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lanmaktadır. Çünkü hizmeti yüz yüze sunan ça-
lışanların müşterilerle etkileşimleri, işletmelerin 
sürdürülebilir rekabet avantajı elde edebilmesi 
için gereklidir. Bu yüzden yiyecek içecek sektö-
ründe başarılı olmanın yolu, çalışanların iyi yö-
netilmesi ve elde tutulmasına bağlıdır. İşgören 
devri, yüksek düzeyde müşteri-çalışan etkileşi-
minin olduğu yiyecek içecek sektöründe diğer 
sektörlere oranla daha önemlidir. Ayrıca işten 
ayrılmalar işletmelere ciddi oranda mali yüküm-
lülükler getirmekle birlikte mevcut çalışanları 
da zihinsel olarak olumsuz etkileyebilmekte, bu 
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ÖZ
Araştırmanın amacı, rol stresi, lider-üye etkileşimi ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkiyi belirlemek ve lider-
üye etkileşiminin rol stresi ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkiye aracılık etkisini ortaya koymaktır. Nicel 
araştırma yönteminin kullanıldığı bu çalışmada İstanbul’daki Turizm İşletme Belgeli restoran çalışanlarından 
(378) anket tekniğiyle veri toplanmıştır. Güncel istatistik programında analiz edilen verilerden elde edilen 
sonuçlar araştırmanın amacına uygun olarak yorumlanmıştır. Yapılan analizler sonucunda rol stresi, lider-
üye etkileşimi ve işten ayrılma niyeti arasında istatistiksel olarak anlamlı ilişkiler tespit edilmiş ve lider-üye 
etkileşiminin rol stresi ile işten ayrılma niyeti arasında kısmi aracılık etkisi olduğu belirlenmiştir. İşgören devir 
hızının yüksek olduğu yiyecek içecek sektöründe bu değişkenler arasındaki ilişkilerin ortaya konulması, işten 
ayrılan çalışanlarla ilgili ciddi maliyetlere katlanmak durumunda kalan yiyecek içecek işletmelerine çözüm 
önerisi sunacağı düşünülmektedir.
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ABSTRACT
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for the businesses that have to deal with high costs of quitting employees in the food and beverage industry 
where the employee turnover rate is already high.

ARTICLE INFO
Article history:
Submitted: 5 April 2020
Resubmitted: 27 May 2020
Accepted: 1 June 2020

Key words: Role stress, Leader-
member exchange, Turnover inten-
tion, Food and beverage businesses, 
Restaurant

GİRİŞ
Emek yoğun sektör olan turizmde, özellikle yiye-
cek içecek işletmelerinde, çalışanlar büyük önem 
arz etmekte ve hizmetin merkezinde yer almak-
tadır. Bu önem, çalışanların tutum ve davranış-
larının hizmet kalitesini etkilemesinden kaynak-
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durum müşterilere verilen hizmetin kalitesine 
dolayısıyla işletmelerin başarısına yansıyabil-
mektedir. Sorunun çözümünde çalışanların işten 
ayrılma niyetlerini etkileyen değişkenlerin orta-
ya konulması ve buna yönelik önlemler alınması 
gerekmektedir. 

Yiyecek içecek işletmelerinde çalışanların özel-
likle zihinsel olarak herhangi bir sıkıntı yaşama-
ması hem işletmelerin devamlılığı hem de ülke 
turizminin sürdürülebilirliği açısından önem arz 
etmektedir. Ancak yiyecek içecek işletmelerinde 
eksik istihdam olması, çalışanların belirsizlik ve 
çatışma gibi rol stresi yaşamalarına neden olabil-
mekte, bu durum işten ayrılmayla sonuçlanabil-
mektedir. Diğer taraftan sektördeki işgören devir 
hızının yüksekliği de işten ayrılmaların çok oldu-
ğunu göstermektedir. Çalışan-yönetici ilişkileri-
nin düzeyi de işten ayrılma konusunda önemli 
bir etkendir. Bu bağlamda lider-üye etkileşimi-
nin işten ayrılmaları azaltıcı veya engelleyici bir 
etkisinin olduğu söylenebilir.

Araştırmanın amacı, lider-üye etkileşiminin rol 
stresi ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkiye 
aracılık etkisini ortaya koymaktır. İlgili alanyazın 
incelendiğinde restoran çalışanları örnekleminde 
bu kavramların birlikte ele alındığı bir çalışmaya 
rastlanmamıştır. Dolayısıyla araştırmanın alan-
yazına katkı sağlayacağı düşünülmektedir. Ayrı-
ca işten ayrılan çalışanlarla ilgili ciddi maliyetler-
le karşılaşan restoran işletmecilerine de önemli 
katkılar sunması beklenmektedir. 

KURAMSAL ÇERÇEVE
Rol stresi, rol yükümlülüklerinin belirsiz, ra-
hatsız edici, zor, çelişkili veya imkânsız olduğu 
durumları ifade eder (Hardy ve Conway 1988). 
Schwab ve Iwanicki (1982) rol stresinin, kişinin 
işiyle ve işini nasıl yerine getireceğiyle ilgili ku-
ral, görev ve sorumlulukları içeren bilgilerdeki 
eksiklik olduğunu belirtmektedir. Örgütlerde rol 
stresi sıklıkla karşılaşılan bir sorundur. Çünkü 
bireyler, rollerinin ne olduğuna ve aslında ne iş 
yaptıklarına dair farklı beklentiler içinde olabi-
lirler (Thomas ve Lankau 2009). Kahn vd. (1964), 
bir örgütte stresin en önemli kaynaklarının rol 
çatışması ve rol belirsizliği olduğunu belirtmiş-
lerdir. Rol çatışması, örgüt üyelerinden çelişkili 

rol beklentilerinde bulunulması (Conley ve Wo-
osley 2000) olarak tanımlanırken rol belirsizliği 
kişinin rolleriyle ilgili gerekli bilgilere sahip ol-
madığı ya da rolünü tam olarak anlayamadığı 
durumlar olarak (Nayar 2005) ifade edilir. 

Lider-üye etkileşiminde (LÜE), lider ile üyeler 
arasındaki ilişkinin kalitesinde farklılıklar var-
dır (Danserau vd. 1975). Bu ilişkilerin yüksek 
kalitede olması, hem bireysel ve örgütsel amaç-
ların olumlu olmasını sağlayıp hem de işle ilgili 
sorunları en aza indirirken (Clemens 2008), yete-
nekli çalışanların da işletmede kalma ihtimalini 
artırır (Erdoğan vd. 2006).

İşten ayrılma niyeti, çalışanın gönüllü bir şe-
kilde, alternatif bir iş yeri ya da yeni bir iş için, 
var olan iş veya iş yerinden ayrılmayı çok isteme-
si olarak tanımlanırken; çıkış, bırakma, ayrılma, 
kaçma ve geri çekilme gibi kavramlarla benzer 
olduğu belirtilmektedir (Vigoda-Gadot ve Ben-
Zion 2004). Niyet davranışa dönüştüğü takdirde 
kişinin işten ayrılmasını ve beraberinde birçok 
sorunu getirmektedir. Özellikle örgüt açısından 
işe yeni alımlarda katlanılan eğitim maliyetleri, 
oryantasyon problemleri, performansı yüksek 
çalışanların kaybı ve sosyal yapıların aksaması 
bu sorunlardan bazılarıdır (Kuean vd. 2010). 

Araştırma Modeli ve Hipotezler

Rol teorisine göre çalışanlar işyerinde rol stresi 
yaşadıklarında, bununla başa çıkmaya çalışır-
lar. İşgücü devri, rol stresini azaltmak için başa 
çıkma davranışı olarak görülür. Başka bir deyiş-
le, yüksek düzeyde rol stresi ve yüksek düzeyde 
işten ayrılma niyeti aktif olarak işten ayrılmayla 
sonuçlanır (Kim ve Mor Barak 2015). Jung vd. 
(2012), Kore’de otellerin mutfak bölümü çalışan-
larıyla yaptıkları çalışmada rol stresi yaşayan-
ların işten ayrılma eğiliminde olduklarını sap-
tamışlardır. Jung ve Yoon (2013) Seul’de (Kore) 
beş yıldızlı otellerin yiyecek içecek departmanı 
çalışanları ile yaptıkları çalışmada, katılımcıların 
genel olarak yüksek düzeyde rol stresi yaşadığını 
belirtmişlerdir. Yapılan araştırmalar bütün çalı-
şanların işte rol stresi yaşadığını göstermektedir. 
Ayrıca, rol stresi yaşayan çalışanların işten ayrıl-
ma niyetinde oldukları, araştırmaların bulgula-
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rından anlaşılmaktadır. Buna göre araştırmanın 
ilk hipotezi şu şekilde kurulmuştur:

H1: Rol stresi ile işten ayrılma niyeti arasında istatis-
tiksel olarak anlamlı bir ilişki vardır.

LÜE teorisi, lider ile üye arasındaki işle ilgili 
değişimlerin sonucu olarak gelişen ilişkiler ola-
rak tanımlanmaktadır. Bu ilişkiler yüksek kalite-
deyse iyi; düşük kalitedeyse kötü olarak adlan-
dırılır. Lider ile üyeler arasında iyi ilişkiler ge-
liştirmek, üyelerin örgütte kalmasına yardımcı 
olurken, örgütten ayrılma fikrini de önleyici bir 
etken olur (Morrow vd. 2005). Agarval vd. (2012) 
Hindistan’da hizmet sektöründe çalışanlarla ger-
çekleştirdikleri bir araştırmada LÜE ile işten ay-
rılma niyeti arasında negatif yönlü bir ilişki oldu-
ğunu belirtmişlerdir. Bu sonuç Harris vd. (2014) 
tarafından Çin’de farklı sektörlerin farklı depart-
manlarında çalışanlarla yaptıkları çalışmada da 
elde edilen bulgulardandır. Ortaya konulan ku-
ramsal altyapıdan hareketle aşağıdaki hipotez 
kurulmuştur:

H2: Lider-üye etkileşimi ile işten ayrılma niyeti ara-
sında istatistiksel olarak anlamlı bir ilişki vardır.

Liderler, üyelerden bekledikleri rolleri açık-
ça ortaya koyarak onları doğru role yönlendire-
bilmektedirler. Yüksek LÜE ilişkilerinde, destek 
ve artan düzeyde iletişim, belirsizliği azaltmaya 
yardımcı olabilir (Harris ve Kacmar 2006). Dola-
yısıyla, yüksek kalitede LÜE içinde olan üyeler 
daha olumlu rol algısı eğilimindedir ve genellik-
le liderleriyle benzer rol algısı ve beklentileri içe-
risinde olurlar. Bununla birlikte düşük kalitede 
etkileşim içinde olan çalışanlar için bilgi eksikliği 
ve minimum düzeyde destek, stresin artmasına 
neden olabilir (Thomas ve Lankau 2009). Belir-
tilen kuramsal çerçeveye göre şu hipotez kurul-
muştur.

H3: Rol stresi ile lider-üye etkileşimi arasında istatis-
tiksel olarak anlamlı bir ilişki vardır.

Kim ve Mor Barak (2015) LÜE’nin rol stresi ile 
işten ayrılma niyeti arasındaki aracılık etkisini 
belirlemeye yönelik bir çalışma gerçekleştirmiş-
tir. Sosyal hizmet kurumları çalışanları ile yap-
tıkları bu çalışma sonucunda, rol stresi ile işten 

ayrılma niyeti arasında pozitif; rol stresi ve işten 
ayrılma niyeti ile LÜE arasında negatif yönlü 
ilişki olduğu, ayrıca LÜE’nin rol stresi ile işten 
ayrılma niyeti arasındaki ilişkide aracılık etkisi 
olduğu bulgusuna ulaşmışlardır. Buradan hare-
ketle çalışmanın bir diğer hipotezi aşağıdaki gibi 
geliştirilmiştir.

H4: Lider-üye etkileşiminin rol stresi ile işten ayrılma 
niyeti arasında aracılık etkisi vardır. 

Hipotezlerden hareketle araştırmanın modeli 
Şekil 1’deki gibidir.

YÖNTEM

Araştırmanın Amacı ve Önemi

Araştırmanın amacı, rol stresi, lider-üye etkileşi-
mi ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkiyi be-
lirlemek ve lider-üye etkileşiminin rol stresi ve 
işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkiye aracılık et-
kisini ortaya koymaktır. 

Konuyla ilgili alanyazın incelendiğinde, rol 
stresi, LÜE ve işten ayrılma niyeti kavramları-
nın ayrı ayrı veya başka kavramlarla ilişkileri; rol 
stresi ile işten ayrılma niyeti, rol stresi ile LÜE ve 
LÜE ile işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkilerin 
değerlendirildiği görülmektedir. Ancak rol stre-
si, LÜE ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişki ve 
LÜE’nin rol stresi ile işten ayrılma niyeti arasın-
daki ilişkide aracılık etkisini ortaya koyan çalış-
maya rastlanmamakla beraber, konunun Kim ve 
Mor Barak (2015) tarafından farklı bir sektörde 
gerçekleştirildiği görülmektedir.

Demir (2002) Muğla’da gerçekleştirdiği çalış-
mada, konaklama işletmelerinde işgören devir 
hızının yaklaşık yüzde 50 olduğunu tespit etmiş 
ve yiyecek içecek departmanındaki işgören devir 
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hızının diğer departmanlara göre daha yüksek 
olduğunu ortaya koymuştur. Gün (2008) Kapa-
dokya bölgesindeki konaklama işletmelerinde bu 
oranın yüzde 46,8 olduğunu belirtmiştir. Sarıoğ-
lan (2007) ise ağırlama sektöründe işe yeni baş-
layan çalışanların yüzde 45’inin ilk ay içerisinde, 
yüzde 15’inin ise ilk üç ay içerisinde işlerinden 
ayrıldığını ve diğer sektörlere oranla turizm işlet-
melerinde işgören devrinin yüksek olduğunu be-
lirtmektedir. ABD’de yıllık ortalama işgören de-
vir hızı yüzde 10–20 aralığında olmasına rağmen, 
konaklama ve yiyecek içecek sektöründe yüzde 
100’leri geçmektedir. ABD ağırlama endüstri-
sinde bir işgören devrinin ortalama maliyetinin 
1700$ ve haftada sadece bir işgören kaybının yıl-
da 88400$’a denk geldiği belirtilmektedir. Bu ma-
liyetler ülkeden ülkeye hatta bölgeden bölgeye 
değişiklik göstermekle (Ertan 1997) birlikte, işlet-
meler için önemli bir maliyet olarak değerlendi-
rilebilir. 

Turizm işletme belgeli restoranlarda rol stre-
si ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkide 
LÜE’nin aracılık etkisinin ortaya konulması iki 
nedenden dolayı önemli görülmektedir. Bunlar-
dan biri ilgili alanyazında bu anlamda yer alan 
boşluğu doldurmasıdır. İkincisi işgören devir hı-
zının yüksek olduğu restoranlara bir çözüm öne-
risi sunarak özellikle katlanılan maliyetlerin en 
aza indirilmesi hususunda destek olacağı düşü-
nülmektedir. 

Evren ve Örneklem

Araştırma evrenini, İstanbul’daki Turizm İşletme 
Belgeli restoranların çalışanları oluşturmaktadır. 
Kültür ve Turizm Bakanlığı (2017) verilerine göre 
İstanbul’da 212; tüm Türkiye’de 523 turizm işlet-
me belgeli restoran bulunmaktadır (ktb.gov.tr). 
İstanbul tek başına Türkiye genelindeki söz ko-
nusu işletme sayısının yaklaşık yarısına ev sahip-
liği yapmaktadır. Ayrıca Türkiye’de turist kabul 
eden Antalya, Aydın, İzmir, Muğla gibi önemli 
destinasyonların genel olarak kitle turizmine yö-
nelik olması, buradaki işletmelerin bir kısmının 
sezon sonunda kapanmasına neden olmakta-
dır. Araştırma konusunun işten ayrılma niyetiy-
le ilgili olmasının, sezonluk çalışanlar açısından 
çok sağlıklı sonuçlar vermeyeceği aşikârdır. İs-

tanbul’daki işletmelerin yıl boyunca açık olması 
nedeniyle mevsimsellik sorununun olmayışı da 
İstanbul’un evren olarak seçilmesinde önemli bir 
etkendir. 

Evrene ulaşmak güç olduğundan örneklem 
alma yoluna gidilmiş, kolayda örnekleme yön-
temi ve kartopu örnekleme yöntemleriyle Ma-
yıs-Ağustos 2017 tarihleri arasında toplam 378 
restoran çalışanına ulaşılmıştır. Veri toplama 
aşamasında birçok işletme araştırma izni verme-
diğinden kolayda örnekleme kapsamında yeter-
li sayıda çalışana ulaşılamamıştır. Bu durumda 
kartopu örnekleme yöntemine başvurulmuştur. 
Veri toplama izni veren işletmelerin yöneticile-
rinden referans olmaları istenmiş ve tavsiye et-
tikleri işletmelere gidilerek veri toplama işlemine 
devam edilmiştir.

Veri Toplama Yöntemi

Araştırmada veri toplama yöntemi olarak, rol 
stresi, LÜE ve işten ayrılma niyeti kavramlarını 
ölçtüğü düşünülen soru formlarından oluşan, 
anket tekniği kullanılmıştır. Kullanılan anket for-
mu dört bölümden oluşmaktadır. Birinci bölüm-
de rol stresi için öncü araştırmacılardan olan Riz-
zo vd.’nin (1970) geliştirdiği ve Kara (2010) tara-
fından Türkçe’ye uyarlanan rol stresi ölçeği; ikin-
ci bölümde Liden ve Maslyn (1998) tarafından 
geliştirilen, Aslan (2013) tarafından Türkçe ola-
rak kullanılan çok boyutlu LÜE ölçeği; üçüncü 
bölümde Wayne vd. (1997) tarafından geliştirilen 
ve çeviri-tekrar çeviri yöntemine göre Türkçe’ye 
uyarlanan işten ayrılma niyeti ölçeği kullanılmış-
tır. Dördüncü bölümde ise katılımcıların genel 
özelliklerine ilişkin ifadeler yer almaktadır. 

BULGULAR
Araştırmaya katılınların yüzde 79,1’i erkek, yarı-
ya yakını (yüzde 48,7) 25-34 yaş aralığında, yüz-
de 55,3’ü bekar ve yüzde 52,6’sı lise eğitim düze-
yindedir. 

Ölçeklere İlişkin Bulgular

Araştırmada kullanılan ölçeklerin yapı geçerli-
ğinin sağlanması ve ölçekteki ifadelerin kaç bo-
yutta incelenebileceğinin belirlenmesi için faktör 
analizi yapılmış ve ölçeklerin güvenirliğini sına-
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Tablo 1. Faktör Analizi

Ölçeklere ilişkin ifadeler Yükü Özdeğeri A. 
Varyans 𝑥̅𝑥 α KMO Barlett 

Rol Stresi 2,56 0,71   

Ro
l ç

atı
şm

as
ı 

Birbirinden farklı işlevleri olan iki ya da daha çok meslek grubu 
ile birlikte çalışıyorum. 

0,701 

2,947 24,560 

2,92 

0,78 

0,7
56

 

x2 :1
17

1,5
12

; p
<0

,00
1  

Biri tarafından kabul edilirken, diğerlerinin kabul 
edemeyebileceği görevler yapıyorum. 0,689 2,93 

Çoğu kez gereksiz işlerle uğraşıyorum. 0,618 2,75 
İki ya da daha fazla kişiden emirler alabiliyorum. 0,564 3,35 
Birbirinden farklı şekillerde yapılması gereken işleri yapmak 
zorunda kalıyorum. 0,553 3,29 

Görevimi başarmak için bazı karar ya da kurallara ters hareket 
etmek zorunda kalıyorum. 0,529 2,90 

Ro
l b

eli
rsi

zli
ği 

İşimle ilgili belirgin, planlanmış hedefler ve amaçlar vardır. 0,742 

2,772 23,104 

2,03 

0,73 

Ne kadar yetkiye sahip olduğumu biliyorum. 0,664 1,91 
Benden tam olarak ne beklendiğini biliyorum. 0,636 1,93 
Sorumluluklarımın ne olduğunu biliyorum. 0,585 1,88 
Görevimle ilgili olarak ne yapılması gerektiğine ilişkin 
açıklamalar yeterlidir. 0,466 2,13 

Zamanımı uygun bir şekilde planlayabiliyorum. 0,438 2,65 
Lider Üye etkileşimi 3,75 0,91     

Ka
tkı

 

Amirimin belirlediği hedeflere ulaşmak için, normalde benden 
beklenenden daha fazla çaba göstermeye gönüllüyüm. 

0,813 

5,929 49,406 

3,62 

0,87 

0,8
62

 

x2 : 
27

58
,82

4; 
p<

0,0
01

 

Amirim için yapabileceğimin en fazlasını yapmaktan 
kaçınmam. 0,724 3,65 

Amirim için, görevimin dışındaki ekstra görevleri yapmaya 
hazırım.  0,698 3,47 

Me
sle

ki 
sa

yg
ı Amirimin mesleki yeteneklerini çok beğenirim. 0,880 

1,543 12,856 
3,95 

0,86 Amirimin işine olan hakimiyetine ve iş bilgisine saygı duyarım. 0,815 4,03 
Amirimin iş konusundaki bilgisi bende hayranlık uyandırır. 0,611 3,76 

Et
ki 

Amirim ile çalışmak zevklidir. 0,764 
1,091 9,095 

3,90 
0,84 Amirim her insanın arkadaş olmayı isteyeceği bir kişidir.  0,667 3,85 

Amirimi kişi olarak çok severim. 0,646 4,08 

Ba
ğlı

lık
 

İşyerinde, herhangi bir konuda diğerleri bana yüklenir veya 
zorlarlarsa amirim beni onlara karsı savunur. 

0,955 

0,837 6,971 

3,58 

0,820 
Yaptığım isler veya verdiğim kararlar söz konusu olursa, 
amirim konuyu tam bilmese bile beni diğer amirime karsı 
savunur. 

0,651 3,46 

Eğer istemeden bir hata yaparsam, amirim beni diğerlerine 
karsı beni savunur. 0,476 3,70 

İşten ayrılma niyeti 2,33 0,91   

İşt
en

 ay
rılm

a n
iye

ti Bu işyerinden ayrılmayı ciddi bir şekilde düşünüyorum 0,886 

3,672 73,433 

2,10 

0,91 0,8
38

 

x2 : 
12

63
,11

7; 
p<

0,0
01

 Şu anki işimden sık sık ayrılmayı düşünüyorum 0,833 2,18 
Gelecek yıl başka bir yerde çalışmayı planlıyorum 0,817 2,49 
Aktif olarak yeni bir iş arıyorum 0,804 2,07 
Daha iyi bir iş bulduğumda buradan ayrılmayı düşünüyorum 0,742 2,80 
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mak için Cronbach’s Alpha (α) yöntemi kullanıl-
mıştır.		

Rol stresi ölçeğinin orijinalinde 14 ifade yer al-
maktadır. Bunlardan altısı rol belirsizliğini, seki-
zi rol çatışmasını ölçmeye yönelik ifadeleri içer-
mektedir. Faktör analizi sonucunda madde top-
lam korelasyonu 0,30’un altında ve karmaşık iki 
adet ifade ölçekten çıkarılmıştır. Faktör analizine 
göre, rol stresi iki alt boyuta ayrılmıştır. Bu fak-
törler alanyazında olduğu gibi “rol çatışması” ve 
“rol belirsizliği” olarak isimlendirilmiştir. Belir-
lenen iki boyut toplam varyansın yüzde 47,66’sı-
nı açıklamaktadır. Rol stresi ölçeğinin güvenilir-
liği α = 0,713 olarak hesaplanmıştır. 

LÜE, dört boyutta incelenmiştir. Bu boyutlar 
alanyazında olduğu gibi “katkı”, “mesleki say-
gı”, “etki” ve “bağlılık” olarak isimlendirilmiştir. 
Belirlenen dört boyut toplam varyansın yüzde 
78,32’sini açıklamaktadır. LÜE ölçeğinin güveni-
lirliği α = 0,905 olarak hesaplanmıştır. 

İşten ayrılma niyeti ölçeği tek boyutta top-
lanmıştır. Bu boyut toplam varyansın yüzde 
73,43’ünü açıklamaktadır. İşten ayrılma niyeti 
ölçeğinin güvenilirliği α = 0,906 olarak hesaplan-
mıştır.

Korelasyon Analizine İlişkin Bulgular

Yapılan korelasyon analizine göre “rol stresi” 
ile “işten ayrılma niyeti” (İAN) arasında pozitif 
(r=0,297; p<0,001) yönlü ve orta düzeye yakın bir 
ilişki vardır. Restoranlarda çalışanların rol stresi 
yaşama düzeylerinin artması işten ayrılma ni-
yetlerini de artıracaktır. Buna göre, “H1: Rol stre-
si ile işten ayrılma niyeti arasında istatistiksel olarak 
anlamlı bir ilişki vardır.” hipotezi kabul edilmiştir. 
Korelasyon analizine göre “lider-üye etkileşimi” 
ile “işten ayrılma niyeti” arasında negatif (r=-
0,479; p<0,001) yönlü ve orta düzeyde bir ilişki 
vardır. Restoranlarda LÜE kalitesi arttıkça çalı-

şanların işten ayrılma niyetleri azaltacaktır. Buna 
göre, “H2: Lider-üye etkileşimi ile işten ayrılma niyeti 
arasında istatistiksel olarak anlamlı bir ilişki vardır.” 
hipotezi kabul edilmiştir.
 “Rol stresi” ile “lider-üye etkileşimi” arasında 
negatif (r=-0,190; p<0,001) yönlü ve zayıf bir iliş-
ki vardır. Restoranlarda çalışanların lider-üye 
etkileşimi kalitesi arttıkça rol stresi yaşama dü-
zeylerinin azalacağı söylenebilir. Buna göre, “H3: 
Rol stresi ile lider-üye etkileşimi arasında istatistiksel 
olarak anlamlı bir ilişki vardır.” hipotezi kabul edil-
miştir.

Aracılık Etkisine İlişkin Bulgular 

LÜE’nin rol stresi ile işten ayrılma niyeti arasın-
da aracılık etkisinin olup olmadığını ortaya koy-
mak amacıyla regresyon analizi yapılmıştır. Ara-
cılık modellerinin test edilmesinde kullanılan ve 
nedensel adım yaklaşımı olarak da bilinen Baron 
ve Kenny yöntemine göre aracılık testinin yapıla-
bilmesi için bazı kıstasların olması gerekmekte-
dir (Gürbüz ve Şahin 2016). Dört aşamadan olu-
şan bu kıstaslara ilişkin yapılan regresyon analiz-
leri Tablo 3’te özet olarak verilmiştir. 

İşten ayrılma niyetinin yordanmasına ilişkin 
kurulan model anlamlıdır (p<0,001). Rol stre-
si (β=0,214) ve lider-üye etkileşiminin (β=-0,438) 
işten ayrılma niyeti üzerinde etkisi olduğu ve iş-
ten ayrılma niyetinin yüzde 26,9’unun rol stresi 
ve lider-üye etkileşimi ile açıklanabileceği tespit 
edilmiştir.

Elde edilen bulgulara göre, rol stresinin işten 
ayrılma niyeti üzerindeki anlamlı etkisi β=0,297; 
p<0,001 iken; lider-üye etkileşimi aracı değişkeni 
modele eklendiğinde rol stresinin anlamlı etkisi 
devam etmiş ve β=0,214; p<0,001 olarak etkide 
azalma meydana gelmiştir. Lider-üye etkileşi-
mi (aracı değişken), rol stresinin (bağımsız de-
ğişken) işten ayrılma niyeti (bağımlı değişken) 
üzerindeki anlamlı etkisini devam ettirdiğinden 
tam aracılık koşulu gerçekleşmemiştir. Tam ara-
cılık için bağımsız değişkenin bağımlı değişken 
üzerindeki anlamlı etkisini aracı değişken vası-
tasıyla yitirmesi gerekmektedir. Bununla birlikte, 
modelde aracı değişken olan LÜE, rol stresinin 
işten ayrılma niyeti üzerindeki etkisini azalttığı 
için kısmi aracılık meydana gelmiştir. Bu durum-

n=378	 x ̅	 s.s.	 Rol stresi	 LÜE	 İAN

Rol stresi	 2,55	 0,495	 -	  	  

LÜE	 3,76	 0,677	 -,190**	 -	

İAN	 2,33	 0,979	 ,297**	 -,479**	 -

Tablo 2. Korelasyon Analizi

**. Korelasyon 0,001 düzeyinde anlamlıdır.
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da, LÜE’nin rol stresi ile işten ayrılma niyeti iliş-
kisinde kısmi aracılık etkisi olduğunu söylemek 
mümkündür. Bu etkinin istatistiksel olarak an-
lamlı olup olmadığını belirlemek için Sobel tes-
ti yapılmıştır. Sobel testine göre, LÜE’nin kısmi 
aracılık etkisi istatistiksel olarak anlamlı (z=2,854, 
p=0,004) olduğu bulunmuştur. Buna göre “H4: Li-
der-üye etkileşiminin rol stresi ile işten ayrılma niyeti 
arasında aracılık etkisi vardır.” hipotezi kabul edil-
miştir.

SONUÇ VE ÖNERİLER
Araştırma, turizm işletme belgeli restoran çalı-
şanlarının rol stresi, lider-üye etkileşimi ve işten 
ayrılma niyeti düzeylerini belirlemek ve LÜE’nin 
rol stresi ile işten ayrılma niyeti arasındaki ilişki-
de aracılık etkisini ortaya koymak amacıyla ger-
çekleştirilmiştir. Bu amaçla İstanbul’da faaliyet 
gösteren turizm işletme belgeli restoran çalışan-
larından toplanan veriler analiz edilmiş ve ana-
lizler sonucunda elde edilen bilgiler aşağıda ve-
rilmiştir.

Restoranlarda çalışanlar işletme başarısında 
önemli bir etkendir. Çünkü çalışanların tutum ve 
davranışları hem hizmet kalitesinde hem de işlet-
menin başarıya ulaşmasında kilit rol oynamakta-

dır. Emek yoğun olan bu işletmeler, fazla çalışma 
saatleri ve yüksek düzeyde müşteri-çalışan etki-
leşimi gibi özelliklerinden dolayı stresli bir yapı-
ya sahiptir (Hayes ve Weathington 2007). Sektö-
rün bu yapısından dolayı, yöneticisinden en alt 
kademedeki çalışana kadar tüm çalışanlar stres-
ten etkilenmektedir. Jung ve Yoon (2013) tarafın-
dan gerçekleştirlen çalışma bu düşünceyi destek-
lemektedir. Seul’de (Kore) otellerin yiyecek içe-
cek departmanında gerçekleştirilen çalışma so-
nuçları katılımcıların rol stresi düzeylerinin çok 
yüksek olduğunu göstermiştir. Kahn vd. (1964), 
bir örgütte stresin en önemli kaynaklarının rol 
çatışması ve rol belirsizliği olduğunu belirtmiş-
lerdir. Rol çatışması ve belirsizliğinin potansiyel 
etkileri ise çalışan açısından yüksek gerginlik ve 
düşük iş tatmini olurken, örgüt için de düşük ka-
litede performans gösterme ve işten ayrılma gibi 
maliyetler olmaktadır (Senatra 1980). 

Yiyecek içecek sektöründe, işgören devir hızı-
nın yüksek olması, işletmelere ek maliyet getir-
mesinin yanında (Kim vd. 2009), işletmenin sü-
rekli müşterileri tarafından imajın bozulduğu ve 
hizmet kalitesinde düşüş olduğu algısına neden 
olabilir (Kim ve Brymer 2011). Burada önemli 
olan nokta, yöneticilerin, bütün çalışanların rol 

Tablo 3.  Regresyon Analizlerinin Özeti

 

 

Adımlar 
Regresyon Katsayıları 

Model İstatistikleri 
B S.H. β 

1. adım B.sız değişken: Rol stresi, B.lı 

değişken: İşten ayrılma niyeti 
0,588 0,097 0,297*** 

R2=,088; ∆R2= 0,086 

F(1,376)=36,438; p<.001 

2. adım B.sız değişken: Rol stresi, B.lı 

değişken: Lider-üye etkileşimi 
-0,260 0,069 -0,190*** 

R2=,036; ∆R2= 0,034 

F(1,376)=14,126; p<.001 

3. adım B.sız değişken: Lider-üye etkileşimi, 

B.lı değişken: İşten ayrılma niyeti 
-0,693 0,066 -0,479*** 

R2=,229; ∆R2=0,227 

F(1,376)=111,835; p<.001 

4. adım B.sız değişken: Rol stresi, B.sız 

değişken: Lider-üye etkileşimi, B.lı değişken: 

İşten ayrılma niyeti 

0,423 0,089 0,214*** 
R2=,273; ∆R2= 0,269 

F(2,375)=70,527; p<.001 -0,634 0,065 -0,438*** 
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stresi yaşayabileceğinin farkında olması ve bunu 
azaltmaya yönelik önlemler almasıdır. Bu çalış-
ma sonucunda rol stresi ile işten ayrılma niyeti 
arasında istatistiksel olarak anlamlı ve pozitif 
yönlü bir ilişki tespit edilmiştir. Sonuçlar, daha 
önce rol stresi ve işten ayrılma niyeti ilişkisine 
yönelik yapılan çalışmalarla örtüşmektedir (Con-
ley ve Woosley 2000; Ruyter vd. 2001; Jung vd. 
2012; Jung ve Yoon 2013). Kim vd. (2015) rol stre-
sörlerinden rol çatışmasının işten ayrılma niyeti 
üzerinde anlamlı bir etkisi olduğunu, rol belirsiz-
liğinin etkisinin istatistiksel olarak anlamlı olma-
dığını tespit etmiştir. Bu durumun çalışanların 
rol çatışması ve rol belirsizliğini kavramsallaştır-
malarında bir farklılık olabileceğinden kaynak-
landığını belirtmektedir. Lee ve Mathur (1997), 
rol stresiyle işten ayrılma niyeti arasındaki doğ-
rudan ilişkinin, stresli durumların yarattığı psi-
kolojik rahatsızlık ve sıkıntılardan veya depres-
yon, işe yaramama duygusu, düşük işe katılma 
hissi gibi psikolojik duygulardan kaynaklandığı-
nı belirtmektedir. Rol stresi, kişiden çelişkili rol 
beklentileri bulunulduğunda (çatışma) ve rolüy-
le ilgili gerekli bilgilere sahip olmadığında (belir-
sizlik) ortaya çıkar. Buna göre, restoran çalışan-
larına kesin bilgi ve yetki verildiğinde rol stresi 
düzeylerinin azalacağını söylemek mümkündür. 
Bu durum çalışanların işten ayrılma niyetlerine 
de azaltıcı etki yapacaktır. Ayrıca iş tanımlarında 
görev, yetki ve sorumlulukların iyi tanımlanması 
da çalışanların daha düşük düzeyde çatışma ve 
belirsizlik yaşamalarını sağlayacaktır.

Çalışanlar ile yöneticileri arasında yüksek et-
kileşim gerektiren yiyecek içecek sektöründe, bu 
etkileşimin yüksek kalitede olması işletmenin ba-
şarısını etkileyen önemli bir değişkendir (Yen ve 
Liu 2013). Diğer taraftan çalışanların yöneticile-
riyle olan yüksek düzeyde destek ve güven ilişki-
sinin ve yüksek kalitede etkileşimlerinin olması-
nın, onların işten ayrılma niyetlerine azaltıcı etki 
yaptığı bilinmektedir. Yiyecek içecek işletmele-
rinde çalışanlar ile yöneticileri arasında karşılık-
lı sadakat ve güven duygularının gelişmesi, çalı-
şanların performansını arttırıcı bir etkiye sahiptir 
(Settoon vd. 1996). Lider ile üyeler arasındaki iyi 
ilişkiler ve yüksek kalitede etkileşim, çalışanla-
rın memnun olmalarını ve yüksek performans 
sergilemelerini sağlar (Erdoğan ve Enders 2007). 

Araştırmada LÜE ile işten ayrılma niyeti arasın-
da istatistiksel olarak anlamlı ve negatif yönlü bir 
ilişki olduğu tespit edilmiştir. Buna göre lider ve 
üyeler arasındaki etkileşimin önemsenmesinin 
işten ayrılma niyetine azaltıcı etkide bulunacağı 
söylenebilir. Yöneticileri tarafından dikkate alı-
nan ve yöneticilerin nazarında önemli olduğu 
hissine sahip çalışanların işten ayrılma niyetle-
ri diğer çalışanlara oranla daha düşüktür. Wang 
(2014) Yeni Zelanda’da LÜE ile işten ayrılma ni-
yeti ilişkisine yönelik yaptığı çalışmada, otel çalı-
şanları örnekleminde istatistiksel olarak anlamlı 
bir ilişki tespit ederken; restoran çalışanları ör-
nekleminde bulunan ilişkinin anlamlı olmadığı 
sonucuna varmıştır. Bu durumu, otel gibi büyük 
işletmelerde çok fazla çalışan olmasına bağla-
maktadır.

Yiyecek içecek sektörü, yoğun müşteri-çalışan 
iletişiminin olduğu ve çalışanların yöneticileriy-
le daha uzun mesai saatlerinde birlikte çalışmak 
durumunda kaldığı bir sektördür. Ayrıca yiye-
cek içecek işletmeleri yoğun iş temposu olan iş-
letmelerdir. Bu durum hem yöneticilerin hem de 
çalışanların birçok müşteriyle meşgul olmalarına 
neden olmaktadır. Çalışanların yöneticileri ile 
kurdukları iyi ilişkiler, onların iş motivasyonları-
nı artırmaktadır. Dolayısıyla çalışanlarla yöneti-
cileri arasında yüksek kalitede lider-üye etkileşi-
mi olması kaçınılmazdır (Yen ve Liu 2013). Araş-
tırma sonuçları, rol stresi ile işten ayrılma niyeti 
ilişkisinde lider-üye etkileşiminin kısmi aracılık 
etkisi olduğunu göstermektedir. Başka bir ifa-
deyle yüksek kalitedeki lider-üye etkileşimi, 
rol stresinin işten ayrılma niyetine olan etkisini 
azaltmaktadır. Düşük kalitedeki lider-üye etkile-
şimi ve yüksek düzeydeki rol stresi, işten ayrılma 
niyeti gibi çalışanların örgüte yönelik olumsuz 
tutumlarını arttırabilir. 

Yiyecek içecek işletmeleri, özellikle ekonomik 
nedenlerden dolayı daha fazla çalışan istihdam 
edemeyebilir ya da onların maaşlarını ciddi bir 
oranda arttıramayabilir. Bu durumda işletme-
ler lider-üye etkileşiminin kalitesini arttırmaya 
yönelik stratejiler geliştirebilirler. LÜE kalitesini 
arttırmak çok fazla mali yatırım gerektirmediği 
gibi rol stresini azaltma çabalarına kıyasla daha 
kolay uygulanabilir. Bu nedenle çalışanların iş-
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ten ayrılma niyetini azaltmak isteyen işletmeler, 
LÜE gibi sosyal değişim teorisine dayanan konu-
lar üzerine eğilebilirler.

Sonuç olarak tüm sektörlerde olduğu gibi yi-
yecek içecek sektöründe de çalışanların rol stresi 
yaşadığı söylenebilir. Rol stresinin işten ayrılma 
niyetini arttırdığı ve lider-üye etkileşiminin, rol 
stresinin işten ayrılma niyeti üzerindeki etkisini 
azalttığı çalışma sonucunda elde edilen bulgu-
lar arasındadır. Ayrıca işten ayrılma niyetinin 
yüzde 26,9’u rol stresi ve lider-üye etkileşimi ile 
açıklanmaktadır. Buna göre yiyecek içecek işlet-
melerinin yöneticilerinin, mevcut çalışanlarını 
işletmede tutabilmek için rol stresi ve lider-üye 
etkileşimi konularına özel önem vermeleri gerek-
mektedir. 

Sınırlılıklar ve Gelecek Araştırmalar İçin Öneriler

Bu çalışmada örneklem olarak turizm işletme 
belgeli restoranlardaki çalışanlar alınmıştır. Do-
layısıyla sonuçlar, bu kategorideki işletmelerde 
çalışanlara genellenebilir. Ayrıca veriler işletme 
sahipleri ve yöneticilerin izniyle toplandığından, 
çalışanların ifadelere cevap verirken etkilenmiş 
olma ihtimali vardır. 

Çalışanların işten ayrılmasının, işletmelere 
olumlu ve olumsuz etkileri vardır. Yetenekli ça-
lışanların işten ayrılması işletme için ciddi bir 
kayıpken, yeteneksiz, örgüt kültürüne uyumsuz 
çalışanların işten ayrılması da işletme için bir fır-
sattır. Bu araştırmada örneklem kapsamında veri 
toplanan çalışanların, yetenekli ve işletmeler için 
önemli oldukları varsayılmış ve yorumlar buna 
yönelik yapılmıştır.

Bu araştırmada rol stresi ile işten ayrılma niyeti 
arasında lider-üye etkileşiminin aracılık rolü test 
edilmiştir. Bundan sonraki araştırmalarda bu iki 
değişken arasındaki ilişkiye aracılık veya düzen-
leyicilik etkisi olabilecek yeni değişkenler eklene-
bilir. Bu çalışmaların alanyazına katkı sağlaması 
yanında işletmelere de çalışanların elde tutulma-
sı adına önemli getirileri olacaktır.
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