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Ozet: Bu arastirmada bes yildizli otel galisanlarmin igsel pazarlama algilarmin isten ayrilma niyetleri
tizerindeki etkisinde psikolojik s6zlesmenin araci rolii incelenmesi amaglanmaktadir. Bu gergevede Akdeniz
Bolgesindeki bes yildizh otellerin ¢alisanlarindan yiiz ylize ve ¢evrimigi anket yolu ile veri toplanmistr.
Elde edilen verilerin istatistiki analizleri sonucunda bes yildizli otellerde galisanlarin is birakma niyetlerinde
i¢csel pazarlama ve psikolojik sozlesme algilarinin etkisi ve araci rolii Sl¢lilmiistiir. Elde edilen sonuglara
gore; igsel pazarlama algisi pozitif yonde giiclendiginde isten ayrila niyeti azalmakta ve psikolojik sozlesme
algis1 da aynmi sekilde pozitif yonde artmaktadir. Psikolojik sozlesme algisindaki pozitif artis ise isten
ayrilma niyetini azaltmaktadir. Dolayisiyla psikolojik sdzlesme algisi, igsel pazarlama algisi ile isten
ayrilma niyeti arasinda aracilik rolii Ustlenmektedir. Arastirma sonucunda bes yildizli otel ¢aliganlari
Ozelinde, tim otel ¢alisanlari, sektdr yoneticileri ve alanda arastirma yapan arastirmacilar i¢in Oneriler
gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, I¢sel Pazarlama, Isten Ayrilma Niyeti, Psikolojik Sézlesme, Otelcilik

Abstract: This study aims to examine the mediating role of the psychological contract in the effect of
internal marketing perceptions of five-star hotel employees on their intention to quit. In this context, data
were collected from employees of five-star hotels in the Mediterranean Region through face-to-face and
online surveys. As a result of the statistical analysis of the data obtained, the effect and mediating role of
internal marketing and psychological contract perceptions on the turnover intentions of employees in five-
star hotels were measured. The results indicated that as perceptions of internal marketing increased
positively, the intention to quit decreased, and the perception of the psychological contract also increased
positively. Furthermore, the positive increase in psychological contract perception reduced the intention to
quit. Therefore, psychological contract perception mediates the relationship between internal marketing
perception and intention to quit. Based on the findings, recommendations were developed for all hotel
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employees, sector managers and researchers doing research in the field, specifically for five-star hotel
employees.
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GIRIS

Pazarlama anlayisi i¢inde yer alan {iriinlerin satilmasi ve miisteri memnuniyetinin
stirekliliginin saglanmasi1 ne kadar onemliyse, bunu gerceklestirecek olan calisanlarin
memnuniyeti, kendilerini degerli hissetmeleri ve en 6nemlisi is yerine olan baghiliklar1 da
o kadar onemlidir (Kesen ve ark., 2020, s. 220). Fettahlioglu ve arkadaslar1 (2016)
isletmelerin bagarisinin ¢alisan memnuniyetinden gectigini ve bu memnuniyetin de
calisanlarin algiladiklart motivasyonel davraniglara veya sozlere bagli oldugunu
vurgulamiglardir (Yildiz, 2020, s. 27). I¢sel pazarlama, ilk olarak Berry ve ark. (1976)
tarafindan hizmet Xkalitesinin silirekli olarak arttirilma sorununa ¢oziim olarak dile
getirilmistir. Zamanla bir¢ok aragtirmaci (Erdogan Tarake1, 2020; Rafig ve Ahmed, 2002;
Varey ve Lewis, 1998) tarafindan islenen terim, hizmet sektorii igin ise alinan personelin
elde tutulmasi, hizmet kiiltiirii olusturulurken i¢ hizmet verimliliginin arttirilmasi ve
yeniliklerin yayilmasima yénelik bir yaklasimdir (Varey ve Lewis, 1998, s. 938). I¢
verimliligin arttirilmasinda da ¢alisanlarin yapmis olduklar1 veya algiladiklar1 yazili veya
yazili olmayan anlagmalarin etkisi yadsinamaz.

Is hayatinda genel kabul gdren ve bilinen yasal ve yazili anlasmalarin disinda,
yasal olmayan sozlii anlasmalar da mevcuttur. Iste bu yasal olmayan sozlii anlagsmalarin
alan yazindaki karsilig1 olan psikolojik sozlesme, ilk olarak 1960 yilinda Chris Argyris
tarafindan “psikolojik is sozlesmesi” kavrami olarak degerlendirilip, iki tarafli yazisiz
anlagsma olarak tanimlanmistir (Tarakct ve Akin, 2017, s. 1223). Devam eden yillarda
“psikolojik so6zlesme” olarak kullanilan kavram, bir¢ok arastirmacinin ilgi odagi olmustur
(Rousseau, 1995; Robinson, 1996). Psikolojik sozlesme, isveren ve is goren arasindaki
karsilikli sorumluluklarla ilgili kisilerin inang veya algilar kiimesidir (Morrison ve
Robinson, 1997). Bu algilarin olumlu olmasi ¢alisanin performansini olumlu etkilerken,
olumsuz olmasi i birakmaya kadar varabilir.

Is birakmanin isletmeler acisindan biiyiik kayiplara yol actig1 bir¢ok arastirmaci
tarafindan islenmistir (Yiice ve Kavak, 2017). Ozellikle isgiicii yogun hizmet sektoriinde
bu durum daha da 6nem arz etmektedir. Yogun rekabetin yasandigi, degisken miisteri
beklentilerini karsilamanin giderek zorlastigi ve dolayisiyla maliyetlerin her gegen giin
arttigi hizmet isletmelerinde isgiicii devir oraninin yiikselmesi isletmeleri ¢ok biiyiik
zarara ugratmaktadir. Isletmelerin bu zarar1 en az hasarla atlatmalari igin ¢alisanlarmnin is
birakma niyetinin zamaninda anlasilmasi ve gerekli 6nlemlerin alinmasi oldukca
onemlidir.

Bu calismada bes yildizli otel calisanlarinin igsel pazarlama algilarinin isten
ayrilma niyetlerine etkisinde psikolojik s6zlesme algilarinin araci rolii incelenmektedir.
Hizmet sektoriindeki rekabet ortami her gegen giin yeni bir boyut kazanirken yeni
terimlerin de ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Ortaya c¢ikan bu terimlerin dogru
anlasilmasi, insan faktoriiniin 6n planda oldugu hizmet sektoriiniin daha dogru
yonetilmesine yardimci olabilir. Bu nedenle bu calismada igsel pazarlama, is birakma
niyeti ve psikolojik s6zlesme kavramlari agiklanmaya calisilip, aralarindaki iliski ele
alinmaktadir. Aragtirma sonuglarinin hizmet sektoriiniin onciilerinden olan turizm sektorii
calisan ve yoneticilerine katki saglamasi beklenmektedir.
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KAVRAMSAL CERCEVE
I¢sel Pazarlama

Tiiketicilerin taleplerindeki hizli degisimler ve isletmelerdeki iiriin ve hizmetlerin
artan cesitliligi, iirtin niteligi ve fiyat farkliliklarinin azalmasi gibi etkenler, isletmeleri,
mevcut ve potansiyel miisterileriyle daha iyi iletisim kurma ve anlama stratejilerine
yoneltmistir (Cimen Atli, 2022, s. 18). Miisteri odakli bu stratejilerin basarili olmasi ise
calisanlarin memnuniyeti ile miimkiindiir (Olarciyiiz, 2018, s. 17). Bu durum igsel
pazarlama teriminin 6nemini ortaya koymaktadir.

I¢sel pazarlama, ilk olarak Berry ve ark. (1976) tarafindan, isletmenin hedeflerine
ulagmak icin yiiriittiigii faaliyetlerde ¢alisanlar1 i¢sel miisteri olarak adlandirilmasi ile
literatiire girmistir. Kotler (1991)’e gore Igsel pazarlama, oOrgiitlerin faaliyetlerini
siirdirmek ve miisterilere daha {istiin hizmet sunmak i¢in ¢alisanlar1 etkili bir bicimde
motive etmeyi hedefleyen etkili bir stratejidir (Tsai, Tang, 2008, s. 1117). I¢sel miisteri
olan calisanlarin basarisi, ancak gereksinimlerinin, beklentilerinin ve memnuniyetlerinin
on planda tutulmasi ile miimkiindiir (Esitti ve Buluk, 2018, s. 290). Calisanlarin bu
memnuniyeti ise isletme basarisin1 dogrudan dogruya olumlu yonde etkiler (Yildiz, 2020,
S. 27). Bu durum ise i¢sel pazarlamanin isletme basarisindaki 6nemini vurgular.

I¢sel pazarlama alan yazinda farkli boyutlarda islenmistir. Foreman ve Money
(1995) igsel pazarlamay1 gelistirme, 6diillendirme ve vizyon boyutlarinda incelemislerdir.
Weber (2015) ise “yonetim-galisan” ve “calisan-miisteri” boyutlarinda incelemistir.
Yiiksekbilgili (2018) ise Weber (2015)’in iki boyutunu incelemis ve Tiirkgeye
uyarlamasinda tek alt boyut olusturmustur.

Igsel pazarlama kavrami, pazarlama fonksiyonu olmanim &tesinde bir ydnetim
stratejisi olarak kabul edilir (Oyman, 1999, s. 34). Bu strateji, genel olarak tiim
endistrilere uygundur, ancak ozellikle isgiicli yogun hizmet sektorleriyle daha yakindan
iliskilendirilmistir (Foreman ve Money, 1995, s. 759; Greene ve ark., 1994, s. 8; Rafiq ve
Ahmed, 2000, s. 454).

Hizmet kalitesinin gilivencesinde 6nemli bir rol oynayan unsurlarin basinda ise
caliganlar gelir. Bu durum, oOzellikle hizmet personelinin daha fazla 6nemsenmesini
gerektirir (Esitti ve Buluk, 2018, s. 289). Otelcilik sektoriinde, ig¢sel pazarlama
isletmelerin hedeflerine ulagsmalarin1 saglamak i¢in ¢alisanlarin motivasyonunu artirmak
amaciyla kullanilan 6nemli bir stratejidir (Kandampully, 2006). Bu kavram otelcilik
sektorlinde de birgok arastirmaci tarafindan calisilmistir (Eren ve Onat, 2018; Kaygisiz ve
Eren, 2017).

Isten Ayrilma Niyeti

Degisen rekabet ortaminda isletmeler farkli is kollarinda alaninda uzman personel
bulundurarak is giicii rekabeti dogurmustur (Yagei, 2020). Bu is giicii rekabetinde 6nemli
rol oynayan kalifiye personel, isletmelerin kaybetmek istemedikleri personellerdir. Ciinkii
bu personellerin ¢ikist sadece is giicii devir hizini arttirmakla kalmamakta, ayn1 zamanda
yerine alinacak personele harcanan zaman ve egitim siirecindeki maliyetler is yerine ciddi
kiilfetler yaratmaktadir (Y1lmaz ve Halici, 2015). Bu nedenle isten ayrilmayi planlayan
kalifiye personelin iste kalmasini saglamak, yoneticilerin isletme cikarlari i¢in yapmasi
gerekenler arasinda yer almaktadir (Torun, 2016).

Alanyazin incelendiginde, is birakma niyeti; Rusbult ve ark. (1988)’a gore,
calisanlarin is yerindeki ¢aligma imkanlarini yeterli bulmamalart durumunda ortaya
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koyduklari yikict ve aktif bir eylemdir. Mobley (1982) ise “is gorenin belli bir siire sonra
calistig1 is yerinden ayrilmasi ile ilgili diisiinceleri ve niyeti” olarak tanimlamistir. Temel
olarak isten ayrilma niyeti diisiinme, planlama ve isten ayrilmayi isteme seklinde siralanan
bir bilissel stirectir (Giizel ve Ayazlar, 2014).

Mobley ve ark. (1977) isten ayrilma siirecinin belli evreleri oldugunu
belirtmiglerdir. Mevcut isini degerlendirme asamasinda; kisi demografik, orgiitsel ve
ekonomik etkenleri degerlendirir ve olumsuz ise bir sonraki asama olan ig tatmini
asamasina gec¢er. Bu asamada ise yaptig1 isten tatmin olmayan ve Orgiitsel baglilig
olmayan calisan isten ayrilma diisiincesine kapilir. Sonraki asama ise baska is arama
cabasina girerek isten ayrilma niyeti asamasi olur ki bu artik son asamadir. Yoneticiler bu
asamada miidahale etmelidir. Geciken miidahale bu asamay:1 isten ayrilma olarak
sonlandirir (Glizel ve Ayazlar, 2014, s. 135; You Yang Jae, 1992).

Isten ayrilma niyetinin hizmet sektoriinde olumsuz sonuglar dogurabilecegi birgok
arastirmaci tarafindan ele alinip incelenmistir (Blomme ve ark., 2010; Turung, 2011;
Yazicioglu, 2009). Turizm sektoriinde, is goren ve miisteri arasindaki giicli iligki, insan
faktoriiniin  kritik oldugunu vurgular. Ancak bu iliskinin siirdiiriilebilir olmamasi,
isletmeyi maliyet ve miisteri bagliligi agisindan olumsuz etkiler. Bu olumsuzluklari
azaltmak icin is gorenlerin ayrilma niyetlerini anlamak ve en aza indirmek i¢in dnlemler
almmalidir. Bu, isletmenin basarisint ve miisteri memnuniyetini korumak adina
kaginilmaz bir gerekliliktir (Y1ldiz, 2020, s. 37).

Psikolojik Sozlesme Algisi

Isci ve isveren arasinda kurulan is iliskisine dayali, is¢inin is gdrmeyi, isverenin de
bu ise karsilik licret 6demeyi taahhiit ettigini gosteren sozlesme yazili is sézlesmesidir
(www.csgb.gov.tr, 2024). Bu sozlesme disinda igveren ile is goren arasinda yazil
olmayan sozlesme veya sozlesmeler de vardir. Bu sozlesme psikolojik sézlesme olarak
adlandirilir ve yazili sdzlesmelerin de tlizerinde degerlendirilir (Onan ve Turhan, 2023, s
1303).

Ik olarak 1960 yilinda Chris Argyris tarafindan “psiklojik is sdzlesmesi” kavrami
olarak degerlendirilip, iki tarafli yazisiz anlagsma olarak tanimlamistir (Taraker ve Akin,
2017, s. 1223). Devam eden yillarda “psikolojik sozlesme” olarak kullanilan kavram,
birgok arastirmacinin ilgi odagi olmustur (Rousseau, 1995). Argyris psikolojik 1is
sozlesmesinin orgiit i¢indeki olumsuz davranislart (devamsizlik, is tatminsizligi vb.)
engellemeye yardimcr olacagmi belirtirken; Levinson (2004) orgiit i¢inde karsilikli
beklentilerin yerine getirilmesinde ve motivasyonlarda da kullanilabilecegini belirtmistir
(Dogan ve Demiral, 2009, s. 54). Genel anlamda isverenler psikolojik sozlesmeyi
calisanlarin islerindeki rol ve sorumluluklarint yerine getirmek amaciyla, isletme
tarafindan belirlenen taahhiitleri ve vaatleri zihinsel diinyalarinda sekillendirdikleri bir
model olarak degerlendirirler (French ve ark., 2011, s. 95).

Psikolojik sozlesme algisi alan yazinda temelde ayni cerceve olsa da farkli farkl
boyutlandirilmistir. Tk olarak MacNeil (1985) islemsel ve iliskisel olarak iki boyuttan
bahsetmistir. Islemsel boyut olarak maddi degerleri; iliskisel boyut olarak ise maddi
olmayan kariyer hedefleri gibi degerleri temel almistir. Rousseau (2012) tarafindan 6ne
siiriilen perspektife gore, psikolojik sozlesme ii¢ temel boyuttan olusur: caligsanin
algiladig1 yiikiimliliikler, isverenin (Orgiitiin) algilanan yiikiimliiliikkleri ve isverenin
yiiklimliiliik ihlallerinin algilanmasi. Nartgiin ve Demirer (2020) ise islemsel, iliskisel ve
dengeli olmak iizere ii¢ ana boyuttan bahsetmislerdir.
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Turizm isletmeleri, teknoloji kullaniminin sinirlt oldugu ve yogun emek
gereksinimi bulunan bir 6zellige sahip olduklar1 i¢in, en kritik liretim faktorii insan
kaynagidir (Aver ve Kiigiikusta, 2009, s. 33). Insan kaynagimin bu denli énemli oldugu bir
sektorde is gorenlerin algiladiklar1 psikolojik sdzlesme Onemli bir yere sahiptir. Is
gorenlerin algiladiklar1 psikolojik s6zlesmenin ihlali ise isletmeye ve yoneticilere zarar
olarak donecektir (Aydin, 2016, s. 4).

YONTEM

Arastirmanin yontem kisminda ilk olarak arastirmanin modeli olusturulmus ve
detaylica agiklanmis, aragtirmanin hipotezleri belirtilmistir. Sonraki asamada ise
aragtirmanin evreni, Orneklemi ve c¢alismanin amacina ile ilgili agiklamalara yer
verilmistir. Verilerin toplanmas1 ve analizi boliimiinde ise 6lgeklerle ilgili bilgilere, veri
toplama tekniklerine ve veri hazirlama siirecine deginilmistir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Tarama modelleri genel olarak, tekil ve iligkisel olarak ikiye ayrilmaktadir. Tekil
taramada bir olguya yoOnelik betimleyici arastirmalar gergeklestirilir iken, iliskisel
taramada ise birden fazla degiskenin birlikte degisiminin varlifin1 ve/veya derecesini
analiz etmek hedeflenir (Karasar, 2014, ss. 79-81). Bu hedef dogrultusunda, arastirmada
yer alan birden fazla degiskenin birlikte degisiminin 6l¢iilmesi ve derecelerinin analizi
hedeflendigi igin arastirmada iliskisel tarama modeli tercih edilmistir. iliskisel tarama
modellerinde, araci degiskenin etkisine bakmak faydali olmaktadir (Bono ve McNamara,
2011, s. 659). Arastirmada, “i¢sel pazarlama algisinin isten ayrilma niyeti {izerine olan
etkisinde psikolojik soézlesme algisinin araci etkisine” bakmak icin asagidaki model
olusturulmustur.

PSIKOLOJIK
SOZLESME
ALGISI

/'

PAZARLAMA

ICSEL ISTEN
AYRILMA

NIYETI

Sekil 1. Arastirma Modeli

Hipotezler

Hipotez 1: Otel calisanlarinin algiladiklar i¢sel pazarlama ile psikolojik sozlesme
algis1 arasinda pozitif iliski vardir.

Hipotez 2: Otel calisanlarinin algiladiklari igsel pazarlama ile isten ayirilma
niyetleri arasinda negatif iliski vardir.

Hipotez 3: Otel calisanlarmin algiladiklart psikolojik sozlesme ile isten ayrilma
niyetlerini arasinda negatif iligki vardir.

Hipotez 4: Otel ¢alisanlarmin algiladiklar1 i¢sel pazarlama ile isten ayirilma
niyetleri arasinda psikolojik s6zlesme algisinin aracilik rolii vardir.
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Evren, Orneklem ve Amag

Bu calisma bes yildizli otel calisanlarinin igsel pazarlama algilarinin, is birakma
niyetlerine etkisinde psikolojik sézlesme algilarinin araci roliiniin arastirilmas: amaciyla
yapilmistir. Arastirmanin evrenini turizm caliganlar1 olustururken, calisma evrenini otel
isletmelerinin ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Bu evreni temsilen Akdeniz bolgesindeki 5
yildizli otel ¢alisanlar1 drneklem olarak alinmistir. Orneklem sayis1 konusunda fikir birligi
saglanmamakla birlikte kullanilan dl¢eklerin toplam sorularinin 5, 7 veya 10 kati katilime1
sayisina ulasmanin yeterli oldugu kurali da gecerliligini kazanmistir (Bryman ve Cramer,
2001). Ayrica en az 200 olan 6rneklem biiyiikliiniin yeterli oldugunu savunan ¢alismalar
da mevcuttur (Garver ve Mentzer, 1999; Hoeltrer, 1983; Tosun ve ark., 2022, s. 4). Bu
bilgiler 1s18inda, ¢alismanin 6lg¢eklerini olusturan toplam 34 sorunun 7 kati olan 238
katilimc1 sayisinin yeterli oldugu kabul edilebilir. Kolayda 6rneklem yonteminin tercih
edildigi bu arastirmadan elde edilen 320 anketten 283 tanesi gegerli olarak kabul edilerek
analiz edilmistir.

Verilerin Toplanmasi, Islenmesi ve Analizi

Arastirmanin veri toplama araci olarak dort boliimden olusan “anket yontemi”
kullanilmistir. Birinci boliimde Yiiksekbilgili” nin (2018) 10 madde ve 2 boyuttan olusan
“Hizmet Isletmelerinde I¢sel Pazarlama” Olgegi, ikinci boliimde ise Nartgiin ve
Demirer’in (2020) gelistirdigi 20 madde ve 3 boyuttan olusan “Psikolojik Sozlesme”
olegi kullanilmistir. Ugiincii boliimde Rosin ve Korabick’in (1995) 4 madde ve tek
boyuttan olusan “Isten Ayrilma Niyeti” o6l¢egi kullamlmis ve son bélimde ise
katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik sorulara yer verilmistir. Tim Slgekler 5’11
Likert formundadir.

Verilerin toplanmasi, Google anketler iizerinden online olarak ve ayni zamanda
fiziki olarak dagitilarak anket formlar1 aracilifiyla yiiz yiize olarak gergeklestirilmistir.
Secilen evrenin genis bir cografyaya yayilmasi, anket toplama siirecinin turizmde diisiik
sezona denk gelmesi, yine ayn1 dénem iginde iilkede yasanan deprem felaketinin etkileri,
katilimcilara ulagilabilirligi maliyet ve zaman ag¢isindan kisitlamistir. Bu kisitlamalar
sonucu elde edilen 320 katilimcinin vermis olduklart verilerin daha giivenli analiz
edilebilmesi adina ilk olarak kayip veri analizi yapilmistir. Bu asamada eksik veri orani
%5’1in lizerinde olan 241, 242, 243, 244, 246 ve 247 numarali anketler ¢ikarilmistir. Bu
anketlerin disinda eksik veriye sahip olan anketler arastirmadan ¢ikarilmak yerine
ortalama atama yontemi ile degerlendirilmistir (Senercan, 2005, s. 214).

Sonrasinda tiim olgeklere tek tek coklu sapan analizi yapilmistir. Bu analizde,
Mahalanobis uzaklik degeri i¢in hesaplanan degerlerin sapan olarak kabul edilmesi igin t-
tablosundaki degerden biiyiik olmasi gerekir (Cokluk ve ark., 2012, ss. 42-44, 211). I¢sel
pazarlama Olcegine uygulanan g¢oklu sapan analizinde %0,1 anlamlilik derecesinde,
madde sayist olan 10 serbestlik derecesinden t-tablosundaki kritik deger olan 4.587’den
yiiksek olan 11, 71, 124, 126, 164, 165, 176, 219, 237,238, ve 317 nolu anketler veri
setinden ¢ikarilmistir. Ayni islem 20 maddeden olusan psikolojik sdzlesme algis1 6lcegine
uygulanmis ve t-tablosunda kritik sinir olarak kabul edilen 3.850°den yiiksek olan
14,2457, 64, 122, 183, 185, 193, 195, 202,248, 289, 297 ve 311 nolu anketler veri
setinden ¢ikarilmistir. Son olarak ayni islem 4 maddelik isten ayrilma niyeti Olgegine
uygulanmis ve 4 serbestlik derecesindeki kritik sinir olan 8.610’dan yiiksek olan 255, 256,
257, 280, 282, ve 288 nolu anketler veri setinden ¢ikarilmistir. Ayrica ¢oklu normal
dagilim analizinde, Ki-Kareters degerlerine bakilip %0.05 anlam diizeyine gore
degerlendirilip Olceklerin normal dagildig tespit edilmistir (Kalayei, 2006, ss. 2015-
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2016). Yapilan ¢alismada analiz yontemleri olarak Normal dagilim yonteminden alinan
sonuglara goére, parametrik yontemlerden olgek giivenirlik testi olarak Cronbach Alpha,
gegerlik testleri olarak Yapisal esitlik modelleri, dlgekler arasi iligki modelleri igin basit
dogrusal korelasyon, regresyon analizleri, Hayes process macro ve yapisal esitlik model
analizleri (Smart PLS) uygulanmustir.

BULGULAR
Demografik Bulgular

Katilimcilarin - demografik yapilar1 incelendiginde; %62’sinin  (176) erkek,
%38’inin (107) ise kadin oldugu, %78’inin bekar (221), %22’sinin ise (62) evli oldugu,
%22’sinin (63) 21 ve alt1 yasta oldugu, %47 sinin (132) 21-30 yas araliginda oldugu,
%23 linlin (65) 31-40 yas arasinda oldugu, %7’sinin (19) 41-50 yas arasinda oldugu,
%1’inin (4) ise 51 ve iizeri yasta oldugu, %4’iiniin (11) ilkdgretim mezunu oldugu,
%28’inin (79) Lise mezunu oldugu, %48’inin (136) 6n lisans mezunu oldugu, %8’inin
(52) Lisans mezunu oldugu, %2’sinin ise (2) lisans {istii mezunu oldugu tespit edilmistir.
Ayrica demografik degiskenlerin tiim faktorlerle iligkisini 6l¢gmek adina t testi ve ANOVA
testleri uygulanmistir. Ancak anlamli bir fark bulunamamistir. Demografik bulgular Tablo
1°deki gibidir.

Tablo 1.

Demografik Bulgular
Cinsiyet Frekans % Medeni Durum Frekans %
Erkek 176 62 Bekar 221 78
Kadin 107 38 Evli 62 22
Yas Frekans % Egitim Durumu Frekans %
21 ve alt1 63 22 [lkogretim 11
21-30 132 47 Lise 79 28
31-40 65 23 On lisans 136 48
41-50 19 Lisans 52 18
51 ve iistii 4 Lisans tistii 5

Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Yapilan giivenilirlik analizlerinde, 0&lgeklerin tamaminin  Cronbach Alpha
giivenilirlik katsayilarina, madde-biitiin korelasyon degerlerine ve madde silindigindeki
Cronbach Alpha degerlerine bakilmistir. Genel Cronbach Alpha degerlerine bakildiginda
“igsel pazarlama” 0=0,820, “Psikolojik s6zlesme algisi” a=0,887, “isten ayrilma niyeti”
0=0,943 olarak tespit edilmistir. Bu degerler dl¢eklerin yiiksek derecede giivenilir (0,80 <
a <1,00) oldugunu gostermektedir. igsel pazarlama 6lgeginin madde-biitiin korelasyon
deger araliklar1 0,357-0,587°dir. Psikolojik sozlesme algisi Olgeginin madde-biitiin
korelasyonuna bakildiginda 0,250’nin altinda yer alan 15. madde (0,085) “Sadece
belirledigim kisa déonemli hedeflere ulagsmak igin ¢alisirim.” ve 16. madde (0,212) “Maddi
karsiligi olmayan gorevleri de isteyerek yaparim.” degerlendirmeden ¢ikarilmistir.
Sonrasinda kalan 19 maddeye uygulanan madde-biitiin korelasyonunda deger araliklari
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0,312-0,777°dir. Isten ayrilma niyeti dlgeginin madde-biitiin korelasyon deger araliklar:
ise 0,784-0,910’dur. Yapilan giivenilirlik analizlerinden sonra madde silindigindeki
Cronbach Alpha degerlerine bakilmis, 6l¢eklerin giivenilirligini belirgin derecede arttiran
veya azaltan madde olmadigr i¢in 6lgeklerden herhangi bir madde ¢ikarilmamistir. S6z
konusu madde silindigindeki deger araliklari asagidaki Tablo 2’de verilmistir (Kayzis,
2016).

Tablo 2.
Cronbach Alpha Katsayilart
Olgekler Cronbach Madde-Biitiin Korelasyon Madde  Silindigindeki  Cronbach
Alpha Degerleri Alpha Deger Aralig
Icsel Pazarlama 0,820 0,357-587 0,814-0,820
Psikolojik S6zlesme Anlagmasi 0,903 0,312-0,777 0,868-0,887
Isten Ayrilma Niyeti 0,943 0,784-0,910 0,930-0,943
Faktor Analizi

Yap1 gecerliligini ve maddeleri belirli faktorlere indirgeyip daha kolay
anlagilabilirligini saglamak ve gizil degiskenleri ortaya c¢ikarmak amaciyla oOlceklere
faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizlerinden, agiklayict faktor analizi hangi yap1 ve
kavramlarin 6lglildiigliniin tespiti i¢in uygulanir (Mayers, 2013, s. 537). Yapilan agiklayici
faktor analizleri ilk olarak igsel pazarlama 6l¢egine uygulanmis ve Yiiksekbilgili’nin 2018
yilindaki hizmet isletmelerinde igsel pazarlama Olgegi ile benzer sekilde faktoriin
yiiklendigi tespit edilmistir. S6z konusu faktorlerin maddeleri orijinal Olgekteki gibi
dagilmis ve aynmi sekilde isimlendirilmislerdir. Ancak “ydnetici-¢alisan faktorii’ne
yiiklenmesi beklenen 7. madde “Yoneticilerimiz, miimkiin olan en biiyiik yetenekleri
bulmak i¢in rekabet edilmesi gerektigine inanmaktadir”, “Calisan-Miisteri Faktori”ne
yiiklenmistir. Ayrica 2, 6 ve 9 numarali maddelerin es kokenlilik (communalities)
degerleri 0,50’nin altinda kaldig1 i¢in analizden ¢ikarilmistir (Hair ve ark., 2010, s. 119).
I¢sel pazarlama 6lgegine ait tiim faktdr degerleri asagidaki Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3.
Icsel Pazarlama Olcegine Ait Faktor Analizi

Aciklanan

. Faktor Es 0Oz
Faktorler Yiikleri Kokenlilik  Deger Ortalama gjfryans Alfa
Faktor 1: YONETIiCi CALISAN FAKTORU 3,8707
3. Yoneticilerimiz, ¢aliganlarin miisterilere en iyi hizmet ,813 ,665
vermeleri igin ¢aliganlara her tiirli yetkinin ve donanimin 3,8257
verilmesi gerektigine inanmaktadir
2,716 —— 28,787 ,745
4. Yoneticilerimiz, kaliteli misteri hizmeti sunanlarin 776 ,628
e . . e 3,7492
odiillendirilmesi gerektigine inanmaktadir.
5. Yoneticilerimiz, takim caligmasina uygun bir ortam 582 ,507 41683

olusturulmasi gerektigine inanmaktadir
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1. Yoneticilerimiz, personel egitimlerinin ¢ok 6nemli ,556 ,511
oldugunu diisiiniiyor dolayisiyla tiim personel kaliteli 3,7397
miisteri hizmeti verecek yeteneklere sahiptir.

Faktor 2: CALISAN MUSTERI FAKTORU 3,7884
8. Yoneticilerimiz, personelin sundugu hizmetlerinin, ,795 ,634
miisteri beklentilerinin iizerinde olmas1 gerektigine 3,3937
inanmaktadir.
1,118 —— 25,976 601
7. Yoneticilerimiz, miimkiin olan en bilyiik yetenekleri ,686 ,509 40032

bulmak i¢in rekabet edilmesi gerektigine inanmaktadir.

10. Yoneticilerimiz, personelin miisteriler ile iligkilerinin  ,579 ,502

giiven iizerine kurulmasi gerektigine inanmaktadir. 3,9683

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi; A¢iklanan toplam varyans= % 54,763
Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem uygunluk 6l¢timii=,764 (%76,4)

Bartlett’in Kiirsellik Testi= 360,030; sd= 21; p= 0,0000

Genel ortalama= 3,827; n=283; Ol¢egin tamamu i¢in Alpha; ,820

Tepki Kategorileri; 1=Kesinlikle Katilmiyorum,..., 5= Kesinlikle Katiliyorum

Bir diger dlgcek olan Psikolojik sozlesme algisi’na da agiklayici faktdr analizi
uygulanmistir. Agiklayici faktor analizi sonucu olusan Olcek faktorleri, 6lgegin Tiirkce
uyarlamasini1 yapan Nartgiin ve Demirer (2020)’in olusturduklart dlgek faktorleri gibi
dagilmasa da 6l¢egin uyarlama siirecinde yararlandigi 6l¢eklerle uyusmaktadir. Nartgiin
ve Demirer (2020) dlgegi okul yoneticilerine uygulamis ve “islemsel, iligkisel, denge”
olmak tlizere 3 faktdrde degerlendirmistir ancak uyarlama asamasinda yararlandiklari
kaynaklarin birgogu “islemsel ve iligkisel s6zlesme” olarak 2 boyutta degerlendirilmistir
(Aselege ve Eisenberger, 2003; De Vos ve ark., 2003; Macneil, 1985; Millward ve
Hopkins, 1998; Rousseau, 1995; Rousseau, 2000). S6z konusu o0l¢ek faktorlerinin,
Nartgiin ve Demirer (2020)’in faktdr dagilimindan farkli ¢ikmasinda hedef kitlelerin
(6rneklemlerin) farkli olmasi da etkili olabilir. Bu nedenle tespit edilen faktorler
alinyazinda siklikla degerlendirildigi tizere ‘“islemsel ve iliskisel sbzlesme” olarak
adlandirilmistir. Yapilan analizlerde 18 numarali madde aymi anda iki faktore yiiklenip
faktor yiiklerinin 0,1°den kiigiik olmasindan dolay1 binisik olarak degerlendirilmis ve
degerlendirmeden ¢ikarilmistir. Ayrica 11 ve 17 numarali maddelerin es kokenlilik
(communalities) degerleri 0,50’nin altinda kaldig1 i¢in analizden ¢ikarilmistir (Hair ve
ark., 2010, s. 119). I¢sel pazarlama Slgegine ait tiim faktor degerleri asagidaki Tablo 4’te
verilmistir. Bu maddelerin disinda 15. Madde higbir faktére yiliklenmedigi igin
degerlendirmenin digina alinmistir. Tiim bu analiz kararlarindan sonra olusan faktorler,
maddelerin dagilimi ve tiim degerleri asagidaki Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4.
Psikolojik Sozlesme Algisi OlceSine Ait Faktor Analizi

" s Aciklanan
. Faktor Es Oz
Faktorler Yiikleri Kokenlilik Deger Ortalama Val(%ans Alfa
Faktor 1: ISLEMSEL 4,4072
13.N_et olarak belirlenmis is saatleri iginde g¢aligmay1 tercih , 759 577 2187 44594 14,994 601
ederim.
14.Fazla ¢alisma i¢in maddi kazang ve ek 6deme almay1 , 756 572 4,5265
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beklerim.

20.Hedeflere ulasmak icin gosterdigim ¢abanin karsiligim

147

,558

almay1 beklerim. 4,4876
12.Ust yonetim benim, rutin gorevleri yerine getirmemi ,600 ,498

: 4,1555
beklemektedir.
Faktor 2: ILISKISEL 3,3115
25.Ust yonetim, bu is yerinden uzun vadede memnuniyetimi ,886 787 35972
saglamak i¢in iizerine diiseni yapar. !
24.Ust yonetim, bir calisan olarak kisisel mutlulugumu ,849 ,728 34806
onemser. '
26.Ust yonetim miimkiin olan en iist diizeyde performans ,845 714 3,7491
gosterebilmem igin beni destekler.
27.Ust yonetim sektorde giderek yiikselen standartlari yerine ,824 ,681 3,7385
getirebilmem i¢in bana yardimer olur.
30.Calistigim kurum, gérevde yiikselmem igin firsatlar sunar. ,816 ,669 6,839 3,7420 45,180 ,941
28.Ust yonetim degisen sartlara uyum saglayabilmem igin ,812 ,670 3,7385
gerekli olanaklari saglar.
23.Ust yonetim, yasadigim sorunlara kars1 duyarli davranir. ,811 ,660 3,5477
29.Calistigim kurum, mesleki gelisimimi saglayacak egitim ve 732 ,536 3,7491
yetisme olanaklari sunar.
22.Ust yonetim karar alirken, kisisel goriislerimi dikkate alir. 711 ,507 3,2862
21.Bu is yerinde mevcut gérevime devam etmek isterim. ,652 ,492 3,6608
19.Bu is yerinde uzun siire ¢aligmak isterim. ,626 6,489 3,8763

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi; Ag¢iklanan toplam varyans= %60,173

Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem uygunluk 6l¢timii=,904 (%90,4)

Bartlett’in Kiirsellik Testi= 2620,180; sd= 105; p= 0,0000
Genel ortalama=  3,8593; n=283; Olgegin taman igin Alpha; ,903

Tepki Kategorileri; 1=Kesinlikle Katilmiyorum,..., 5= Kesinlikle Katiliyorum

Yapilan agiklayict faktor analizleri son olarak isten ayrilma niyeti Slgegine
uygulanmis ve Rosin ve Korabick’in (1995) orjinal 6lgegi ile benzer sekilde tek faktore
yiiklendigi tespit edilmistir. Gerek faktor yiikleri (p>0,40) gerekse es kokenlilik (p>0,50)
degerleri normal degerlerde oldugu icin herhangi bir madde atilma islemi yapilmamaistir.
Isten ayrilma niyeti 6lgegine ait faktor analizi sonuglart Tablo 5°te gdsterilmistir.

Tablo 5.
Isten Ayrilma Niyeti Olgegine Ait Faktor Analizi
. s Aciklanan

. Faktor Es Oz
Faktorler Yiikleri Kokenlilik Deger Ortalama ;)aryans Alfa
Faktor 1: YONETIiCi CALISAN FAKTORU 3,9699
31.Eger imkanim olsayd isimden ayrilirdim. ,952 ,867 3,8445
3%.§on zamanlarda igimden ayrilmayr daha sik ,943 ,889 3,424 3,9293 85,600 043
diisiinmeye bagladim.
33.Aktif olarak yeni bir ig artyorum. 931 762 3,8622
34.Isimden ayrilmayi diisiiniiyorum. ,873 ,906 4,2438
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Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi; Ag¢iklanan toplam varyans= % 85,600
Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem uygunluk dl¢timii=,841 (%84,1)

Bartlett’in Kiirsellik Testi= 1136,790; sd= 6; p= 0,0000

Genel ortalama= 3,9699; n=283; Ol¢egin tamam icin Alpha; ,943

Tepki Kategorileri; 1=Kesinlikle Katilmiyorum,..., 5= Kesinlikle Katiliyorum

Regresyon Analizi

Yapilan analizlerden bir digeri ise degiskenler arasindaki yordamalari tespite
yonelik regresyon analizidir. Yapilan regresyon analizlerinde ilk olarak ICP’nin IAN’ne
olan etkisi incelenmistir. Buna gdre; modelin anlamli oldugu (p<0,001) tespit edilmis ve
otel calisanlarinm ICP algilarinin IAN’leri iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Modelin agiklama giicii olarak ifade edilen R? degerine gére ICP, IANni %5
oraninda aciklamaktadir. Modeldeki p degerinin 0.05’ten kiiciik olmasi gerekmektedir.
PSA’nin IAN’ne olan etkisine bakildiginda da modelin anlamli oldugu ve PSA’nin IAN
tizerinde etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna gére PSA IAN’in %20’sini agiklamaktadir.
Son olarak ICP’nin PSA’ya olan etkisine bakilmis ve modelin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Modele gore ICP PSA’nin %45°ni agiklamaktadir. Regresyon analizinden elde
edilen sonuclar Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6.
Regresyon Analizi

df/F P R? Riajses P t p
ICP>1AN 1,282/16,422 0,001 0,055 0,052 -0,235 -4,052, 0,001
PSA->1AN 1,281/72,014 0,001 0,204 0,201 -0,452 -8,486 0,001
ICP>PSA 1,282/233,725 0,001 0,454 0,452 0,674 15,288 0,001

Korelasyon Analizi

Tiim degiskenlere pearson korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan analizlerde tiim
degiskenlerin birbiri ile anlamli (p<0.000) diizeyde iliskide oldugu tespit edilmistir. I¢sel
pazarlama ve isten ayrilma niyeti arasinda zay1f diizeyde, negatif (r=-0,235) ve anlamli bir
iliski bulunmustur. Yani igsel pazarlama algisi arttik¢a isten ayrilma niyeti diismektedir.
I¢sel pazarlama ile psikolojik sézlesme algis1 arasinda ise orta diizeyde, pozitif (r=0,674)
ve anlamli bir iligki bulunmustur. Yani i¢sel pazarlama algis1 arttik¢a psikolojik sdzlesme
algist da artmaktadir. Son olarak psikolojik sozlesme algisi ile isten ayrilma niyetine
korelasyon analizi uygulanmis ve aralarinda orta diizeyde, negatif (r=-0,452) ve anlaml
(p<0.000) bir iligki bulunmustur. Buna gore psikolojik sozlesme algisi yiiksek olan
kisilerin isten ayrilma niyetlerinin diisiik oldugu s6ylenebilir. Korelasyon analizinden elde
edilen sonuglar Tablo 7’°de gosterilmistir.
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Tablo 7.
Korelasyon Analizi

Ort. SS icp PSA IAN
I¢sel Pazarlama 2,5592 0,602 1
Psikolojik Sozlesme Algist 3,8530 0,666 0,674* 1
Isten Ayrilma Niyeti 2,5592 1,227 0,235* -0,452* 1
a: tepki kotegorileri 1:Kesinlikle Katilmiyorum,...,5:Kesinlikle Katiliyorum

* Korelasyon 0,05,
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢ift kuyruk)

Hayes Process Model 4 Analizi

Calismada bagimli degiskenlerin bagimsiz degiskenler {izerindeki etkilerini 6lgmek
igin ilk olarak Hayes Process Model 4 analizi yapilmis ve degerler asagidaki Tablo 8’de
verilmistir.

Tablo 8.
Hayes Process Model 4 Analizi
MODEL 1 PSA MODEL 2 IAN MODEL 3 IAN

B SE P B SE P B SE P
CONSTANT 0,000 0,006 1,000 0,000 0,053 1,000 0,000 0,058 1,000
icp 0,421 0,028 0,000 0218 0279 0,002
PSA -0,534 0531 0,000
F 216,42 14,12 14,12
p 0,000 0,002 0,000
R? 0,435 0,047 0,047

Bu tabloda modele uygun olarak 3 farkli alt model olusturulmustur. Model 1’de
icsel pazarlamanin psikolojik sozlesme algisi iizerindeki etkileri analiz edilmistir. Buna
gore ic¢sel pazarlamanin psikolojik s6zlesme algis1 lizerindeki etkisi pozitif (B=0,421,
p<0,001) gergeklesmistir. Model 2°de ise igsel pazarlamanin isten ayrilma niyeti {izerine
olan etkisi analiz edilmis ve negatif etki (B=-0,218, p<0,001) tespit edilmistir. Son olarak
Model 3’de psikolojik sozlesme algisinin isten ayrilma niyeti iizerine olan etkisi
arastirilmis ve negatif etkisi (B=-0,534, p<0,001) tespit edilmistir.

Yapisal Esitlik Modeli Analizi

Bagimli degigkenlerin bagimsiz degiskenler iizerindeki etkisini 6lgmek icin bir
diger analiz programi olan Smart PLS yapisal esitlik programi kullanilmistir. Buna gore
cikan sekil 2 asagida yer almaktadir.
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Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 2 incelendiginde ilk olarak i¢sel pazarlama (ICP) isten ayrilma niyetini (IAN)
negatif yonde etkilemektedir. Igsel pazarlamanin (ICP) psikolojik sézlesme algisina
(PSA) olan etkisine bakildiginda ise pozitif yonde bir etki tespit edilmistir. Son olarak
psikolojik sdzlesmenin (PSA) isten ayrilma niyetine (IAN) olan etkisi arastirildiginda ise
etkinin negatif yonde oldugu tespit edilmistir.

SONUC

Miisterilerin beklentilerinin siirekli degistigi ve miisteri memnuniyetinin giderek
zorlagtig1 giiniimiiz is diinyasinda 6zellikle hizmet isletmeleri i¢in rekabet iistiinliigii elde
etmek oldukca giiclesmistir. Rakipler ile farkliliklarin azaldigi ve pazarin
homojenlesmeye basladigi zorlu rekabet ortaminda isletmeler miisterilerin dikkatini
cekebilmek i¢in daha radikal politikalar liretmek ve inovatif yaklagimlar gelistirmek
durumundadirlar. Bu noktada hizmet isletmelerinin basaris1 gelistirilen stratejilerin yani
sira ig gorenlerin performanslarina bagli olarak ortaya ¢ikacaktir. Ozellikle turizm
sektoriinde faaliyet gosteren otellerde hizmetlerin temel saglayicilari ve miisterilerin
dogrudan iletisime gegtikleri kaynaklar olan ¢alisanlar, politikalarin basarili olabilmesinde
temel etkenler durumuna gelmektedir. Dolayisiyla ¢aliganlarin  performanslarinin
arttirtlmasi1 ve siirekliliginin saglanmasi kritik 6neme sahiptir. Bu nedenle isletmeler,
calisanlarin performanslarina etki eden tiim faktorleri dikkatlice incelemek ve
gerektiginde onlem almak durumundadir. Bu calismada, bes yildizli otel calisanlarinin
icsel pazarlama algilarinin isten ayrilma niyetlerine etkisinde psikolojik sozlesme
algilarinin araci rolii incelenmistir.

Elde edilen veriler 1s1831nda psikolojik s6zlesme algisi islemsel ve iligkisel olmak
tizere iki boyutta; i¢sel pazarlama algis1 yonetici ¢alisan faktorii ve ¢alisan miisteri faktori
olmak {tizere iki boyutta ve isten ayrilma niyeti ise yonetici ¢alisan faktorii olarak tek
boyutta ele alinmistir.

Yapilan analizler i¢sel pazarlamanin isten ayrilma niyeti lizerinde negatif ve zayif
diizeyde, psikolojik sozlesme algisi iizerinde ise pozitif ve orta diizeyde etkisi oldugunu
gostermektedir. Buna gore icsel pazarlama algist isten ayrilma niyetini %5, psikolojik
sozlesme algisini ise %45 aciklamaktadir. Diger yandan psikolojik sézlesme algisinin
isten ayrilma niyeti lizerinde negatif ve orta diizeyde etkisi bulunmakta ve psikolojik
sOzlesme algis1 isten ayrilma niyetini %20 oraninda ac¢iklamaktadir. Dolayisiyla;
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H1 Hipotezi: Kabul Edilmistir.
H2 Hipotezi: Kabul Edilmistir.
H3 Hipotezi: Kabul Edilmistir.
H4 Hipotezi: Kabul Edilmistir.

Sonuglar 1s181inda ¢alisanlarin birer i¢ miisteri olarak diisiiniilerek onlara yonelik
yapilacak uygulamalarla i¢sel pazarlama algilarinin gii¢lendirilmesinin isten ayrilma
niyetlerini azaltacagi sdylenebilir. Ayn1 zamanda psikolojik s6zlesme algilart da biiyiik
oranda giiclenecektir. Yazili sézlesmeden daha biiylik 6neme sahip oldugu vurgulanan
psikolojik s6zlesme algisindaki bu biiyiik olumlu degisim ise isten ayrilma niyetini biiyiik
Olciide azaltacaktir.

Psikolojik sOzlesme algisinin  sahip oldugu biiyiikk etki géz Oniinde
bulunduruldugunda, c¢alisanlarin mesleki doyumlarinin ve isletmeye aidiyetlerinin
arttirllmasi gerektigi ve isletme yoneticilerinin bu vizyonla ¢alisanlarina yonelik yapict ve
gelistirici yonetim stratejileri gelistirmeleri gerektigi sdylenebilir. Ozellikle kalite
vurgusunun siklikla yapildigr ve miisteri sadakatinin olduk¢a kirilgan oldugu giiniimiiz
yogun rekabet ortaminda gii¢lii bir 6rgiit ikliminin olusturulabilmesi, mesleginde mutlu ve
doyuma ulasmis, psikolojik sézlesme algis1 yiiksek, sundugu hizmetlerde igsel pazarlama
algilar1 giilii kalifiye ¢alisanlarla miimkiin olacaktir.
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