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Amag¢ - Bu arastirmanin amaci, Kaynaklar1 Koruma Teorisi (KKT) gercevesinde miisteri
nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisini incelemektir. Ayrica, bu iliskide
miisteri odakliligin araci roliiniin incelemesi de amaglamaktadir.

Yontem — Arastirma evrenini, Erzincan'da faaliyet gosteren otel ve restoran isletmelerinde
miisteriyle dogrudan etkilesimde bulunan 6n saflardaki ¢alisanlar olusturmaktadir. Veriler,
kolayda oOrnekleme yontemi ile yiiz yiize anket teknigi kullanilarak toplanmis ve 220
katilimcaidan olugan bir 6rneklem elde edilmistir. Verilerin analizinde AMOS, SPSS ve PROCESS
Makrodan yararlanilmistir.

Bulgular — Analiz sonuglari, miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlarmn isten ayrilma niyetini anlaml
ve pozitif yonde etkiledigini gostermektedir. Ayrica, miisteri odaklihigin bu olumsuz etkiyi
azalttig1 tespit edilmistir.

Tartisma- Arastirma, KKT'nin genisletilmesine katki saglayarak, bireysel dzelliklerin (miisteri
odaklilik) kaynak kaybimnin olumsuz etkilerini hafifletebilecegini ortaya koymaktadir. Bulgular,
isletmelerin miisteri nezaketsizligini azaltmaya yonelik stratejiler gelistirmesi ve calisanlarin
olumsuz durumlardan korunmasi icin 6nlemler almas: gerektigini vurgulamaktadir.
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Purpose — This study aims to examine the effect of customer incivility on turnover intention
within the framework of Conservation of Resources Theory (CRT). Additionally, it seeks to
investigate the moderating role of customer orientation in this relationship.

Design/methodology/approach — The study population consists of frontline employees who
have direct interactions with customers in hotel and restaurant businesses operating in Erzincan.
Data were collected using the convenience sampling method through face-to-face survey
technique, resulting in a sample of 220 participants. The data were analyzed using AMOS, SPSS,
and PROCESS Macro.

Results — The analysis results indicate that customer incivility significantly and positively
affects employees' turnover intention. Moreover, it has been determined that customer
orientation mitigates this negative effect and plays a moderating role.

Discussion — This study contributes to the extension of CRT by demonstrating that individual
characteristics (customer orientation) can alleviate the negative effects of resource loss. The
findings highlight the importance of businesses developing strategies to reduce customer
incivility and implementing measures to protect employees from adverse situations.
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1. Giris

Hizmet sektorii, insan etkilesimlerine dayali yapisiyla calisanlarin ve miisterilerin davramslarindan énemli
olciilerde etkilenmektedir. Miisteri memnuniyeti saglama amaciyla yogun bir caba gosteren caliganlar, hizmet
sunum siireci boyunca hem olumlu hem de olumsuz deneyimlere maruz kalmaktadir. Bu baglamda, miisteri
nezaketsizligi, calisan davranislarini 6nemli dl¢iilerde etkileyen kritik bir kavram olarak ortaya ¢ikmistir (Kern
ve Grandey, 2009). Miisteri nezaketsizligi, hizmet karsilasmalar1 sirasinda miisterilerin sergiledigi kaba,
saygisiz ya da incitici davranislari ifade etmektedir ve bu davranislar ¢alisanlar tizerinde gesitli psikolojik ve
davranigsal etkiler yaratabilmektedir (Hur, Moon ve Han, 2015; Dogantekin, Bogan ve Dedeoglu, 2022).

Miisteri nezaketsizligi, bireysel ve oOrgiitsel diizeyde bir dizi olumsuz sonuca yol a¢maktadir. Bireysel
diizeyde, calisanlarda stres, tiikenmiglik, psikolojik uzaklasma ve memnuniyetsizlik gibi sorunlara neden
olurken, oOrgiitsel diizeyde is performansinda diisiis, baglilikta azalma ve isten ayrilma niyeti gibi
olumsuzluklari tetikleyebilmektedir (Dursun ve Basol, 2020; Baser Hiiner, 2019). Ozellikle isten ayrilma niyeti
hem ¢alisan memnuniyetinin bir gostergesi hem de sirket i¢in énemli bir kay1p olarak kabul edilmektedir.
Aragtirmalar, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti {izerinde dogrudan ve dolayl etkileri oldugunu
ortaya koymustur (Aydin ve Tezgel Coban, 2020; Dogantekin vd., 2022).

Hizmet sektorii, dinamik yapisi geregi, calisanlarin miisteri davranislarina olan duyarliligini yogun bir sekilde
yansittig1 bir ortam sunar. Bu ortamda, ¢alisanlarin islerine ve miisterilere olan yaklasimlari, isletme basarisi
acgisindan hayati bir rol oynamaktadir. Miisteri odaklilik, ¢alisanlarin miisteri memnuniyetini saglamaya
yonelik tutum ve davranislarini ifade ederken, sirketin rekabet¢i avantajin: siirdiirmesinde 6nemli bir faktor
olarak 6ne ¢ikmaktadir (Kennedy, Goolsby ve Arnould, 2003). Ancak, miisteri nezaketsizligi gibi olumsuz
davranislarin, calisanlarin miisteri odakli davrarslarin siirdiirebilme yetenegini zedeledigi ve bu durumun
isten ayrilma niyeti tizerinde etkili oldugu gosterilmistir (Hur vd., 2015; Tan vd., 2020).

Arastirma literatiirii, miisteri nezaketsizliginin olumsuz etkilerinin, ¢alisanlarin bireysel farkliliklar: ve algilar:
gibi cesitli faktorler tarafindan sekillendirildigini ortaya koymaktadir (Mousa vd., 2021; Mostafa, 2021). Bu
baglamda, miisteri odakliligin, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisini azalttig
diisiiniilmektedir. Miisteri odakli bir yaklasima sahip olan ¢alisanlar, bu tiir olumsuz davranislar1 daha iyi
yonetebilecek ve isletmeye olan bagliliklarini koruyabilecektir (Potluri ve Potluri, 2017; Liu, Lee ve Choi, 2023).
Miisteri nezaketsizligi davranislari iizerine 6nemli sayida ¢alisma yiiriitiilmiis olmasina ragmen, bu konunun
misafirperverlik ve yiyecek igecek isletmeleri baglaminda sistematik bir incelemesi veya kapsamli bir analizi
yapilmamis olmas1 (Wang vd., 2021) calismamizin 6zgiin degerini ortaya koymaktadir.

Bu calisma, miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini incelemekte ve bu
iliskide miisteri odakliligin isten ayrilma niyetini azalttigr Kaynaklari Koruma Teorisine (KKT) dayandirarak
arastirmaktadir. KKT alisanlarin psikolojik ve fiziksel kaynaklarini koruma ve artirma ¢abalarina odaklanir
(Hobfoll, 1989). Miisteri nezaketsizligi gibi olumsuz faktorleri, ¢alisanlarin kaynaklarin tiiketebilir ve bu da
isten ayrilma niyetini artirabilir. Miisteri odaklilik, ¢alisanlarin bu olumsuz etkilere kars: bir tampon islevi
gorerek kaynak kaybini azaltabilir. Hizmet sektorii 6rneginde gerceklestirilen bu arastirma, literatiire ¢alisan
davranislari ve miisteri odaklilik iizerine 6nemli katkilar saglamaktadir.

Arastirma sonucunda elde edilecek bulgularin, isletme yoOnetiminde insan kaynaklari stratejilerinin
gelistirilmesine rehberlik edecegi ongoriilmektedir. Ozellikle, miisteri nezaketsizliginin ¢alisan davranislarini
nasil etkiledigi ve bu etkilerin hangi faktorlerle azaltilabilecegi gibi konulara agiklik getirilmesi hem akademik
hem de pratik agidan degerli bir katk: sunacaktir. Bu ¢alisma, hizmet sektoriinde miisteri nezaketsizliginin
olusturdugu olumsuz etkilerin azaltilmasi i¢in 6nemli bir bakis agis1 sunacag: diisiiniilmektedir. Elde edilecek
bulgularin hem ¢alisan memnuniyetinin artirilmasi hem de isletme performansinin iyilestirilmesi icin degerli
bir rehber olmasi beklenmektedir.

2. Literatiir ve Hipotez gelistirme
2.1. Miisteri nezaketsizligi ve isten Ayrilma Niyeti

i§yeri nezaketsizligi tizerine yapilan ilk calismalar, cogunlukla calisanlar arasindaki -etkilesimlere
odaklanmistir (Cortina vd., 2001; Ben-Zur ve Yagil, 2005). Ancak, daha yakin zamanda miisteri-¢calisan
etkilesimlerinde nezaketsizlik konusu da dikkat ¢ekmig ve bu tiir davranislarin hizmet sektdriinde ¢alisanlar
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tizerindeki etkileri ele alinmaya baslanmistir (Bunk ve Magley, 2013; Im vd., 2023; Liu, Lee ve Choi, 2023).
Miisterilerden kaynaklanan nezaketsiz davranislar ilk bakista 6nemsiz gibi goriinse de ¢alisanlar tarafindan
algilandiginda énemli bir duygusal yiik olusturabilmektedir (Bunk ve Magley, 2013).

Siirekli tekrarlayan miisteri nezaketsizligi, ¢alisanlar tarafindan ¢ogunlukla isin dogal bir parcasi olarak
goriilmekle birlikte, biriken olaylar uzun vadede ciddi olumsuz sonuglara yol agabilir. Bu tiir davranislar,
calisanlarda stres, tiikenmislik ve is tatminsizligi gibi psikolojik sorunlara neden olabilir (Kern ve Grandey,
2009; Sliter vd., 2012). Dolayisiyla, miisteri nezaketsizligi, calisanlarin psikolojik iyi olusunu tehdit eden ve
bireysel diizeyde stres, orgiitsel diizeyde ise baglilik kayb1 ve isten ayrilma gibi sonuglara yol agabilen 6nemli
bir faktor olarak goriilmektedir.

Hizmet sektoriinde miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisi, teorik ve uygulamali
calismalarda farkli boyutlariyla ele alinmistir. Ornegin, Dogantekin vd. (2022), miisteri nezaketsizliginin
calisanlarin is ¢abalarimi azalttigini ve is tatmini araciligiyla isten ayrilma niyetini artirdigini ortaya
koymustur. Benzer sekilde, Aydin ve Tezgel Coban (2020) Kapadokya'daki konaklama isletmelerinde
gerceklestirdikleri calismalarinda, miisteri nezaketsizliginin ¢alisan baghligini zedeledigini ve bu durumun
uzun vadede isten ayrilma niyetini tetikledigini vurgulamiglardur.

Miisteri nezaketsizliginin olumsuz etkileri, bireysel ve Orgiitsel faktorler tarafindan sekillenebilir. Baser
Hiner'in (2019) bankacilik sektoriinde yaptign arastirma, algilanan Orgiitsel destegin, miisteri
nezaketsizliginin ¢alisan davraniglart iizerindeki olumsuz etkilerini hafifletici bir rol oynadigim
gostermektedir. Ayrica, Bi vd. (2020) restoran sektoriinde yaptiklari calismada, galisan gliclendirme
stratejilerinin miisteri nezaketsizliginin etkilerini hafifletebilecegi belirtilmistir. Bu bulgu, organizasyonel
destegin ve calisanlarin yetkilendirilmesinin bu tiir olumsuzluklarla basa ¢ikmada etkili bir ara¢ oldugunu
ortaya koymaktadir.

Miisteri nezaketsizliginin calisanlarda stres, tiikenmislik ve memnuniyetsizlik gibi olumsuz duygusal
durumlar: tetikledigini ve bunun is performansinda diisiise neden oldugunu Bani-Melhem vd. (2019)
calismasinda vurgulamistir. Benzer sekilde, Kim ve Qu'nun (2019) calismasi, miisteri nezaketsizliginin
yalmzca ¢aligsanlarin hizmet performansimi diisiirmekle kalmayip, is yerindeki genel atmosferi de olumsuz
etkiledigini belirtmistir. Bu tiir etkiler, ¢alisanlarin islerine olan baglhiligini azaltarak isten ayrilma niyetlerini
artirabilmektedir. Auh vd. (2022) miisteri nezaketsizliginin c¢alisanlarda stres ve tiikenmislik olusturma
potansiyelini vurgularken, bu etkinin c¢alisanlarin ¢atisma ¢ézme becerileri araciligiyla hafifletilebilecegini
ifade etmistir. Calisma, bireysel becerilerin ve organizasyonel destek mekanizmalarinin, miisteri
nezaketsizliginin olumsuz etkilerini yonetmede 6nemli bir rol oynadigini ortaya koymaktadir. Bununla
birlikte, Tetik Ding vd. (2022) turist rehberleri {izerinde yaptiklar1 arastirma, rehberlerin nezaketsiz
davranislarla basa ¢ikma stratejilerinin hem is performanslarini hem de memnuniyetlerini koruma agisindan
kritik oldugunu gostermistir. Esen (2024), miisteri nezaketsizligi davranislarinin ¢alisanlar {izerinde stres ve
tiikenmislik gibi olumsuz etkiler olusturabilecegini vurgulamis ve bu tiir davranislara kars: calisanlarin
algilarinin ve basa ¢itkma stratejilerinin is performansi iizerinde belirleyici oldugunu belirtmistir.

Sonug olarak, miisteri nezaketsizligi, calisanlarin bireysel iyi olusunu ve orgiitsel baghihgim tehdit eden bir
olgu olarak 6ne cikmakta ve isten ayrilma niyetlerini tetiklemektedir. Bu baglamda asagidaki hipotez
kurgulanmistir;

Hi: Miisteri nezaketsizliinin isten ayrilma niyeti iizerinde anlaml bir etkisi vardir.
2.2, Miisteri Odakliligin Rolii

Miisteri odaklilik, literatiirde farkl: sekillerde ele alinmakla birlikte, temelde miisteri degerini artirma amacini
paylasmaktadir. Narver ve Slater (1990), bu kavrami organizasyonel bir bakis agisiyla ele alirken, Kotler ve
Keller (2006) daha ¢ok pazarlama yonetimi perspektifinden yaklasmaktadir. Her iki yaklasim da miisteriyi
isletmenin merkezine yerlestirmekle birlikte, miisteri odakliligin uygulanmasinda farkli vurgu noktalar
bulunmaktadir. Ayrica Blocker vd. (2011) miisteri degerinin en 6nemli belirleyicisinin proaktif miisteri
odaklilik oldugunu ifade etmektedir. Bu dogrultuda, miisteri memnuniyetine ulasmada, miisteri odakl bir
yaklagima sahip ¢alisanlarla etkilesim iginde olunmasimin kritik bir rol oynadig: sGylenebilir.
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Isletmelerin bagarili olmasinin yolu, miisteri odaklilik ilkesini temel alan stratejik bir yaklagimla faaliyet
gostermelerine baglidir (Nwankwo, 1995). Miisterilerin saldirgan tutumlarini bile aldiris etmeyecek ve direng
gosterebilecek sabirda miisteri odakli calisanlar, isletmeyi ayakta tutabilmektedir. Calisanlarin miisteri odakl
davranislar gelistirilmesi icin isletmelerin ekstra ¢aba harcamasi kacinilmazdir. Bu nedenle miisteri odaklilik,
miisteri nezaketsizliginin olumsuz etkilerini yonetmede kritik bir rol oynayabilir. Miisteri memnuniyetine
odaklanma ve sirket degerlerini yansitan davranislar sergileyen ¢alisanlarin, miisteri nezaketsizligine karsi
daha direngli oldugu gosterilmistir (Kennedy vd. 2003). Calisanlar tarafindan kotii yonetilen miisteri
nezaketsizligi, hizmet kalitesinde diisiise, miisteri memnuniyetinde azalmaya ve dolayisiyla isletme
performansinda kayiplara neden olabilir (Torres vd. 2016). Miisteri odakli davranislar, miisteri
nezaketsizliginin olumsuz etkilerini hafifletmektedir. Miisteri odakli ¢alisanlar, nezaketsiz davraniglara kars:
daha direngli olabilmektedir (Torres vd., 2016; Im vd., 2023). Wang vd. (2021) ¢alismasinda, miisteri odakl
davranislarin ve calisan giiclendirme stratejilerinin, miisteri nezaketsizligi ile basa c¢ikmada etkili
mekanizmalar sundugunu vurgulamistir. Isik Albayrak ve Giirlek (2023) calismasi, miisteri odaklilik gibi
ozelliklerin, miisteri nezaketsizliginin olumsuz etkilerini hafifletebilecegini ortaya koymustur. Boge vd. (2022)
miisteri nezaketsizligi, calisanlarin miisteri yonlii davranislarini olumsuz etkileyebilmekte, ancak bu iliski
algilanan organizasyonel destek ile hafifletilebilmektedir. Miisteri odaklilik diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin,
hizmet telafi performanslar1 daha olumlu sekilde etkilenmektedir. Dolayisiyla miisteri odaklilik, miisteri
nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisini diistirmektedir (Liu, Lee ve Choi, 2023). Han vd.
(2016) calismasi, miisteri nezaketsizliginin ¢alisan tiikenmisligi ve isten ayrilma niyeti iizerindeki giiclii
etkisini vurgulamaktadir. Calismanin bulgulari, miisteri odaklilk ve organizasyonel destek
mekanizmalarinin, miisteri nezaketsizliginin olumsuz etkilerini hafifletmek icin kritik bir rol oynayabilecegini
gostermektedir. Bu baglamda, agsagidaki hipotez gelistirilmistir.

H:: Miisteri nezaketsizligi, isten ayrilma niyeti iizerinde miisteri odaklilik araciligiyla dolayl etkiye sahiptir.

[ Musteri
Odaklilik
. Hi .
Miisteri Isten Ayrilma
Nezaketsizligi - Niyeti
Sekil 1. Onerilen Arastirma Modeli
3. Yontem

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde miisteri
odakliligin araci roliinii incelemektir. Arastirma, Erzincan ilindeki otel isletmeleri ve restoranlarda 6n safta
calisan personeli kapsamaktadir. Arastirmaya katilanlar, miisterilerle dogrudan etkilesimde bulunan servis
elemanlari, resepsiyon gorevlileri ve diger 6n safta hizmet veren ¢alisanlardan olusmaktadir.

Bu arastirma, miisteri nezaketsizliginin hizmet sektoriindeki calisanlar {izerindeki olumsuz etkilerini
anlamay1 ve bu etkilerin isten ayrilma niyeti {izerindeki mekanizmalarini agiklamay1 hedeflemektedir.
Ozellikle miisteri odakliligin aract bir degisken olarak rolii, literatiirde simrli sayida ele alinmis bir konudur.
Aragtirma, bu boslugu doldurmay1 ve miisteri nezaketsizligi ile ¢alisan baghlig1 arasindaki karmasik iligkilere
151k tutmay1 amaglamaktadir.

Erzincan gibi bolgesel bir turizm destinasyonunda, hizmet sektoriiniin siirdiiriilebilirligi ve rekabet giicti,
calisanlarin motivasyonu ve iste kalma niyetleriyle dogrudan iliskilidir. Bu baglamda, arastirma sonuglarinin
yerel isletmelerin yonetim politikalarina rehberlik etmesi, calisan baghligim artiracak stratejilerin
gelistirilmesine katki saglamasi beklenmektedir. Ayrica, calisma, miisteri nezaketsizligi gibi olumsuz
davranislarin etkilerini azaltmaya yonelik orgiitsel stratejiler belirlenmesi ve ¢alisanlarin is tatmini ile
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psikolojik dayanikliliklarini artirmaya yonelik uygulamalara 1sik tutarak hem akademik hem de uygulamali
bir deger sunmaktadir. Bu arastirma, hizmet sektoriindeki c¢alisan deneyimlerine odaklanarak, miisteri
nezaketsizligiyle basa ¢ikma konusunda yeni bakis acilar1 ve ¢oziim Onerileri gelistirilmesine de katki
saglayacaktir

3.2. Kullanilan Olgekler

Aragtirmada kullanilan 6lgekler, ilgili kuramsal temeller dogrultusunda literatiirden alinarak uyarlanmis ve
Olctimler besli Likert tipi derecelendirme 6lgegi ile gerceklestirilmistir. Bu yaklasimla, ele alinan yapilarin
guvenilirlik ve gegerlilik diizeylerinin saglanmasi hedeflenmistir. Olgeklerin Tiirk¢e'ye uyarlanmasi
siirecinde, dil ve kiiltiirel baglama uygunluk saglamak amaciyla geviri ve geri geviri yontemleri uygulanmas,
stirece bir dil uzmani katkida bulunmustur.

Aragtirma kapsaminda {i¢ farkli olcek kullanilmustir. Ik olarak miisteri nezaketsizligi Sliter vd. (2012)
tarafindan gelistirilen bir 6l¢ek kullanilarak baslangigta 11 maddeden olusmasina ragmen, faktor ytikii diistik,
binisik ve aykir1 5 madde ¢ikarilarak 6 madde ile Ol¢iilmiistiir. Miisteri odaklilik, Liu vd. (2023) tarafindan
gelistirilen bir 6lgek kullanilarak 5 madde ile ve isten ayrilma niyeti ise, Chen ve Wang (2019) tarafindan
gelistirilen bir 6l¢ek kullanularak 4 madde ile ol¢tilmiistiir.

3.3. Veri Toplama Yontemi

Aragtirma verileri, Erzincan ilinde faaliyet gdosteren otel ve restoranlarda, miisteriyle dogrudan etkilesimde
bulunan 6n safta ¢alisanlardan 23 Ocak 2025 - 17 Subat 2025 tarihleri arasinda toplanmustir. Veri toplama
siirecinde hem ytiz yiize anket yontemi hem de Google Form araciliiyla ¢evrim ici anket uygulanmigtir. Bu
siireg, farkli veri toplama yontemleri kullanilarak katilimcilarin erisimini kolaylastirmay1 ve yanit oranini
artirmay1 amaglamistir. Gerekli olan etik kurul izinleri Erzincan Binali Yildirim Universitesi Sosyal ve Beserl
Bilimler Etik Kurulu'nun 22.01.2025 tarih ve 01/23 say1l1 toplantisinda alinmustir.

Anket formu iki ana boliimden olusmaktadir. {lk boliimde, aragtirmanin temel degiskenlerini lgmeye yonelik
15 madde yer almakta olup, bu maddeler begli Likert 6l¢egi formatinda hazirlanmistir (1=Hig katilmiyorum,
5=Tamamen katiliyorum). Bu boliim, miisteri nezaketsizligi, miisteri odaklilik ve isten ayrilma niyeti gibi
temel kavramlarin giivenilir ve gegcerli bir sekilde 6l¢iilmesine odaklanmustir. Anketin ikinci boliimiinde ise
katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim durumu, meslek, aylik gelir diizeyi, turizm egitimi alip almadiklar1 ve
sektordeki calisma siireleri gibi demografik 6zelliklerini degerlendirmeyi amaglayan sorular yer almistir. Bu
yapilandirma, hem Olgeklerden elde edilen verilerin analizini hem de katihima profillerinin kapsamli bir
sekilde incelenmesini saglamistir. Arastirma tasarimi, veri toplama siirecinin sistematik bir gercevede
ilerlemesine ve elde edilen bulgularin biitiinciil bir bakis agisiyla degerlendirilmesine olanak tanimaistir.

3.4. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni, Erzincan ilindeki T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg tarafindan belgelenmis konaklama
tesisleri ile yoresel iiriinlerin sunuldugu restoranlarda ¢alisan, miisteriyle dogrudan temas kuran 6n safta
calisanlar1 kapsamaktadir. Erzincan'da, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 belgeli toplamda 4 adet 3 y1ldizli otel,
4 adet 4 yildizli otellerden veri toplanmustir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligy, t.y.). Ayrica, Erzincan Binali
Yildirim Universitesi'ne bagh konukevindeki ¢alisanlar da arastirma kapsamina alinmistir. Bunun yan sira,
Erzincan ydresel iiriinlerinin de sunuldugu belediye belgeli 8 restorandan da veri toplanmistir. Orneklem
seciminde kolayda Ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontem, arastirmacinin erisiminin daha kolay
oldugu bireylerden veri toplamasina olanak saglayan, pratik ve hizli bir 6rnekleme teknigidir (Kozak, 2015).
Kolayda 6rnekleme yontemi, 6zellikle genis bir evrene sahip arastirmalarda zaman ve maliyet kisitlamalar
nedeniyle siklikla tercih edilmektedir. Cevrim igi olarak gerceklestirilen veri toplama siirecinde isletme
miidiirlerinden destek alinmus, yiiz yiize veri toplama siirecinde ise arastirmaci isletmelere giderek 6n safta
calisanlardan anketler toplamistir. Aragtirma sonucunda toplamda 220 katilimciya ulagilmistir. Orneklem
buytikliigi, ilgili literatiirde belirtilen kriterler dogrultusunda belirlenmistir. Tabachnick ve Fidell (2001), ¢cok
degiskenli analizlerde 6rneklem biiytiikliigiiniin, incelenen degisken sayisinin en az bes kat1 olmas: gerektigini
belirtmektedir. Bunun yani sira, Rescoe (1975), degisken basina en az 10 katilimcidan olusan bir 6rneklemin
giivenilir sonuglar saglayacagim vurgulamaktadir (Ural ve Kilig, 2018). Bu baglamda, aragtirmanin 6rneklem
biiyiikliigii, analizlerde yeterli diizeyde giivenilirlik saglayacak sekilde tasarlanmistir.
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3.5. Veri Analizi

Bu arastirmada elde edilen verilerin analizi, 6lgeklerin giivenilirligi ve gecerliligini saglamak, teorik modeli
test etmek ve hipotezlerin dogrulugunu degerlendirmek amaciyla SPSS ve AMOS yazilimlarindan
yararlanilmistir. SPSS ile, katilimcilarin demografik ozelliklerini ve Orneklem yapisini degerlendirmek
amaciyla frekans analizleri yapilmistir. Ayrica yap1 gegerliligi i¢cin agimlayici faktor analizi uygulanmistir.
Olgeklerin giivenilirlik diizeylerini belirlemek igin ise Cronbach's Alpha katsayist (Cronbach, 1951)
hesaplanmus, verilerin dagilimini incelemek tizere garpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri analiz
edilmistir. Bu analizlerde ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -2 ile +2 araliginda bulunmasi, verilerin normal
dagilima uygun oldugunu gostermistir (Kline, 2015). Ayrica, degiskenler arasindaki iligkileri ve araci etkisiyi
test etmek i¢cin Hayes (2018) tarafindan gelistirilen PROCESS Macro Model 4 kullanilmistir. Bu model, miisteri
nezaketsizligi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi anlamada miisteri odakliligin araci roliinii test etmek
i¢in uygun bir yontem sunmustur. AMOS paket programu ile 6lgeklerin teorik yapilarla uyumlulugunu ve
yap1 gecerliligini degerlendirmek amaciyla Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir. Ayrica, birlesim
ve ayrisim gegerliligi analizleri gerceklestirilerek Olgeklerin 6l¢iim modeliyle uyumu test edilmistir. Bu
analizler, kullamilan o6lgeklerin teorik modelle uyumlu oldugunu ve Olgiilen yapilarin gegerligini
desteklemistir. Dolayisiyla, bu iki asamali analiz siireci, arastirmanin teorik modelinin saglam bir temele
dayandigini ortaya koymus ve hipotezlerin test edilmesi i¢in gerekli istatistiksel altyapiy1 saglamistir.
Kullanulan yontemler, miisteri nezaketsizligi, miisteri odaklilik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskilerin
giivenilir ve gegerli bir sekilde incelenmesini miimkiin kilmistir.

4. Bulgular
4.1. Katilimcilara Ait Betimleyici Istatistiksel Sonuglar

Tablo 1'de yer alan demografik bilgiler ve aragtirmanin temel betimleyici istatistiksel sonuglari, katihmcilarin
cesitli ozelliklerine dair genel bir tablo sunmaktadir. Cinsiyet dagilimina bakildiginda, katilimcilarin %43,6's1
kadin, %56,4'1 erkekten olusmaktadir. Medeni hal agisindan, %33,2’si evli iken %66,8'i bekardir. Gelir
dagiliminda, katilimcilarin yarisindan fazlasi (%50,9) 10.001-23.000 TL aras: gelir elde etmektedir. Egitim
diizeyine gore, %42,7’si lise mezunu ve %42,4’ii iniversite mezunudur.

Tablo 1. Demografik Bilgiler ve Aragtirmanin Temel Betimleyici Istatistiksel Sonuglart

Cinsiyet Frekans Yiizde% TlfrlZI,n Sektdriinde Calisma Frekans Yiizde%
Siiresi
Kadin 96 43,6 1 yildan az 76 34,5
Erkek 124 56,4 1-5 y1l 97 44,1
Medeni Hal Frekans Yiizde% | 6-10 y1l 36 16,4
Evli 73 33,2 11 yil ve lizeri 11 5
Bekar 147 66,8 Egitim Frekans Yiizde%
Gelir Frekans Yiizde% | Ilkokul 3 1,4
10.001-23.000 TL aras1 112 50,9 Ortaokul 25 11,4
23.001-40.000 TL aras1 80 36,4 Lise 98 44,5
40.001-60.000 TL arast 18 8,2 Universite 94 42,8
60.001 ve tizeri 10 4,6 Yas Frekans Yiizde%
Turizm Egitimi Frekans Yiizde% | 18-30 149 67,7
Evet 91 414 31-45 61 27,7
Hayir 129 58,6 46-60 10 4,6
Toplam 220 100 Toplam 220 100

Turizm sektdriinde ¢alisma stiresine bakildiginda, katihmcilarin biiyiik cogunlugu (%44,1) 1-5 y1l arasi ¢alisma
deneyimine sahiptir. Yag gruplarinda, katiimcilarin %67,7’sinin 18-30 yas araliginda oldugu goriilmektedir.
Turizm egitimi almis katilimcilarin orani %41,4 iken, %58,6’s1 bu egitimi almamistir. Bu bulgular, ¢alismanin
katilimar kitlesinin agirlikli olarak geng, lise ve iiniversite mezunu, orta gelir seviyesinde ve turizm sektoriinde
nispeten kisa siireli deneyime sahip bireylerden olustugunu gostermektedir.
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4.2. Acimlayic1 ve Dogrulayici Faktor Analizi

Tablo 2'de faktor analizi i¢in verilerin uygunlugunu belirlemek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rnek
yeterlilik testine ve Bartlett’s Test of Sphericity sonuglarma yer verilmistir. Yapilan analiz sonucunda, KMO
degeri 0,861 ve Bartlett testi sonucu (X?=1783,328, p<0,001) olarak elde edilmistir. KMO degerinin 0,800 ve
tizerinde olmasi, drneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi i¢in oldukga yeterli oldugunu ve mitkemmel bir
korelasyon sagladigini1 gostermektedir (Biiyiikoztiirk, 2002; Can, 2018). Bartlett testi sonucu ise degiskenler
arasinda faktor analizi yapilmasim destekleyen anlaml bir iliskinin var oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 2. Agimlayici faktor analizi ve 6l¢giim modeli degerleri

Acimlayic1 Faktor Analizi (AFA) DFA Degeri
Fakddrler Ortalama SS FY AV % FYs P
MN1 3,32 1,508 0,776 0,817 0,001
L MN2 2,55 1,362 0,725 0,665 0,001
xg:;‘tsill%i MN7 2,19 1,129 0,694 15,305 0,624 0,001
(MN) MNS8 3,00 1,449 0,862 0,807 0,001
MN9 2,28 1,120 0,775 0,790 0,001
MN10 2,42 1,281 0,703 0,678 0,001
MO1 4,37 0,910 0,869 0,768 0,001
Muisteri MO2 4,34 0,944 0,808 0,756 0,001
Odaklilik MO3 4,05 1,054 0,679 19,634 0,657 0,001
(MO) MO4 4,45 0,829 0,849 0,810 0,001
MO5 4,33 0,882 0,855 0,874 0,001
IAN1 2,06 1,171 0,839 0,820 0,001
isten Ayilma @ANz 2,27 1,215 0,814 12,840 0,789 0,001
Niyeti (IAN) TAN3 2,20 1,193 0,830 § 0,810 0,001
1AN4 2,12 1,180 0,865 0,840 0,001
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Test Sonucu 0,861
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1783,328
Sphericity df 105
Sig. 0,000

SS: Standart Sapma; FY: Faktor Yiikleri; AV: Aciklanan Varyans; FYS: Faktor Yiiklerinin Standartlastirilmasi;
DFA: Dogrulayici Faktor Analizi

Yapilan Ac¢imlayia Faktor Analizi (AFA) sonucunda 21 maddeden olusan Olgek miisteri nezaketsizligi
olcegindeki binisik ve aykir1 5 maddenin (MN3, MN4, MN5, MN6, MN11) c¢ikarilmasiyla ti¢ faktorlii bir yap1
ortaya ¢ikmistir. Toplamda 15 maddeden olusan bu yapinin aciklanan varyansi %67,779 olarak belirlenmistir.
Bu durum, 6lgek i¢in 6n goriilen faktor yapilarinin AFA yardimiyla desteklendigini gostermektedir. Tablo 2’de
yer alan analiz sonuglarina bakildiginda, faktor yiiklerinin 0,60'in iizerinde oldugu goriilmektedir. Ayrica,
dogrulayia faktor analizi (DFA) sonuglara gore, standardize edilmis faktor yiiklerinin 0,50'den yiiksek
olmas, gelistirilen 6lgegin yap1 gegerliliginin tatmin edici diizeyde oldugunu gostermektedir.

Aragstirma kapsaminda gelistirilen 6lgegin farkli bir baglamda kullanilmis olmasi ve arastirma alanindaki
0zgiin yapist nedeniyle hem AFA hem de DFA sonuglarina yer verilmis ve yap: gegerliligi test edilmistir. Bu
nedenle Tablo 2'de, yap: gegerliligini destekleyen analiz sonuglar1 detayl bir sekilde sunulmustur.

4.3. Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi

Tablo 3'te yap1 gecerliligi ve giivenilirlik analizine iliskin sonuglar sunulmustur. Birlesim giivenilirligini (CR)
ve Cronbach’s Alpha (CA) degerlerini gosteren tiim faktorler, onerilen 0,70 siirimin iizerinde degerlere
sahiptir ve bu da olgegin giivenilirligini kamitlamaktadir (Kilig, 2016; Bryne, 2010). Ortalama varyans
aciklamasi (AVE) degerleri 0,50 siirina yakin veya iizerinde oldugu igin yap:r gegerliliginin saglandig:
goriilmektedir. Fornell-Larcker kriterine gore, her bir faktoriin AVE karekok degerleri (diagonal degerler)
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capraz korelasyonlardan daha yiiksektir, bu da ayrisim gegerliliginin saglandigini gostermektedir (Fornell &
Larcker, 1981). HTMT analizine gore, degerler onerilen sinirlarin (Esikler kat1 ayirma gegerliligi i¢in 0,850 ve
liberal ayirma gegerliligi igin 0,900) altinda olup (MN-MO: 0,236, MN-IAN: 0,475, MO-IAN: 0,252), ayrisim
gecerliligine iliskin herhangi bir sorun olmadigini isaret etmektedir (Henseler at al., 2015). Ayrica uyum iyiligi
indeksleri (miitkemmel uyum: x?/sd=1,922, CFI=0,955, IFI=0,956; kabul edilebilir uyum: RMSEA=0,065,
GFI=0,911, SRMR=0,075) modelin kabul edilebilir diizeyde uyum sagladigini1 gostermektedir (Byrne, 2016; Hu
& Bentler, 1999; Kline, 2015). Bu sonuglar, dlgegin hem giivenilir hem de gegerli bir 6l¢iim araci oldugunu
desteklemektedir.

Tablo 3. Yap1 Gegerliligi ve Giivenirliligi

Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi Fornell Larcker Kriteri! HTMT Analysis?
CA CR AVE MSV MaxR(H) | MN MO iAN |MN MO iAN
MN 0867 0874 0539 0,197 0,887 0,734
MO 0.880 0.883 0.603 0.049 0.897 -0,222** 0,776 0,236
IAN 0,887 0,888 0,664 0,197 0,889 0,444* -0217** 0,815 | 0475 0,252

Uyum iyiligi Degerleri= X2/sd=1,922; RMSEA= 0,065; CFI= 0,955; GFI=0,911; IFI: 0,956; SRMR=0,075

*p <0001, * p < 0,010; 'Burada gecerlilik kaygist yok, 2Bu HTMT analizi igin herhangi bir uyari
bulunmamaktadir.

4.4. Yapisal Modelin Test Sonuclar

Tablo 4’te PROCESS Macro Model 4 kullanilarak miisteri nezaketsizligi (MN) ve miisteri odakliligin (MO),
isten ayrilma niyeti (IAN) iizerindeki etkisi incelenmistir. Yapisal modelde, MN'nin MO’yu anlaml1 ve negatif
yonde etkiledigi goriilmektedir ($=-0,16, %95 CI [-0,25, -0,061], t=-3,22, p=0,0015). 3 degerinin anlaml oldugu
p degerinin 0,01'den kiiciik olmas: ve giiven araliginin (CI) sifir1 (0) kapsamamas: gostermektedir. MO’da
IAN’n1 anlamli ve olumsuz yonde etkilemektedir ($=-0,20, %95 CI [-0,37, -0,04], t=-2,41, p=0,0015). Bu durum,
MO anlayisina sahip bir ¢alisanda IAN negatif yonde etkilidir. Bu calismada etki ve aracilik analizleri,
Hayes’in (2018) gelistirdigi Process makro Model 4 kullanilarak ve 5000 6rneklem igeren Bootstrap yontemi
tercih edilerek gerceklestirilmistir. Hipotezlerin desteklenebilmesi i¢cin gergeklestirilen aracilik analizlerinde,
%95 giiven araligr (CI) icerisinde yer alan degerlerin sifir1 icermemesi, istatistiksel olarak anlamli kabul
edilmektedir (MacKinnon, Lockwood ve Williams, 2004).

Tablo 4. Regresyon Analizleri ve Aracilik Testi Sonuglari

Miisteri Odaklilik (MO)
Degiskenler B SH t p EDGA EYGA
Miisteri Nezaketsizligi (MN) -0,1585 0,0492 -3,2211 0,0015 -0,2555 -0,0615
isten Ayrilma Niyeti (IAN)

Degiskenler B SH t p EDGA EYGA
Miisteri Odaklilik (MO) -0,2043 0,0847 -2,4103 0,0168 -0,3713 -0,0372
MN (Dogrudan Etki) 0,3857 0,0630 6,1204 0,0000 0,2615 0,5099
MN (Toplam Etki) 0,4181 0,0622 6,7165 0,0000 0,2954 0,5408

ETKI SH EDGA EYGA
Araci Etki 0,0324 0,0226 0,0032 0,0902

Miisteri nezaketsizliginin, isten ayrilma niyeti iizerinde dolayh etkisinin varlig1 Bootstrap teknigi ile elde
edilen giiven araligma gore belirlenmistir. Buna gore; MN'nin TAN iizerindeki dolayl etkisinin Bootstrap
analizi sonuglarina gore diizeltilmis yanlilik ve hizlandirilmis giliven degerleri (BCA CI) sifini
kapsamamasindan dolayi anlamli oldugu, dolayisiyla MO'nun MN ile IAN arasindaki iliskiye anlamli ve
negatif yonlii aracilik ettigi anlasilmistir (3 =0,0324, %95 BCA CI [0,03, 0,09]). Bu durumda, MO, MN’nin IAN
tizerindeki etkisini hafifletmektedir. Tim bu sonuglar 1siginda arastirma hipotezleri (H1 ve H2 )
desteklenmistir.

5. Sonug ve Tartisma
Bu arastirma da miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisi ve bu etkide miisteri

odakliligin rolii incelenmistir. Arastirmanin ilk sonucuna gore; miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti
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tizerinde anlamli ve olumlu yonde bir etkisi vardir. Benzer sonuglar literatiirdeki bir¢ok arastirma ile
ortiismektedir. Ornegin; Nguyen-Viet ve Nguyen My (2025) tarafindan yapilan calismada miisteri
nezaketsizliginin {i¢ sonucu (intikam motivasyonu, hizmet sabotaji ve isten ayrilma niyeti) oldugu
belirtilmistir. Benzer sekilde Pu vd. (2024) calismasinda konaklama endiistrisinde miisteri nezaketsizliginin
calisanlarin isten ayrilma niyeti tizerinde belirleyici bir rol oynadigini ortaya koymustur. Rubab (2024) miisteri
nezaketsizligi ile is tatmini arasinda negatif iliski oldugunu, ancak isten ayrilma niyetleriyle pozitif bir iligki
oldugunu tespit etmistir. Srivastava vd. (2024) calismasinda, miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlar tizerinde
olumsuz duygusal tepkilere, 6zellikle isten ayrilma ve misilleme diisiincelerine yol actigini ve bu durumun
isten ayrilma niyetlerini artirdigini ortaya koymustur. Pu vd. (2022) Cin'deki otel calisanlar: arasinda miisteri
nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkilerini, duygusal tiikenmislik, is tatmini ve profesyonel
kimligin aracilik roliinii incelemis ve duygusal tiikkenmisligin bu iliskiyi en giiclii sekilde aracilik ettigini ortaya
koyarak miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkiledigini bulmustur. Alola vd. (2018)
miisteri nezaketsizliginin duygusal titkenmeyi ve isten ayrilma niyetlerini etkiledigi sonucuna ulasmistir. Han
vd. (2016) calismasinda miisteri nezaketsizliginin dogrudan isten ayrilma niyetini artirmadigini, ancak
calisanlarin tiikenmisligine yol acarak, dolayli yoldan isten ayrilma niyetini artirdigini belirtmistir.
Dolayistyla miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlarin isten ayrilma kararlarinda 6nemli bir faktdr oldugunu ve bu
etkinin tiikenmislik {izerinden gerceklestigini gosteriyor.

Aragtirma neticesinde elde edilen ikinci énemli bulgu ise miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisinde miisteri odakliligin araci roliiniin olmasidir. Oyle ki miisteri odakliligin varlig1 miisteri
nezaketsizliginin olumsuz sonucu olan isten ayrilma niyeti azalmaktadir. Dolayisiyla miisteri odaklilik
diizeyinin artmasi, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini azaltan bir tampon gorevi
gormektedir. Miisteri odaklilik gibi olumlu is tutumlarinin, olumsuz durumlarin isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkilerini hafifletebilecegini gostermektedir. Literatiirde miisteri odaklilik gibi olumlu durumlarin
isten ayrilman niyetini azalttig1 sonucu ¢okga ifade edilmistir. Ornegin; Babakus vd. (2017) caligmasinda
miisteri odakliligin, zorluk ve engel stresorleri ile yiiksek performansl is uygulamalarimin is baglilig: ve isten
ayrilma niyeti {izerindeki etkilerini anlamli sekilde 6l¢en bir moderatdr oldugu bulmustur. Wu vd. (2017)
miisteri odakliliga sahip olan otel ¢alisanlarinin isten ayrilma niyetinin neden diisiik oldugunu arastirmis ve
duygusal emegin etkisini tespit etmistir. Babakus ve Yavas (2011) calismasinda miisteri odakliligin ve is
titkenmisliginin hem is performansi hem de isten ayrilma niyetleri iizerindeki olumsuz etkileri yumusattigin
ortaya koymustur. Karatepe vd. (2007) ¢calismasinda miisteri odakliligin ve is kaynaklarimin 6n saflardaki
calisanlarin is tatminini ve duygusal Orgiitsel baghiligini artirdigim ve isten ayrilma niyetlerini azalttigin
belirtmistir. Fleming vd. (2022) miisteri odakliligin sirket i¢cinde de isten ayrilma niyetini azaltmaya yardimci
oldugunu ve bireysel yeterlilik gibi calisan 6zelliklerinin bu iliskide bir koruyucu gorevi olabilecegini tespit
etmistir.

5.1. Teorik Katk:

Bu arastirma, Kaynaklari Koruma Teorisi'ni (KKT) genisleterek, calisanlarin stresle basa ¢ikma stireclerinde
bireysel faktorlerin (miisteri odaklilik gibi) roliinii vurgulamaktadir. KKT, bireylerin sahip olduklari
kaynaklar1 kaybetme riskiyle karsilastiklarinda stres yasadiklarini ve mevcut kaynaklarmi koruma veya
kaybettiklerini telafi etme yoniinde ¢aba gosterdiklerini savunmaktadir (Hobfoll, 2001). Hizmet sektoriinde
on saflarda calisanlar agisindan miisteri nezaketsizligi, duygusal ve psikolojik kaynak kaybina yol agan kritik
bir stres kaynagidir (Cheng vd., 2022; Tiirkmenoglu, 2023).

Bu arastirmada, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyetini anlaml ve pozitif yonde etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Kaynak kaybinin ¢alisanlar tizerinde dogrudan olumsuz sonuglar olusturdugunu 6ne siiren KKT
ile ortlismektedir. Bu arastirmanin KKT teorine katkis: ise, miisteri odakliligin, miisteri nezaketsizliginin
olusturdugu olumsuz etkiye araci bir faktor olarak rol oynamasidir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin yiiksek
miigteri odakliliga sahip olmasi durumunda, miisteri nezaketsizligine karsi daha direngli oldugunu
gostermektedir.

Miisteri odaklilik, kaynak kayb: siirecini azaltic bir islev gormektedir. Miisteri odaklilik anlayisiyla ¢alisan
calisanlarin miisteri nezaketsizligine maruz kaldiklarinda, bu durumu kisisel algilamayip profesyonel bir
bakis agisiyla duygu durumlarin diizenledikleri ve isten ayrilma niyetine yonelik olumsuz bir bakis acilarina
daha az kapildiklar: anlasilmaktadir. Dolayisiyla bu ¢alisma, miisteri odaklilik gibi bireysel faktorlerin bu
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kaynak kaybini nasil yonettigiyle ilgili derinlemesine bir bakis agist sunarak teoriye katkida bulunmaktadir.
Bu baglamda calisma, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin miisteri nezaketsizligi karsisinda gosterdigi tepkileri
anlamada ve bireysel Ozelliklerin bu siiregteki araci roliinii ortaya koymada onemli bir teorik katki
sunmaktadir.

5.2. Pratik Katk:

Bu arastirma otel ve restoran isletmelerine 6nemli pratik katkilar sunmaktadir. Hizmet sektoriinde nezaketsiz
davraniglar sergileyen miigterileri kaba davraniglarini engellemek pek miimkiin degildir. Dolayisiyla, emek
yogun bir sektor olan turizmde 6n saflarda miisteri ile dogrudan etkilesimi olan ¢alisanlarin maruz kaldiklar
olumsuz etkileri azaltmak calisanlarin daha nitelikli ve profesyonel bir bakis agisina sahip olmasiyla
miimkiindiir. Bu durumda hem isletmelere hem de ¢alisanlara gorevler diismektedir. Oncelikle isletmeler
calisanlarini nitelikli personellerden tercih etmeli ve nezaketsiz miisterilere kars: daha direngli hale getirecek
hizmet igi egitimlerini arttirmalidir. Isletmelerin rekabet {istiinliiklerini siirdiirebilmeleri, sahip olduklar
insan kaynaginin bilgi ve becerilerinin giincel kosullara uyumlu bigimde siirekli gelistirilmesine baglhdir.
Nitekim Giil ve Giines (2024), calisanlarin diizenli ve ihtiyag odakli egitimlerle desteklenmesinin hem bireysel
performansin hem de kurumsal verimliligin artirilmasinda kritik bir rol oynadigini vurgulamaktadir. Ayrica
Alagdz vd. (2023) gore, calisanlarin kariyerleri boyunca tekdiize gorevlerde bulunmalarmmin duygusal
tilkkenmislik diizeyini artirabilecegini ve miisteri saldirganligina maruz kalma riskini yiikseltebilecegini
gostermektedir. Bu dogrultuda, is rotasyonu uygulamalari, calisanlarin farkli gérev ve sorumluluklar
iistlenmesini saglayarak hem psikolojik iyilik halini destekleyen hem de hizmet kalitesine olumlu yansiyan
stratejiler arasinda yer almaktadir. Calisanlarin ise, kaynak kaybina yol agan ve islerinden ayrilmalarina neden
olan miisteri nezaketsizligi gibi olumsuz durumlarin etkilerini azaltmak i¢in daha profesyonel bir bakis asisina
sahip olmalari, kisisel yasantisiyla calisma sahasini birbirinden ayirmali ve miisteri odaklilik gibi bireysel
duygu durumlarin: giiglendirecek egitimlere goniillii olarak katilmalidir.

5.3. Sturlilik ve Gelecek Calismalara Oneriler

Bu calismada, her arastirmada oldugu gibi bazi temel sinirlihiklar bulunmaktadir. ilk olarak, Erzincan gibi
sturl bir evrende aragtirmanin yapilmasidir. Ozellikle Erzincan'da turizm sektdriiniin geligiminin sinurl
olmasi, arastirma kapsaminda ulasilan 6rneklem sayisinin diisiik olmasina yol agmistir. Ancak, turizmin
gelismekte oldugu destinasyonlarda bu tiir ¢alismalarin yapilmasi, destinasyonlarin siirdiiriilebilir gelisimi
agisindan onemli katkilar saglayabilir. Bu nedenle, gelecekteki ¢aligmalarin daha kapsamli bir evrende
yiiriitiilmesi, daha derinlemesine ve genellenebilir sonuglar elde edilmesine katki saglayacaktir. Tkinci olarak,
bu ¢alismada yalnizca miisteri nezaketsizligi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski ve miisteri odakliligin bu
iliskideki arac rolii ele alinmistir. Bununla birlikte, gelecekteki aragtirmalarda is yerinde yetki devri, ¢calisan
gliclendirme ve is tatmini gibi faktorlerin de miisteri nezaketsizligi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide
nasil bir rol oynadig: incelenebilir. Uciincii olarak, bu ¢alismada miisteri nezaketsizliginin yalnizca isten
ayrilma niyeti tizerindeki etkisi ele alinmistir. Gelecekteki ¢alismalar, miisteri nezaketsizliginin yalnizca isten
ayrilma niyeti tizerindeki etkisini degil, ayn1 zamanda tiikenmislik, stres ve is performansi gibi diger is
sonuglar1 iizerindeki etkilerini de inceleyebilir. Ayrica, cinsiyet, yas ve turizm egitimi gibi demografik
degiskenlerin de miisteri nezaketsizligi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye etkisi gelecekteki
aragtirmalarda ele alinabilir.
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