 6 maddeden olusan is tatmini 6lgegi kullanilmustir. isten
ayrilma niyetini 6lgmek i¢in ise Bluedorn (1982) tarafindan gelistirilen 3 maddeden olusan isten ayrilma niyeti
dlceginden yararlanilmustir. Is tatminine iliskin &rnek sorular; “mevcut isimden olduk¢a memnunum”, “isimin
oldukca keyifsiz oldugunu diisiiniiyorum” seklindedir. Isten ayrilma niyeti dlgegindeki sorulardan bazilari ise
“kurumdan ayrilmayi sik sik diisiiniiyorum”, “yakinda yeni bir i arama ihtimalim oldukga yiiksektir” seklindedir.
Olgekte yer alan ifadelere katilimcilarin bes kategoride (5:kesinlikle katiliyorum, 4:katiliyorum, 3:fikrim yok,

2:katilmiyorum, 1:kesinlikle katilmiyorum) cevaplari istenmistir.
Arastirma Bulgular

Tablo 1. Demografik Dagilim (n=362)

Demografik Bilgiler N %
Cinsiyet Erkek 221 61
Kadin 141 39
18-25 131 36
Yas 26-35 187 52
36-45 37 10
46 ve listil 7 2
1-5yl 198 55
6-10 y1l 122 34
Calisma Siiresi 12:;8 zﬁ 277 ;
21-25 yil 6 1.5
26 yil ve tistii 2 0.5

Aragtirma 2016 yilmin Nisan ve Temmuz aylar1 arasinda gergeklestirilmistir. Antalya ilinde zincir bir igletmeye
ait dort otel isletmesinde gorev yapan toplam 525 sinir birim g¢alisanina diizenlenen anketlerden 368’inden geri
donis olmustur. Anketlerden 6°s1 eksik ya da hatali dolduruldugundan istatistiki analize dahil edilmemistir. Buna
gore toplam 362 c¢alisandan elde edilen veriler analize tabi tutulmustur. Segilen 6rneklemin evreni yaklasik %69
oraninda temsil ettigi ifade edilebilir. Tablo 1’e gore arastirmaya katilanlarin %61°1 erkek (n=221), %39’u ise kadin
(n=141)’dir. Calisanlarin %52’si 26-35 yas araliginda (n=187); %36’s1 18-25 yas araliginda (n=131); %10’u 36-45
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yas araliginda (n=37) ve %2’si ise 46 yas ve lstiidiir (n=7). Yine ¢aligsanlarin %55°1 1-5 y1l aras1 (n=198); %34’ 6-
10 yil aras1 (n=122); %7’si 11-15 yi1l aras1 (n=27); %?2’si 16-20 y1l aras1 (n=7); % 1.5’1 21-25 y1l aras1 (n=6) ve %
0.5’1 ise 26 y1l ve iistiinde ¢aligmaktadir.

Tablo 2. Korelasyon Analizi (n=362)

Degiskenler Ort. SS. 1 2
1. Is tatmini 3.35 0.80 (0.83)
2. Isten ayrilma niyeti 3.30 0.99 -0.60™ (0.74)

"p<0.01; parantez igindekiler Cronbach’s Alpha degerleridir. Ort: Ortalama; ss: Standart Sapma

Tablo 2 incelendiginde ¢alisanlarin is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif yonde bir iligki
s6z konusudur (r= -0.60; p<0.01). Ayn1 zamanda is tatmini ortalamasi (ort:3.35) calisanlarin isten ayrilma niyeti
(ort:3.30) ortalamalarindan daha yiiksektir. Is tatmini dlgeginin ve isten ayrilma niyeti dlgeginin i¢ tutarlihik

seviyeleri sirasiyla; 0.83 ve 0.74 olarak tespit edilmistir.

Tablo 3. Is tatminin isten ayrilma niyetine olan etkisi

Standardize Standardize edilmis
Model edilmemis katsayi katsayi t p
B Std. Hata Beta
(Sabit) 5.837 0.18 32.390 0.000
1 Is tatmini -0.75 0.05 -0.60 -14.357 0.000

Bagimli degisken: Isten ayrilma niyeti; R?=0.36; S.H.=0.79; F=206.123; p=0.001

Tablo 3’te goriildiigli iizere bagimsiz degisken olan i tatminin bagimli degisken olan isten ayrilma niyeti
lizerindeki etkisi istatistiki agidan anlaml1 ve negatiftir (standardize beta: -0.60; p<0.001). Is tatmini isten ayrilma
niyetindeki degisimin %36’s1n1 aciklamaktadir. Yapilan basit dogrusal regresyon analizine gore is tatmininin isten

ayrilma niyeti iizerine anlamli ve negatif yonde etkisi tespit edilmistir.

Tablo 4. Cinsiyet Degiskeni i¢in t testi

Ortalamalarimn Esitligi icin t-testi

Cinsiyet N ort. SS Stol).l:(ata t df Ortalama  Std.Hata
’ Farki Farki

_ Erkek 221 319 .80121  .05390 491 360 000  -41267  .08393
Is
Tatmini

Kadin 141 360 74188  .06248 500 314911 .000 -41267  .08251
isten Erkek 221 359 95954  .06455 6.99 360 000  .70689 10106
Ayrilma
Niyeti Kadin 141 2.88 .90208  .07597 7.09 311.710 .000  .70689 .09969

Cinsiyet degiskeninin, is tatmini ve isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigmin

incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz 6reklem t testi sonuglar1 Tablo 4’de yer almaktadir. Yapilan Levene testi
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sonucuna gore is tatmini (p=0.864>0.05) ve isten ayrilma niyetinde (p= 0.744>0.05) varyanslarin esit oldugu
goriilmektedir. Buna gore is tatmini ve isten ayrilma niyeti agisindan c¢alisanlarin cinsiyetleri kapsaminda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu gézlenmistir. Bu sonug erkeklerin isten ayrilma niyeti algilarinin,
kadinlara gore anlamli derecede fazla oldugunu ve kadinlarin is tatmin diizeyinin ise, erkeklere gore daha yiiksek

oldugunu gostermektedir.
SONUC VE DEGERLENDIRME

Otel isletmelerinde miisteri tatmininin saglanmasi, miisterilerin tekrar ayni isletmeyi tercih etmesinde son derece
Onem tagimaktadir. Miisteri tatmini saglayan igletmelerin ise talep dalgalanmalarinin ¢ok yogun olarak yasandigi bu
sektorde rekabet acisindan avantaj elde edecegi ifade edilebilir. Otellerde verilen hizmetlerin farkli 6zellikleri, bu
tatminin saglanmasi icin ¢alisanlarin yliksek performans gostermelerini gerektirmektedir. Bu yiiksek performansin
saglanmasi ise Ozellikle miisterilerle birebir iletisimde bulunan ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin yiiksek olmasi ile
ilgilidir. Bir diger ifadeyle, calistiklar1 isletmeye yonelik olumlu tutum gdsteren calisanlardan, miisteri tatminini
saglayacak standartlara gore hizmet sunmalar1 beklenmektedir. Calisanlarin bu ¢abasi, sergiledikleri performans
diizeyleri ile dogrudan baglantili oldugundan tatmin seviyesi yiiksektir buna karsilik isten ayrilma niyeti diisiik olan

personelin yiiksek performans sergileyecegi diisiiniilebilir.

Yukaridaki gerekgelerle ortaya konan bu arastirma ile Antalya ilinde faaliyet gosteren otel igletmelerinde calisan
sinir birim ¢alisanlarinin is tatminlerinin ve isten ayrilma niyetlerinin belirlenmesi ve bu iki degisken arasinda bir
iliski olup olmadiginin tespiti amaglanmistir. Ulasilmaya ¢alisilan diger bir amag ise, ¢alisanlarinin ig tatmini ve

isten ayrilma niyetlerinin cinsiyetlerine gore farklilik gdsterip gostermediginin ortaya konulmasidir.

Yapilan korelasyon analizi sonucuna gore ¢aliganlarin is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve
negatif yonde bir iliski s6z konusudur (r=-0.60; p<0.01). Ayn1 zamanda is tatmini ortalamasi (ort:3.35) ¢alisanlarin
isten ayrilma niyeti (ort:3.30) ortalamalarindan daha ytiksektir. Yapilan test sonucunda bagimsiz degisken olan is
tatminin bagimli degisken olan isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisinin istatistiki agidan anlamli ve negatif yonde
oldugu tespit edilmistir (standardize beta: -0.60; p<0.001). Buna gore is tatmini, isten ayrilma niyetindeki degisimin
%36’s1n1 aciklamaktadir. Yapilan basit dogrusal regresyon analizine gore is tatmininin isten ayrilma niyeti {izerine
anlamli ve negatif bir etkisinin oldugu rahatlikla ifade edilebilir. Elde edilen bulgular literatiirdeki benzer

arastirmalarin sonuglari ile ortiismektedir.

Yapilan Levene testi sonucuna gore is tatmini (p=0.864>0.05) ve isten ayrilma niyetinde (p=0.744>0.05)
varyanslarin esit oldugu goriilmektedir. Cinsiyet degiskeninin, is tatmini ve isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli
bir etkisinin olup olmadigmin incelenmesi ic¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonuglari incelendiginde, is
tatmini ve isten ayrilma niyeti agisindan ¢aliganlarin cinsiyetleri kapsaminda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gozlenmistir. Bu sonug erkeklerin isten ayrilma niyeti algilarinin, kadinlara gore anlamli derecede fazla oldugunu;
kadinlarin is tatmin diizeyinin ise, erkeklere gore daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu durumun erkek
calisanlarin farkli is olanaklarini arama ve degerlendirme konusunda daha istekli olmalarindan kaynaklandig: ifade
edilebilir. Ozellikle emegin yogun oldugu sektdrlerden olan otelcilik alaninda erkek calisanlarm daha rahat ise

yerlesebilmesinin de bu sonuca yol agtig1 diisiiniilebilir. Buna karsilik bagimsiz 6rneklem t testi sonuglari, kadin
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sinir birim ¢aliganlarinin ig tatminlerinin erkeklere oranla anlamli derecede yiiksek oldugunu gostermektedir. Kadin
calisanlarin otellerine yonelik daha olumlu duygulara sahip olmasi, dogal olarak erkeklere oranla isten ayrilma
niyetlerinin de diisiik olmasina yol agmaktadir. isten ayrilma niyeti {izerine mevcut iicret politikalarinin da
yansimalar1 s6z konusudur. Kuskusuz ki, ¢alisanlarina yiiksek ticret verebilmek icin otel isletmelerinin gelirlerinin

ve karlilik oranlarinin yiiksek olmasi gerekmektedir.

Otel isletmelerinin sinir birimlerinde gdrev yapan calisanlar enerjileri ve sadakatlerini isletmelerine vermeye
istekli olmalar1 calisanlarin performanslar1 dolayisiyla da orgiitlerin performanslarini arttirilabilecektir. Otel
isletmelerinin farkli orgiitsel yapilarinin olusturdugu zorunluluk, farkli demografik 6zelliklere sahip calisanlari
bilinyelerinde bulundurmalarina yol agmaktadir. Otel isletmelerindeki yoneticilerin ¢alisanlarin performanslarini

arttirabilmek icin orgiitlerinin amag ve degerlerini calisanlarin amag ve degerleriyle uyusturmalar gerekir.

Calisanlar goniillii olarak yalnizca kendi istekleriyle bu hususlar1 kabul ederlerse, orgiitleriyle kendiliklerinden
iyi iligkiler icine gireceklerdir. Bu ylizden, Orgiit yararina igten gelen bir ¢caba harcayarak orgiitteki iiyeliklerini
siirdiirme istegi icinde olacaklardir. Sektordeki talep dalgalanmalari ve yasanan daralma, miisteri istek ve
ihtiyaclarinin maksimum diizeyde tatmin edilmesini zorunlu hale getirmistir. Calisanlara yonelik pozitif
uygulamalar, onlarin is tatminlerini artirarak isten ayrilma niyetlerini azaltacak, rakip isletmelere kaymalar

onlenecek ve sonugta mutlu ¢alisan-mutlu miisteri iklimi saglanabilecektir.

Otel isletmelerinin bu konularda yapabilecekleri mikro diizeyle sinirli kalmaktadir. Turizm sektdriindeki mevcut
makro c¢evresel faktorlerin olumlu yone kanalize edilmesi i¢in devlet politikalarinin ve uygulamalarinin gézden
gecirilmesi de gerekmektedir. Nihayetinde, gerceklestirilen bu aragtirmanin bulgu ve sonuglarinin gerek Antalya,
gerekse de diger bolgelerdeki isletmelerde yapilacak farkli ¢aligmalar ile desteklenmesi, kullanilan 6lgegin ve elde

edilen bulgularin giivenilirlik ve gegerlilik boyutlarini da giiglendirmis olabilecektir.
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Extensive Summary

Assessment of Job Satisfaction and Intention to Leave in the Scope of Gender: A Research on

Front-Line Employees at Hotel Establishments

The year 2016 has been a negative year in terms of the Turkish Tourism Sector and in particular the Hotel and
Lodging Sector. The negative effects of external and internal environmental conditions have led many hotels to run
low occupancy and some to keep closed this year. The most basic feature of tourism management is the labor

intensive service which is aimed to increase the satisfaction of the individuals.

Hotel establishments designed to fulfill some of the customer needs primarily accommodation (Angelo and
Vladimir, 2001; Kasavana and Brooks, 2005), and in order to have competitive advantage, achieve high occupancy
rates and profit margins have to ensure employees perform effectively and efficiently. Therefore, employees' job
satisfaction and intention to leave work are concepts that should be emphasized in the context of organizational

efficiency and productivity.

Frontline units are those that are intensively in direct contact with the consumers. Examples of these are the

front desk and food and beverage service. The other units are meant to be those that are not in direct contact with
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consumers or that are rarely in direct contact with consumers. Accounting and technical service departments can be

given as an example.

The attitudes of the employees in the hotel enterprises contribute to the formation of the produced service,
complementing the presentation process and at the same time determining the final quality. The management style
of the employees in the hotel business affects the success of this business because the satisfaction of the employees

is parallel to the satisfaction of the customer (Kantarci, 1997; Sener, 2001).
Job Satisfaction and Intention to Leave

The fact that employees are not satisfied with their work affects not only the employees but also their
organizations. It is known that employees who are unhappy in the workplace produce a number of negative
reactions to their work such as absenteeism and leaving the work. Individuals who are dissatisfied with their job
decide to quit their jobs or continue to work at the same workplace by looking for new job opportunities and

comparing them to existing jobs (Hulin et al., 1982)

Job satisfaction is an attitude which makes employee feel positive about the results of the job (S6kmen, 2013).
Individual needs constitute the main elements of job satisfaction. Job satisfaction may vary according to the level of
satisfaction of the needs of the employees in the business environment. Dissatisfaction is a source of unhappiness
for the employee and productivity problem for the organization.

The intention to remain at work is defined as the employee consciously, whereas the intention to leave the job is
employee’s own desire to leave his/her existing organizations (Tett and Meyer, 1993). The intention to leave the
workplace can be due to various factors such as age, gender, length of service, compensation, experience, education
and job market structure. In addition, organizational commitment and organizational justice have a significant and

negative relationship with the intention to leave (S6kmen and Ekmekgioglu, 2016b).

At the same time factors such as intention to leave the job, satisfaction with the payment and management style,
and procedural justice are also related (Kaur et al., 2013). According to literature, it has been found that job
satisfaction is negatively related to the intention to leave the work (Lu et al., 2002; Van Dick et al., 2004; Poon,
2004; Choi, 2006; Cekmecelioglu, 2007; Nadiri and Tanova, 2010; Supeli and Creed, 2016). Employees with high
professional loyalty and organizational values have hight level of job satisfaction and their intention to leave the
job is lower (Tak and Cift¢ioglu, 2007).

Methodology

In this research it is aimed to determine whether there is a relationship between the job satisfaction and intention
to leave the work of the front-line employees working in the hotel enterprises operating in Antalya province and
whether there is a relationship between these two variables. In order to measure job satisfaction, scale of Agho et
al., (1992) is used. The job satisfaction scale consists of 6 items. In order to measure the intention to leave from
work, the intention to leave scale which is developed by Bluedorn (1982) composed of 3 items is used. Both scale

are in the form of 5-point Likert scale (1=strongly disagree, 5=strongly agree).
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Findings and Result
Demographic findings

The study carried out between April and July of 2016, 368 of the questionnaires were conducted for 525 front-
line employees working in the four branches of a chain enterprise in Antalya province. Since 6 of the
questionnaires are missing or incorrectly filled in, no analysis has been included. Accordingly, the data obtained
from a total of 362 workers were analyzed. 61% of the frontline participating in the survey were male (n=216) and
39% were female (n=141). 52% of the employees were between the ages of 26-35 (n=187); 36% were between the
ages of 18-25 (n=131); 10% were between 36 and 45 years (n=37) and 2% were 46 years and older (n=7). The
experience of the employees are found as: 55% of the employees were between 1-5 years (n=198); 34% between 6-
10 years (n=122); 7% to 11-15 years (n=27); 2% to 16-20 years (n=7); 1.5% are between 21-25 years (n=6) and

0.5% are 26 years and over.
Correlation Analysis

There is a significant and negative relationship between employees' job satisfaction and intention to leave work
(r =-0.60; p<0.01). At the same time, the average of job satisfaction (mean: 3.35) is higher than the average level of
employees leaving the job (average: 3.30). The internal consistency of the job satisfaction scale and intention to
leave are as follows; 0.83 and 0.74.

Impact of job satisfaction on intention to leave

The effect on the intention to leave the job, which is an independent variable, on job satisfaction, which is the
dependent variable is statistically significant and negativity (standardized beta: -0.60; p<0.001). Job satisfaction
accounts for 36% of the change in intention to leave the work. According to the simple linear regression analysis

performed, a significant and negative effect of job satisfaction on the intention to leave is found.

The results of the independent sample t-test conducted to examine whether there is any significant effect of
gender variable on job satisfaction and intention to leave work. According to the Levene test result, it is seen that
the variance of job satisfaction (p= 0.864>0.05) and intention to leave work (p= 0.744>0.05) are equal. According
to this, in terms of job satisfaction and intention to leave work, there is a significant difference in the gender of
employees. This result shows that the perception of men's intentions to leave their work is significantly higher than

that of women, women's job satisfaction is higher than that of men.

As a result, if the front-line employees are willing to give their energy and loyalty to their business, the
performances of the employees and therefore the performance of the organizations, may increase. The necessity of
the different structures of the hotel enterprises leads them to have employees with different demographic

characteristics.

Managers in hotel businesses need to match the goals and values of their organizations with the goals and values
of their employees in order to increase the performance of the employees. Demand fluctuations in the sector have

made it necessary to satisfy customer needs at the maximum level. Positive applications for employees will

249



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/2 (2017) 237-250

increase their job satisfaction, reduce their intention to leave their jobs, prevent shifts to competitor businesses, and

provide a happy employee-happy customer climate.

Undoubtedly, what hotels can do is limited to the micro level. In order to channel the positive macroeconomic
factors in the tourism sector, it is also necessary that the policies and practices of the government are seriously
reviewed. Ultimately, the fact that the findings and conclusions of this research will be supported by different
studies in Antalya and in other regions will also strengthen the reliability and validity of the scale used and findings

obtained.
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