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OZET

Bu calijmamn amaci, hizmetkar liderlik algilamalarnin tiikenmislik iizerindeki
etkisinin analiz edilmesidir. Nevsehir ilinde faaliyet gdsteren otel isletmelerinde
¢aliganlardan olusan orneklemden anket teknigiyle veri toplanmis  ve
degerlendirilmistir. Korelasyon analizi sonuglarina gore; hizmetkar liderligin alt
boyutlarindan duygusal destek ve iyilestirme ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlagma
arasinda negatif, kisisel basari ile pozitif yonlii iliski oldugu tespit edilmistir.
Toplumsal deger yaratma ile duygusal tiikenme arasinda anlamli bir iligski olmadig,
diger yandan duyarsizlasma ile negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu, kisisel
basar ile pozitif yonlii bir iliski oldugu ortaya konmustur. Benzer sekilde
kavramsallagtirma ile duygusal tilkenme arasinda anlamli bir iliski olmadigi,
duyarsizlasma ile negatif yonlii bir iliski, kisisel basari ile pozitif yonli bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Giiglendirme ile duygusal tiikenme arasinda negatif yonlii,
kisisel basari ile pozitif yonlii iligki oldugu ancak; duyarsizlasma ile anlamli bir iligki
olmadif tespit edilmistir. Calisanlarin gelisimi ve basansina yardim etme ile
duygusal tiikenme ve duyarsizlagma arasinda negatif yonlii, kisisel basan ile pozitif
yonli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Calisanlar her seyin éniine koyma ile kisisel
bagart arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunurken; duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma ile anlaml bir iligki olmadig1 ortaya konmustur. Ahlaki davranma ile
duygusal tilkenme ve duyarsizlagma arasinda negatif yonlii, kisisel basar ile pozitif
yonlii iliski oldugu tespit edilmistir.

Regresyon analizi sonuglarina gére; ahlaki davranmanin duygusal tilkenme tizerinde
negatif bir etkiye sahip oldugu, ancak hizmetkar liderligin diger alt boyutlarinin
duygusal tikenme {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadifi tespit edilmistir.
Duygusal destek ve iyilestirme ile ahlaki davranmamin duyarsizlasma iizerinde
negatif bir etkiye sahip oldugu, diger alt boyutlarin duyarsizlasma iizerinde anlaml
bir etkiye sahip olmadig1 tespit edilmistir. Giiglendirmenin ise kisisel basar lizerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugu, ancak diger alt boyutlarin kisisel basar1 tizerinde
anlaml bir etkiye sahip olmadig1 aragtirma bulgulan arasinda yer almaktadir.

Anahtar Sézciikler: Hizmetkar Liderlik, duygusal titkenme, duyarsizlasma, kisisel
basari
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ABSTRACT

The aim of the study is to determine the effect of perceptions of servant leadership on
burnout. The sample consists of employees working in hotel businesses in Nevsehir.
Data were gathered and assessed through questionnaires. The results of the
correlation analysis demonstrated that there was a negative relationship between
servant leadership and emotional healing, emotional exhaustion and
depersonalization sub dimensions of servant leadership; there was a positive
relationship between servant leadership and personal accomplishment sub
dimensions of servant leadership. Besides, the findings showed that there was no
significant relationship between creating value for community and emotional
exhaustion, there was a significant and negative relationship between creating value
for community and depersonalization, there was a positive relationship between
creating value for community and personal accomplishment. Similarly, the results
expressed that there was no significant relationship between conceptual skills and
emotional exhaustion, there was a negative relationship between conceptual skills
and depersonalization, there was a positive relationship between conceptual skills
and personal accomplishment. According to the results of the research, there was a
negative relationship between empowerment and emotional exhaustion, there was a
positive relationship between empowerment and personal accomplishment; but there
was no significant relationship between empowerment and depersonalization. Also,
the research concluded that there was a negative relationship between helping
employees grow and succeed and emotional exhaustion and depersonalization; but
there was a positive relationship between helping employees grow and succeed and
personal accomplishment. The results indicated that there was a positive relationship
between putting employees first and personal accomplishment, there was no
significant relationship between putting employees first and emotional exhaustion
and depersonalization. Finally, the findings inferred that there was a negative
relationship between behaving ethically and emotional exhaustion and
depersonalization, there was a positive relationship between behaving ethically and
personal accomplishment.

The results of the regression analysis indicated that behaving ethically had a negative
effect on emotional exhaustion and other sub dimensions of servant leadership had
no significant effect on emotional exhaustion. On the other hand, the results showed

vii



that emotional healing and behaving ethically had a negative effect on
depersonalization, and other sub dimensions had no significant effect on
depersonalization. According to the findings of the research, empowerment had a
positive effect on personal accomplishment, and other sub dimensions had no
significant effect on personal accomplishment.

Keywords: Servant Leadership, Emotional Exhaustion, Depersonalization, Personal
Accomplishment.
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GIRIS

Otel isletmelerinin hizmete yonelik faaliyet gdstermesi, isletmelerdeki iiretim ve
tiketimin aym zamanda olmasi otel isletmelerinin miisteri memnuniyetine vermesi
gereken Onemini ortaya gikarmaktadir. Miisterilerin memnuniyeti otelin kalitesinin

yaninda iyi hizmet sunan personelin olmasi ile de saglanabilmektedir.

Tim orgiitlerin en 6nemli 6gesinin insan olmasi, insan &gesinin de ihtiyaclarim
kargilamada ve amaglarina ulagmada Orgiitlenmesi zorunlulugu, liderligi ve
yoneticiligi zorunlu kilmaktadir. Kiiresel boyutta ortaya ¢ikan gelismeler, orgiitlerin
yeni ve bu duruma uygun liderlik formlarini bulmasini gerektirmistir. Dolayisiyla,
kuramsal ve uygulamal liderlik ¢aligmalan gittikge yogunlasmaktadir (Erdal, 2007:
1). Liderlik, orgiitlerdeki ¢alisanlar tizerinde bilyiik rol oynamaktadir. Ciinkii lider,
onciilik eden demektir. Onciiliik, insanlar1 ne kadar motive edici ve tatmin edici
yapilirsa calisanlar da geri doniisiimiinii o gekilde gosterecektir. Bu baglamda
hizmetkar liderligin, ¢alisanlarim her seyin iizerinde tutan bir lider olmasi onlarin
isten titkenmigliklerini etkileyecektir. Tiikenmislik algis1 yasamayan bireyler de
hizmet kalitesini etkileyerek, hem bireysel olarak tilkenmislik yasamayacak hem de

bunun sonuglar orgiite yansiyacaktir.

Bu tezde liderligin yeni yaklagimlarindan olan Hizmetkar liderlik kavraminin

tiikenmislik tizerindeki etkisi incelenmistir.

Bu ¢aliymanin temel kisitlayicisi, Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizhh otellerle
sinirlandinlmis  olmasidir. Dolayisiyla yapilacak olan degerlendirmeler sadece

Nevsehir ili i¢in gegerli olacaktir.



Calisma {i¢ ana béliimden olusmaktadir. Birinci bslimde hizmetkar liderlik bashg:
altinda, oOncelikle liderlik kavrami, liderlik teorileri, hizmetkar liderligin tanim,
hizmetkar liderligin &zellikleri, hizmetkar liderligin boyutlari, hizmetkar liderligin
sonuglar1 ele almmaktadir. lkinci bélimde tikkenmislik kavrami, boyutlar,
tikenmigli§in nedenleri, tiikenmigligin belirtileri, tiikenmisligin =~ doénemleri,
tikenmisligin sonuglar, tiikkenmislik ile miicadele yontemleri ele alinmaktadir.
Ugtincii boliimde ise; arastirmanin metodolojisi ile ilgili bilgiler ile hizmetkar
liderligin tiikenmislik {izerindeki etkisini belirlemeye yonelik arastirma bulgulan

aktanilmaktadir.



BIRINCIi BOLUM
HIZMETKAR LIiDERLIK

1.1. Lider ve Liderlik kavramm

Insanlar grup hélinde yasayan sosyal nitelikli canlilar olduklan kadar olusturduklar
gruplart yonetecek ve hedeflerine gétiirecek liderlere de gereksinim duyan
varliklardir. Birey kendi arzu ve ihtiyaglarindan bir kismim gergeklestirmek, kisisel
hedeflerine erisebilmek i¢in bir gruba gereksinim duyar ve grup halinde hareket etme
zorunlulugunu hisseder. Su halde belirli ama¢ ve hedeflere yonelmis insan
gruplarinin - olusturulmas: ve harekete gecirilmesi her insanda kolay kolay
bulunmayan ayr1 bir beceri ve ikna etme yeteneklerini gerektirmektedir
(dhgm.meb.gov.tr). Iste bu asamada devreye lider girmektedir. Lider ve liderlikle
ilgili birgok arastirmaci bir¢ok tanim yapmustir. Bu tanimlardan bazilarina bakacak
olursak; Lider, bireyler ve gruplar vasitasiyla, belirli bir zaman periyodunda, belirli
¢evre ve sartlar altinda, organizasyondaki diger insanlara ve gruplara niifuz ederek,

birey ve grubun amaglarim gergeklestirmek igin ugras veren kisidir (Akyiiz, 2012: 8).

Bagka bir tanima gore de; Lider ait oldugu grubun iiyelerinin hissettikleri ancak net
olmayan amag¢ ve disiinceleri benimsenecek sekilde ortaya ¢ikarabilen ve grup
liyelerinin giiclerini bu amaglarin etrafinda faaliyet gosterecek hale getiren kimsedir

(Demirel vd., 2012: 68).

Lider, kendi karakterini, kuvvetli ve zayif yonlerini, bilgi ve becerilerini gok iyi
bilmeli, farkinda olmal, ayn1 zamanda astlarinin yapisim (duygularini, ihtiyaglarini,
bilgi ve becerilerini), onlar1 nasil yonlendirebilecegini de bilmelidir (Akyiiz, 2012:

8).



Liderlik de, orgiitte belirlenen amaglara ulagsmak ve orgiitteki bireyleri harekete
gecirme, etkileme ve ydnlendirme siireci olarak tamimlanmaktadir (Yilmaz ve
Karahan, 2010: 146). Yine baska bir tamima gére liderlik, bir grubun amaglarim
yerine getirebilme yoniinde grup iyelerini etkileyebilme becerisidir (Yilmaz ve

Karahan, 2010: 146).

Liderlik bagkalarini etkileme siireci olduguna gore, tek basina bir liderlikten
bahsetmek miimkiin degildir. Liderlik diger insanlarla miinasebeti gerektirir.
Dolayisiyla liderlik stirecini anlamaya g¢aligirken liderin etkilesim i¢inde bulundugu
insanlarin ozelliklerini de goz oniine almak gerekmektedir. Liderlerin sergiledigi
davramis ve roller, etkilesim iginde bulundugu insanlarin deger yargilan ile
sekillenmistir. Liderlik kavramim etkileyen dért Snemli faktdér bulunmaktadir.
Bunlar: Ik olarak, liderin sahip oldugu bireysel yetenek ve kisilik ozellikleridir.
Ikinci olarak, orgiitiin veya grubun ozellikleri ve beklentileridir. Ugiincii olarak,
liderle izleyiciler arasindaki iliskinin ortaya ¢iktifn durumdur. Son olarak da
etkilesimde bulunan lider ve takipgilerinin ortak amaglaridir. Liderlik bu dort ana
faktoriin bir fonksiyonudur (Aykanat, 2010: 6).

Liderler, sergiledikleri davranislarla, yaraticiligin bastirilmasi yerine desteklenmesini
saglayan oOrgiitsel bir iklimin olusturulmasina katkida bulunarak da ¢alisanlarin
yaraticih@im dolayli yoldan etkilerler. Yaraticilik, dinamik ve toleransin oldugu
atmosferlerde gelisir. Yaraticilign gelistirmek i¢in, yoéneticilerin éncelikle yaratic
stireci anlamalan, yaratict davranisi tegvik etmeleri ve yaraticilifin gelisebilecegi
orgiit iklimleri diizenlemeleri gerekmektedir (Yilmaz ve Karahan, 2010: 147).
Birgok arastirmanin sonucuna gére liderlik sonradan kazamlan bir yetenek degil
dogustan gelen bir yetenektir (Aykanat, 2010: 5). Reinecke ve Schoell’e gore
liderlik, dogustan kazanilan bir yetenek ve sonradan kazamlan bilgi ve tecriibelerle
daha da gii¢lii hale gelmistir (aktaran Leblebici, 2008: 63). Bunu yaninda iyi bir
liderin sahip olmasi gereken bir takim ozellikler vardir. Bu ozelliklere bakacak
olursak;

¢ Bir bakista durumu kavrama yetenegi

e Manevi cesaret,

e Risk yiikleme kapasitesi



e Yaraticilik (yaratma ve temsil etme)

e Maceraci egilim

e Beklenmeyen olaylara g6giis germe kapasitesi

e Yenilikleri uygulama yetenegi

e Sogukkanlilik

e Sezgi giicli (gelecegi gorme)

e Taktik, operatif, stratejik diizeyde bilgi ve uygulama becerisi
e Bilimsel yoneticilik bilgi ve becerisi (Erdal, 2007: 8).

Bunun yam sira liderlik ve yoneticilik birbirine karigtinlan ya da birbiri yerine
kullanilan kavramlar olmasina karsin aralarinda bir takim farklar vardir. Yénetici,
isletmenin amaglari dogrultusunda ortaya ¢ikarilmasi arzulanan mal ve hizmet
Uretimi i¢in Uretim faktorlerini bir araya getiren ve isletmeyi ¢alistirma sorumlulugu
olan kisidir. Yonetici bu calismasinin karsiliginda herhangi bir kar elde etmez veya
riski istlenmez. Lider ise,belirlenmis olan hedefi/hedefleri bireylere benimsetir
ardindan bireyleri benimsenmis olan hedeflere yonlendirir, arzu edilen
hedef/hedeflerin gerceklesmesi i¢in gerekli olan unsurlan bir araya getirir ve en
nihayetinde bu unsurlarla hedefi gergeklestirecek bireyler arasinda koprii vazifesi
goriir (www.ekonomist.com, 2015). Liderlikle yoneticilik arasindaki temel farklar

Tablo 1.1 de gosterilmisgtir.



Tablo 1.1. Yonetici Ve Lider Arasindaki Farklar

Yoneticinin Ozellikleri Liderin Ozellikleri
Y 6neticidir. Yenilikgidir.
Diizeni stirdiirtir. Farkhilik yaratir.
Koruyucudur. Gelistiricidir.
Sistem ve yap1 merkezlidir. Birey merkezlidir.
Kontrol egilimlidir. Giiveni 6zendirir.
Kisa bakis agisina sahiptir. Uzun bakis agisina sahiptir.
Nasil ve ne zaman sorularina dnem verir. Ne ve ni¢in sorularma 6nem verir.
Alt yonetsel kademelere bakis Cevreye bakis
Mevcut durumu kabul etme egilimi Mevcut durumu sorgulama egilimi
Yerlesik normlara uygun is géren Kendisinin elemanlar
Isi dogru yapan Dogru isi yapan

Kaynak: Giiney S (2007) Yonetim ve Organizasyon (Nobel yayncilik, Ankara).

Kocel (2014: 674)‘e gore liderlik ile yoneticilik arasindaki farklar ise;

v" Yoneticilik bir meslek uygulamasidir, liderlik ise insanlar etkileyebilme ve
harekete gecirme isidir.

v Yoneticilik formel bir organizasyon yapisi iginde gelisir ancak liderlik igin
béyle bir yap sart degildir.

v’ Yoneticinin gérev tammi vardir, liderin gorev tanimi yoktur.

v Yoneticilik tanimlanan hedeflere ulasma, liderlik ise degisim ve ddniisiim
yapabilme isidir.

v Yoneticilik tammlanan hedeflere ulastiracak islerin en etkin sekilde
yaptinlmas: ile ilgilidir, liderlik ise hedeflerin ve yapilacak islerin
belirlenmesi ile ilgilidir.

v' Yoéneticilik “isletmenin i¢gyap1 ve dinamiklerine™, liderlik ise “isletmenin dis
¢evresinin yap1 ve dinamiklerine™ bakabilme isidir.

v’ Yoneticinin insanlan etkileme araci bulundugu pozisyona verilmis olan yetki
ve yaptirim uygulama hakkidir, liderin insanlan etkilemekte kullandig: arag

kisisel 6zellikleri, davranislari, insanlara verdigi vizyon, giiven ve ilhamdir.



v Yoneticilik bilimsel yam agir basan bir is, liderlik ise sanat yam agir basan
bir istir.
v" Yonetici “ isleri dogru yapan”, lider ise “dogru isleri yapan™ kisidir.

Biitiin organizasyonlar varliklarin1 devam ettirebilmek igin liderlige ihtiya¢ duyarlar.
Bu ihtiya¢ ¢esitli nedenlerle ortaya ¢ikar. Her seyden &nce organizasyon plan ve
tasarimlan biitlin faaliyetleri ayrnintilari ile diizenleyecek kadar yeterli ve tam
degildir. Ikinci olarak, organizasyonlar "agik sistem" oldugundan gevreyle devamli
iligki halindedirler. Degisen gevre sartlari, baslangigta yeterli olan organizasyon
yapisim zamanla yetersiz duruma getirir. Ugiincii olarak, organizasyonlarin devaml
bir biiylime dinamigi iginde bulunma 6zelliginin oldugu soylenebilir. Son faktér ise,
organizasyondaki insanlarin yapist ile ilgilidir. Bu yapi, insanmin &nceden tatmin
edilemeyecek ¢esitli davranislarin varligini ortaya ¢ikarir. Biitiin bu faktérler liderligi
kagimlmaz kilmaktadir (aktaran Alkin, 2006: 16). Bu yiizden liderlik orgiitler igin
biiyiik 6nem tagimaktadir.

1.2. Liderlik Teorileri

Liderlik kuramlar birgok yonetim bilimci tarafindan farkli sekilde siniflandinlmustir.
Bu smiflandirmalar temelde birbirlerine benzemekle birlikte kurama verilen ad ve
vurgulanan konular bakimindan birbirinden farklihk gostermektedir. Arastirmacilarin

siniflandirmalarina bakacak olursak (aktaran Deliveli, 2010: 23- 24);

Ergun (1981) ise, liderlik kuramlarini; Bireysel-Durumsal, Etkilesim-Beklenti, Insancil
Kuramlar olarak siniflandirmistir Dereli, (1982) liderlik kuramlarini, Bireysel Ozellik ve
Nitelikler Yaklagimi, Davranis Yaklagimi, Modern Yaklasimlar olmak iizere ii¢ gruba
ayirmaktadir. Kabaday1 (1982), Ozelliklere Agirlik Veren Liderlik Kurami, Ortama
Agirlik Veren Liderlik Kurami, Davranise1 Liderlik Kurami, Etkilesim Liderlik Kuramu,
Amag-Arag Kurami olarak adlandirdig: besli bir siniflama getirmektedir. Bings! (1997),
farkli yaklasimlan iki ana grup bashiginda incelemistir: Bunlar: ‘Evrensel Onderlik
Yaklagimlar® ve ‘Durumsallik Yaklasimlari® dir. Basaran (1998), Liderlik kuramlarim
dorde ayirmistir: Bunlar; Ozellik Kuramlar, Etkilesimsel Liderlik Kuramlari, Ortamsal
Onderlik Kuramlar1 ve Olumsallhik Kuramlari’dir. Can (2005) ise liderlik kuramlarin:;

belirli 6zelliklere Sahip Olma Kurami, Davranmigsal Kuramlar ve Durumsallik Kurami



olarak li¢ ana bashga aymrmaktadir.Kogel (2014: 676) liderlik teorilerini, Ozellikler
Teorisi, Davramgsal Liderlik Teorileri, Durumsallik Teorileri olmak iizere ii¢ baslikta

incelemistir (Deliveli, 2010: 23).

Bu c¢alismada ise Ozellikler Teorisi, Davramssal Liderlik Teorileri, Durumsal
Liderlik Teorileri ve Liderlikte Yeni Yaklagimlar olmak iizere dort bashk altinda bir

siniflandirma da bu teoriler agiklanmaya ¢alisacaktir.

1.2.1. Ozellikler Teorisi

Liderlik konusunda ilk gelistirilen teori 6zellikler teorisidir. Bu teoride esas olan
liderin, sahip oldugu 6zelliklere gore belirlenmesidir. Belli bir grup iginde kisinin
lider olarak belirlenmesi ya da one ¢ikmasinda, kisinin sahip oldugu kisisel zellikler

On planda olmaktadir (Kogel, 2014).

Bu teoriye gore lider fiziksel, sosyal, zihinsel ve kisilik 6zellikleri agisindan diger
grup {lyelerinden farklidir. Fiziksel o6zellikler; giigliilik, yas, boy, yakisiklilik,
giizellik, ik, giizel konusma vs. Sosyal 6zellikler; baskalariyla iyi iletisim kurma,
disa doniik olma, kendini kabul ettirme, egitim, statii vs. Zihinsel ozellikler; zeka,
kararlilik, inisiyatif, sorumluluk, ileriyi gérme, ikna etme, bilgi, yetenek, diiriistlitkk
vs. duygusal &zellikler ise; algilama, kendini kontrol etme, giiven duygusu, hirs,
sosyalligi, popiilerligi, gorev giidiileri vs. 6zellikler liderin lider seilmesi icin gerekli

olan 6zelliklerdir (Kogel, 2014: 677).

Liderlik stirecini sadece liderin 6zelliklerine bakarak inceleyen bu kuram zamanla
Onemini yitirmistir. Yapilan aragtrmalarda bazen etkin liderlerin aym ozellikleri
tastmadiklan belirlenmis, grup iiyeleri arasinda lider 6zelliklerinden daha fazlasina
sahip olanlar bulundugu halde bunlarin lider olarak ortaya ¢ikmadiklar gzlenmistir.
Buda bu kurama ters bir durum oldugu i¢in liderlik siirecini tam olarak algilamak

icin bagka degiskenlere bakilmasini zorunlu kilmistir (Kogel, 2014: 678).



1.2.2. Davramssal Liderlik Teorisi

Liderlik stirecini anlatmaya ¢alisan bu teorinin temelinde, lideri basanili ve etkin
yapan hususun, liderin 6zelliklerinden ¢ok, liderin liderlik yaparken gosterdigi
davramislar, grup igerisindeki insanlar ile olan iligkileri yatmaktadir. Liderin
astlariyla iletisim sekli, yetki devredip devretmemesi, planlama ve kontrol sekli,
amagclan belirleme sekli vs. gibi davramglar liderin etkinligini belirleyen 6nemli
faktorler olarak ele alinmistir (Kogel, 2014: 678). Liderlik, liderin gostermis oldugu
davramis, tutum ve faaliyetlerin izleyiciler tarafindan gézlenmesi ile ortaya ¢ikmstir
ve bu durumda liderin faaliyetlerini etkileyen gevre, izleyiciler ve amaglar gibi baz
durumsal faktérleri de gz 6niinde bulundurmak gerekmektedir. Bu faktérlere kisaca
deginecek olursak (Aykanat, 2010);

Takipgiler: liderin davramglari, ig¢inde bulundugu grubun o6zelliklerine, yapisina,
ckonomik seviyesi, yas, kiltir seviyesi gibi ozelliklerine goére farklilik

gostermektedir (Aykanat, 2010).

Amaclar: Liderler, i¢inde bulunduklari grubu harekete gegirecek, kosullara ve
duruma uygun amaglar dogrultusunda davramislarina yon vereceklerdir. Liderler
takipgilerin ve bagli olduklari grubun amaglarim gergeklestirmek durumundadirlar

(Aykanat, 2010).

Liderin Kisisel Ozellikleri: Liderlerin teknik bilgi beceri, ahlaki durumu, sosyal ve
fiziksel 6zellikleri davraniglarina etki etmektedir (Aykanat, 2010).

Cevre: Grubun ¢ikar iligkisi iginde bulundugu yakin ¢evre ve ekonomik, sosyal,
kiiltiirel, teknolojik, siyasal, hukuksal degisimleri ve gelismeleri kapsayan genel

cevresidir. Liderlerin rol ve davramiglarim etkilemektedir (Aykanat, 2010).

Davramigsal Teorilerin, Ozellik Teorilerine kiyasla ti¢ faydas: oldugu soylenebilir.

Bunlar (aktaran Alkin, 2006: 54);



> Ozellikleri arastirmaktansa, davramslar ortaya koymak bigimsel liderlerin
yaninda, bigimsel olmayan liderleri de ortaya ¢ikarr.

» Eger lideri tanimlayabilecek etkili davranis bigimleri ortaya gikarilirsa, egitim
yoluyla liderlik davraniglan kisilere kazandirlabilir.

» Liderin davranmig bigimlerine karsilik grubun diger iiyelerinin (izleyicilerin)
davranislari, lider ile izleyenlerin davramis iliskilerini yakindan inceleme

firsat1 yaratir.

Davranissal liderlik teorisiyle ilgili pek ¢ok aragtirma yapilmistir. Bu arastirmalarin
en Onemlileri; Ohio State Universitesi Liderlik Calismalari, Michigan Universitesi
Liderlik Calismalari, Blake ve Mounton’'un Yo&netim Tarzi Matrisi, Douglas
McGregor’un X ve Y Teorileri ve Likert’in Sistem 4 modelidir (Karahan, 2009: 7).
Bu ¢alismalarin ortak yo6nii 2 temel unsur iizerinde odaklanmiglardir. Bunlar” ise

yonelik olma” ve “ géreve yonelik olma” dir (Deliveli, 2010).

1.2.2.1. Ohio State Universitesi Liderlik Caliymalar:

1940 I yillarda Stogdill tarafindan Ohio State Universitesinde siirdiiriilen bu
calisma davramsgsal liderlik teorisinde biiyiik katkilar saglamistir. Bu caligmanin
amacy; liderin nasil tanimlandigimi tespit etmek olup askeri ve sivil pek ¢ok

yoneticiye uygulanmistir (Kogel, 2014).

Bu calismalar neticesinde 1800 tane lider davramisi ortaya ¢ikms, bunlar baz
istatistiki analizler ile 150 ye indirilerek liderligi tamimlama anketi olusturulmustur.
Bu ¢alismalarin sonucunda liderlik davranislarinda iki degiskenin 6nemli rol

oynadig belirlenmistir. Bunlar “kisiyi dikkate alma” ve “inisiyatif™ tir (Ugar, 2013).

Kisiyi dikkate alma faktorii (iliskiye yonelik davranislar), liderin grup iiyelerinin
istek ve arzularim1 dikkate almasim1 ve onlarin lizerinde saygi, giliven yaratmasi ve
onlar ile dostane iliskiler gelistirmesi yoniinde ki davramiglardir. Bu faktore gore,

lider izleyicilerin duygu ve isteklerini temsil etmektedir (Kogel, 2014).
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Inisiyatif faktoriinde (yapiya yonelik davramslar)ise; ise ve isin tamamlanmasina
verilen agirlik ifade edilir. Liderin, kendi ya da grubun gorevleri ile ilgili amaglan
belirleme, amaglar dogrultusunda isin zamaninda tamamlanmasi i¢in organizasyonu
yapma, iletisimi belirleme ve is ile ilgili siireleri belirleme gibi davramslan ifade

etmektedir (Alkin, 2006).

A 2 I
Iliskiye yonelik davraniglar | iliskiye yonelik davramislar
Yiiksek Yiiksek

Yapiya yonelik davramislar | Yapiya yonelik davranislar

Diisiik Yitksek
3 4
iliskiye yonelik davranislar | Iliskiye yonelik davranislar
Disiik Diisiik

Yapiya yonelik davramislar | Yapiya yonelik davraniglar
Diistik Yiiksek

ILISKIYE YONELIK DAVRANISLAR

>

YAPIYA YONELIK DAVRANISLAR
Sekil 1.1. Ohio State Universitesi Liderlik Calismalan Sonuglari
Kaynak: Duyan E (2012) Hizmetkar liderlik: ¢alisan iyilik hali ve ¢aligma

yasaminin kalitesi ile iligkileri tizerine bir arastirma. Doktora tezi,
Uludag Universitesi, Bursa.

Ohio State ¢aligmalarinin esas bulgulan sunlar olmustur (Kogel, 2014: 680):
e Liderin kisiyi dikkate alan davramslari arttik¢a, personel devir hizi ve
devamsizli1 azalmaktadir.
e Liderin inisiyatifi esas alan davramglann arttikga da, grup {iyelerinin

performansi artmaktadir.

1.2.2.2. Michigan Universitesi Liderlik Cahsmalari

Davramigsal liderlik teorisinin gelismesine katkida bulunan diger ©Onemli bir
calisma.yine 1947 civarinda University of Michigan'da Rensis Likert'in y&netiminde
yapilan bir seri ¢alismadir. Bu g¢aligmalarin amaci da grup iiyelerinin tatminine ve

grup verimlilifine katkida bulunan faktérleri belirlemek olmustur. Bu ¢alismalarda
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verimlilik, is tatmini, personel devir hizi, sikayetler, devamsizlik, maliyet ve

motivasyon gibi kriterler kullanilmigtir (Ugar, 2013: 11).

Diisiik ve yiiksek performans gosteren ¢alisma gruplan iizerinde yapilan ¢alismalar
sonucu iki temel liderlik davramisinin ortaya ¢iktigi goriilmiistiir. Bunlardan biri

calisan merkezli lider diZeri ise, iiretim merkezli liderdir (Duyan, 2012).

Calisan merkezli liderler; kisilerle insan olduklar igin ilgilenirler. Grup iiyelerinin
tatminini esas alarak onlarin mutlulufuna 6nem verirler, onlara inisiyatif verip,

calisanlarin kisisel gelisimleri ile yakindan ilgilenirler (Duyan, 2012).

Uretim merkezli liderler ise; dnceden belirlenmis c¢alisma ilke ve kurallar
dahilinde, grup tiyelerinin kurallara uygun g¢alisip ¢alismadigim diizenli kontrol eden,
cezalandirma ve mevkie dayanan otoritesini kullanan bir davrams gosterir (aktaran

Alkin, 2006).

Michigan Universitesi'nde Likert'in onciiliigiinde yiiriitiilen arastirmalar dort

diistinceye dayandinilmistir (Ugar, 2013):

1. Destek; Grup {iiyelerinin kisisel duygularina verilen 6nemi ve degeri artirici
davranislardir.

2. Karsilikl Iligkileri Kolaylastirma; Grup tiyeleri arasinda yakin ve karsilikli tatmini
saglayan iligkilerin gelismesini saglayan davramslardir.

3. Amacin Vurgulanmasi; Grup amaglarina ulagsmak ve yiiksek performans saglamak
icin motive edici davranislardir.

4. Isi Kolaylastirma; Arag, gere¢ ve teknik bilgi kaynaklar saglayarak amaglara

ulasmada kolaylik saglayic1 davraniglardir.

Michigan liderlik aragtirmalan, liderlik davramslarim agiklayacak ve siniflandiracak
boyutlar1 gelistirmeyi amaglamistir. Bunu yaparken de biiyiikk 6l¢iide uygulamal
arastirmalara agirhk vermistir. BOylece arastirma sonucu belirlenen faktorlerin
liderlik davramiglarim agiklamaya yeterli oldugu, dolayisiyla liderlik siirecinin

agiklanabilecedi varsayilmistir. Ancak bu teorilerle ilgili olarak da, kullanilan
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kavramlarin basitlestirildigi ve genellemelere gidildigi noktasindan hareketle,
kullanmlan metodolojinin gegerliligine kadar degisen elestiriler yapilmistir. Ancak bu
teorilerle ilgili olarak da, kullamlan kavramlarin basitlestirildigi ve genellemelere
gidildigi noktasindan hareketle, kullamilan metodolojinin gegerliligine kadar degisen

elestiriler yapilmistir (Celikel, 2014: 10).

1.2.2.3. Blake Ve Mouton’un Yénetim Tarz1 Matriksi

Teksas Universitesi'nden Robert Blake and Jane Mouton tarafindan Ohio State
Universitesi calismalannin boyutlarina dayandirilarak yonetim kafesi modeli
(Managerial Grid) gelistirilmistir. Bu modelde yine benzer olarak “insana yonelik
olma” ve “iiretime yonelik olma” gibi iki farkh tarz belirlenmistir (Duyan, 2012:
15).

Yonetsel Diyagram Modeli olarak da amilan ynetim tarzi matriksi, “yoneticinin
insan iliskilerine duydugu ilgi ve iiretime duydugu ilgiyi X ve Y eksenlerinde bir
diyagram seklinde degerlendirmis ve bu ikisinin farkli birlesimlerinden yola cikarak

farkl1 liderlik tarzlarinin varlifini” ortaya koymustur (Leblebici, 2008: 64).

(1.9) SehirlKliib (9.9 Takuh Lidgrlisi
Lideflii

W OGN = 00 \O

5.5) Orta Y.:)lcu Liderlik

oS

insana yoOnelik olma

— D W

(1.1+CIIIZ Liderlik (9.1)Gorey Liderligi

I 2 3 4 5 6 7 8 9
tiretime yonelik olma
Sekil 1.2. Blake ve Mouton’ un Yénetim Tarz1 Matriksi

Kaynak: Duyan E (2012) Hizmetkar liderlik: ¢calisan iyilik hali ve ¢calisma yasaminin
kalitesi ile iliskileri lizerine bir arastirma. Doktora tezi, Uludag
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Calisma Ekonomisi Ve Endiistri iliskileri Ana Bilim Dali
Bursa.



Bu modele gore bes farkh liderlik davramisi tespit edilmistir. Bu liderlik tarzlan

(Duyan, 2012):

1.1-- Cihz Liderlik: Liderin insana ve liretime gosterdigi ilgi minimum seviyededir.
Islerin verimliligi ve astlarin tatmini igin ¢ok az ¢aba sarf etmekte ve sorumluluktan

kaginarak ortaya ¢ikan problemin ¢éziimiinden kaginilmaktadir.

1.9— Sehir Kuliibii Liderligi: Bu liderlik tarzinda, tiretime yonelik olma en diisiik
seviyede iken insana yonelik olma en yiiksek seviyededir. Yani astlarin tatmini,

kisiler arasi iligkiler en iist seviyededir.

5.5-- Orta Yolcu (Orgiit) Liderlik: Bu liderlik tarzinda liderler, yapilan isi ve

calisanlarin tatminini dengede tutmaya ¢alisirlar.

9.1-- Gorev Liderligi: Bu tarz liderlere gore iiretim en iist plandadir. Otoritesini
kullanarak liretimi en st diizeyde tutmaya ¢alisirlar ve bunu yaparken de ¢alisanlarin

motivasyonu, tatmini gibi kisiye yonelik faktorleri en alt seviye de tutmaktadirlar.

9-9-- Ekip (Takim) Lideri: Lider, herkesin birbirine bagimli oldugunun farkindadir
ve verimliligin saglanarak {iretimin arttinlacagimin bilincindedir. Bu yiizden de
calisanlarin motivasyonu ve tatminini en iist seviyede tutmaya ¢alismaktadir.
(alisanlann karar alma siirecine katip, onlara inisiyatifler vererek onlarin islerini

benimsemesini saglayarak iiretimin de en iist seviyeye ¢ikmasini saglamaktadir.

Modelde yer alan bes liderlik tipinden en etkili olanin “ekip lideri” tipi oldugu ileri
stiriilmektedir. Bu yaklasim, arastirmacilara gére artan is basarisi, diisiik devamsizlik
ile sonuglanir. Isin zenginlestirilmesi ve astlarin karara katilmas: durumlarinda ekip

liderinin etkisi daha da artacaktir (aktaran Alkin, 2006: 65).

Modele gore liderler igin 6ncelik verimlilik degil, kisiler aras: iligkilerdir olmalidir.

Lider, oncelikle ¢alisanlarin moralini yiikseltip isten doyum almalarinm saglamalidir.
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Bunun i¢in liderler, astlanmin isine karismadan onlarin iglerini planlamalarina,
diizenlemelerine yardim ederek duygusal destek saglarlar (aktaran Alkin, 2006: 65).

Bu modelin en onemli yarar1 yoneticiler ve liderlerin, sergiledikleri davramslarin
kavram halinde tanimlamasina imkén vermesidir. Bdylece kendi y6netim tarzinin ne
oldugunu kavrayan bir yonetici, gesitli egitim ve gelistirme programlan ile bu tarzda

arzuladif1 degisiklikleri yapabilir (aktaran Alkin, 2006: 65).

1.2.2.4. McGregor’ un X ve Y Teorileri

Douglas McGregor tarafindan 1960 yillarinda ortaya konulan bu teoriye gore,
yoneticilerin davramglarim belirleyen énemli faktorlerden biri de insan davramslan
lzerine kurduklan varsayimlardir. Liderlerin insan davramislan tizerine kurduklari
varsayimlar, liderlerin de davramiglarimi etkileyecektir. Bu varsayimlar birbirine zit

iki noktay1 temsil eden X ve Y olarak adlandinlmistir (Alkin, 2006).

X kuramina gore (Kogel, 2014: 683);

% Ortalama bir insan ¢alismay1 sevmez ve miimkiin oldugunca isten kagmaya
galisir.

“ Ortalama bir insan sorumluluk yiiklenmek istemez, fazla istekli degildir ve
giivenceyi her seye tercih eder.

<+ Bu ozellikleri dolayisiyla insanlan ¢aligtirmak igin onlan zorlamali,yakindan

kontrol etmeli ve amaglar1 gergeklestirmeleri igin cezalandinlmalidir.

McGregor'a gore, X teorisinin varsayimlari endiistri isletmelerinin ¢ogunda
kullanilmigtir, fakat her yoneticinin sahip oldugu potansiyelden tam olarak

faydalanabilmesi bakimindan yeterli degildir (aktaran Alkin, 2006: 66).

Y kuramina gore (Kogel, 2014: 683-684);

+» Kisi igin i, oyun ve dinlenme kadar tabiidir.

¢ Kisi dogustan tembel degildir, yasadigi tecriibeler sebebiyle tembellesir.

% Kisi belirledigi amag dogrultusunda kendi kendini kontrol ederek ¢alisir.

% Her insanin potansiyeli vardir. Uygun sartlar altinda kisi bunlari gelistirir ve daha

fazla sorumluluk yiiklenmeyi 6grenir.
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% Dolayisiyla yoneticinin yapmas1 gereken uygun bir ortam yaratmak suretiyle
insanin  kendini gelistirmesini ve sahip oldugu enerjiyi amaglar

dogrultusunda kullanmasini saglamaktir.

Boylece McGregor, kendi zamanina kadar birgok bilinmeyen yonleri olan insan
bilmecesini ¢6zmiis ve orgiitlerde beseri iliskilerin 6nemini agiklikla ortaya ¢ikarmis
bulunmaktadir (Alkin, 2006: 66). Bu suretle insanlarin organizasyondaki biiyiik
Onemini takdir eden yoneticiler, igletmedeki insan unsuruna gittik¢ce daha fazla 6nem
vermektedirler. Calisma sartlart esash sekilde gelistirilmis, personelin ise
yerlestirilmesi ve en faydali olacad iste ¢alistinlmasina dikkat edilmis ve yoénetici-
is¢i diismanhigimi ortadan kaldiracak ¢esitli tedbirler alinmig, birgok isletmelerde
endiistriyel baris temin edilmistir (Aykanat, 2010: 22).

Buna gore X Teorisi inancindaki yoneticiler daha ¢ok otoriter ve miidahaleci bir
davranis gosterirken, Y Teorisinin varsayimlarimi benimseyenler daha ¢ok

demokratik ve katihme1 bir davranmig gosterecektir (Kogel, 2014: 684).

1.2.2.5. Likert’ in Sistem 4 Modeli

Michigan tniversitesi ¢aligmalarinin devami olarak gelistirilen bu modeli ortaya
koyan Rensis Likert yonetici davranmislarinin anlasilmasi ve gruplandirilmasi

izerinde durmustur.

Bu model ise soyledir (Uzun, 2005: 13):

Sistem 1- Somiiriicii-Otoriter Liderlik: Sistem 1 tarzinda lider, astlarina
giivenmemekte ve tiim kararlan kendisi almaktadir. Calisanlari cezalandirma ve
korkutma ile giidiilemektedir. Yukaridan asagiya iletisimi benimsemektedir(Uzun,

2005: 13).

Sistem 2- Yardimsever-Otoriter Liderlik: Sistem 2 tarzinda lider, astlarina az da
olsa giiven duymakta, asagidan yukariya iletisime biraz olanak tanimakta,
cezalandirma ve korkutma yaninda &édiillendirme yoluyla da astlarim1 giidiilemektedir

(Uzun, 2005: 13).
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Sistem 3- Katihmer Liderlik: Lider astlarina biiyiik 6lgiide giivenmekte, karar
alirken onlarin fikirlerini dikkate almakta ve kullanmaktadir. Asagidan yukariya
iletisim tercih edilmekte, ddiillendirme yoluyla giidilleme agirlik kazanmaktadir

(Uzun, 2005: 13).
Sistem 4- Demokratik Grup Liderligi: Liderin astlarina giiveni tamdir, kararlar

ortaklaga almir. Asagidan yukariya iletisim egemendir, grup katilimi ve basarisina
dayal: ddiillendirme gegerlidir (Uzun, 2005: 13).

Tablo 1.2. RensisLikert’in Sistem 4 modeli

Sistem1 Sistem2 Sistem3 Sistem4
o (Istismarci (Yardimsever (Katilimer) (Demokratik)
Liderlik Otokratik) Otokratik)
Degiskeni
Hizmetci ile =
E S Kismen giivenir
efendisi
1.Astlara olan G e s ancak, kararlarla Biitiin konulard
oiiven arasindaki gibi bir flgili kontrole titiin konularda
2 Astlara giivenmez | giiven anlayismna : : tam olarak
. sahip olmak ister. o
sahiptir. glivenir.
Isle ilgili konular
2.astlarn k(t)irltlfur?l?ia
W | endieinis | Keodlen s | St || el
SRURED serbest serbest hissetmez. 5% e
: hisseder. hisseder.
hissetmezler
Sorunlarin Genelde astlarin y
e - 7 Daima astlarin
3.iistiin astlarla ¢Oziimiinde Bazen astlarin fikrini alir ve G
i pa w5 fikirlerini alir ve
olan iligkisi astlarin fikirleri fikrini sorar. onlan kullanmaya
; onlari kullanr.
nadiren alinir. caligir.

Kaynak: Kogel T (2014) Isletme Yoneticiligi (Beta, Istanbul).

Likert'in arastirmalari, verimliligi yiiksek gruplann, Sistem—3 ve Sistem—4 tipi bir
yonetim altinda olduklarim; verimliligi diisiik gruplarin ise, Sistem—1 ve Sistem—2

tipi bir yonetim altinda olduklarim gostermistir (Kogel, 2014: 684).
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1.2.3. Durumsal Liderlik Teorileri

Gerek o6zellik teorileri, gerekse davranis teorilerindeki eksikliklerden dolayi, liderlik
konusunda daha ger¢ek¢i bir yaklasima olan ihtiya¢ kendisini hissettirmis ve
arastirmacilar diger teorilerin karigimindan olusan ve isin nitelikleri ile durumun
gereklerini de dikkate alan "modern" yaklasim gelistirilmistir (aktaran Alkin, 2006:
i 5

Durumsal liderlik yaklasimina gore, en uygun lider davramisi yoktur ve degisik
kosullar degisik liderlik tarzlar1 gerektirmektedir (Kogel, 2014). Durumsal liderlik
yaklasimlari, degisik durum veya sartlarin degisik liderlik tiplerini zorunlu kildigim
varsaymaktadir. Yani, izleyicilere veya astlara nezaret etmede en iyi tek yol olmadig,
farkh tarzlarin gegerli oldugu kosul ve durumlarin mevcut bulundugu kabul edilmistir.
Yani burada liderin olusumunda ¢evrenin etkisinden bahsedilmektedir. Cevre sartlarinin
ve zorunluluklarin lideri yetistirdigi ve ihtiyaglarin lideri olusturdugundan

bahsedilmektedir (Ugar, 2013: 13).

Liderlik stirecini, kosullar dikkate alarak agiklamaya c¢aligsan bu teoriye gore, liderin
etkinligini ve basan sansimu belirleyen faktérlerin en dnemlileri sunlardir(Aykanat,
2010: 25);

e QGergeklestirilmek istenen amacin niteligi,

o lzleyicilerin (grup iiyelerinin) yetenekleri ve beklentileri,

e Liderligin cereyan ettigi organizasyonun 6zellikleri,

e Liderin ve izleyicilerin ge¢mis tecriibeleri.
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Ustlerin beklenti ve Gergeldestinilesck amacin

davramglan \ / niteligi

Lideriu kigilifi v¢ gmmmmm——= LIDERIN DAVRANISI —»  Idcvicilerin beklenii,

tecriibeleri davramslan

Orgiitsel hava ve / Meslektaslannm ézellikler,

politika beklernilen
Liderin Etkinligini Belirleven Faktorler

Sekil 1.3. Liderin Davramsimi Etkileyen Faktorler

Kaynak : Aykanat Z (2010) Karizmatik Liderlik Ve Orgiit Kiiltiirii Iliskisi Uzerine Bir
Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi, Karamanoglu MehmetbeyUniversitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dah, Karaman.

1.2.3.1. FredFiedler’ in Etkin Liderlik Modeli

Liderlik tizerinde yapilan ¢aligmalarda durumsallik yaklagimim ilk kullanan kisi olan
FredFiedler, ilk olarak “En Az Tercih Edilen Is Arkadasi” (LPC — Least Preferred
Co-worker) olarak bilinen bir 6lgek olusturmustur. Bu 6l¢ek sayesinde kisinin gérev
odakli ya da iliski odakli oldugunu anlamaya ¢ahismustir (Duyan, 2012).Diisiik LPC
degerlendirmesi,ise yo6nelik lider olmaya daha uyumlu bir lideri ifade ederken;
yikksek LPC degerlendirmesi, isten ziyade insanlar arasi iliskilere deger veren bir

lideri ifade etmektedir (aktaran Giirboyoglu, 2009: 22).

Bu yaklagima gore liderlik tarzlarinin basarili olmasi degisen durumlarda hangi
liderlik davramsimin gosterildigine baghdir ve hangi durumda hangi liderlik
davramigimin uygun olacagini ortaya koymaya ¢alismistir (Ozmen, 2009). Bu nedenle

li¢ durumsal boyut tanimlamistir (Giirboyoglu, 2009):

Lider ve iiye arasinda iliskiler: Liderin galisanlari ile iliskilerinin nasil oldugu ile
ilgilidir. Lider calisanlan tarafindan seviliyor, tutuluyor, calisanlarimn giivenini
bagliliklarim saglamigsa aradaki iliskiler “iyi” olarak nitelendirilir ve liderin grubu
etkileme, yonetme imkéani var demektir. Aksi durumda ise, iliskiler “ zayif ” olarak

degerlendirilir ve bu durum liderlik i¢in olumsuz bir ortam olusturacaktir.
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Basanilacak isin niteligi: Yapilacak olan isin yapilmas ile ilgili yol ve ydntemlerin
onceden belirlenip belirlenmedigi, bununla ilgili is planinin yapilip yapilmadig ile
ilgilidir. Baz1 gorevler kesin olarak kurallara baglanmistir, bu planlama liderlik ig¢in
olumlu olacaktir ve lider gii¢ kazanacaktir. Eger is i¢in kesin bir plan yoksa bu da

liderin otoritesini olumsuz etkileyecektir.

Liderin otoritesinin giicii: liderin organizasyon igerisinde, odiillendirme,
cezalandirma, ise son verme, terfi gibi yetkilerinin derecesini ifade eder. Bu
yetkilerin fazla olmasi liderlik i¢in olumlu bir durum olacaktir. Kontrol giiciiniin
fazla oldugunu gosterir. Yetkinin az olmas: da lider i¢in olumsuz bir durum teskil

edecektir.

En olumlvu ortam

Planlanmsg Fazla — |ise yinelik
Az [ |ise yonelik
i
Planlanmayan —-l : ia;zla ‘_’ lE;;:;nehk
yonelik
I kigiye
| Fazla — | vonerik
Planlanmi -E: yone
e | e — | kigive
cAIF yonelik
Fazla il ise yonelik
Planlanmayan ‘I ; Az A [ ovomseirms

En olumsuz ortam

Sekil 1.4.Fiedler Liderlik Modeli

Kaynak: Aykanat Z (2010). Karizmatik Liderlik Ve Orgiit Kiiltarii {liskisi Uzerine Bir Uygulama.
Yiiksek Lisans Tezi, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
Isletmeciligi Ana Bilim Dali,Karaman.

Fiedler’in durumsal liderlik kuramina y6nelik arastirmalarda ortaya ¢ikan sonuglar su
sekildedir:

< Izleyenlerle iliskisi iyi olan lider, gorev yapisini izleyenleri karara katma

yoluyla belirlediginde ve konum giicli de gii¢lii oldugunda en yiikse etkililige

ulagsmaktadir.
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% Etkililigi en diigiik olan lider, gérev yapisim belirlemede konum giiciinii
kullanmada ve izleyenlerle iliski kurmada zayif olan liderdir.

< Bir grubun etkililigi kritik durumlarda liderin elverigli liderlik bigimi
gostermesine baglidir.

<+ Herhangi bir grup iiyesi, uygun ortam olustugunda liderlik davramsin
gosterebilmektedir.

%+ Gorev yapisim agikca belirleyen ve giiclii olan bir lider, izleyenlerle iliskisi
kot olsa bile yiiksek verim saglamaktadir.

¢ Her ortamda gegerli olan evrensel ve en iyi bir liderlik bigimi yoktur.

Fiedler’in modeli ii¢ nedenden dolay:r énemlidir. Birincisi, etkinlik {izerine asil
vurguyu ortaya koyar. Ikincisi, higbir liderlik tarzimin en iyisi olmadigim gosterir ve
liderin duruma gore adapte olmasi gerektigini vurgular. Uciinciisii, yonetimi, lideri
ve durumu eglestirmesi i¢in cesaretlendirir (aktaran Ozmen, 2009: 34).

1.2.3.2. Amag — Yol Teorisi

Yol-Amag teorisi, Robert House ve Martin Evans tarafindan ortaya atilmistir ve esas
itibariyle, liderin gosterdigi davramisin astlarin motivasyonu, tatmini ve basar
dereceleri tizerindeki etkisini agiklamaya ¢alismaktadir (aktaran Aykanat, 2010: 29).
Lider, izleyicilerini iki konuda motive edebilir. Amaglar1 belirlemede ve bu
amaglara ulagmak ig¢in basvuracaklar1 yollar1 bulmalarinda (Giirboyoglu, 2009:
24).Bu modelde liderin izleyicileri nasil etkiledigi, is ile ilgili amaglarin nasil
algilandigr ve amaca erisme yollanmin neler oldugu iizerinde durulmaktadir

(Aykanat, 2010: 29).

Bu kurama goére lider, dort liderlik davramsindan birini gésterebilir (Giirboyoglu,

2009: 24-25):
Otoriter Liderlik: Lider astlarindan ne istedigini bildirir; islerle ilgili yol ve

yontemleri belirler; is programlarmi olusturur; performans standartlarimi belirler;

tiyelerin grup icindeki rollerini tammlar.
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Destekleyici Liderlik: Lider, isin daha zevkli hale gelmesi i¢in grup iiyelerinin
sorunlariyla ve ihtiyaglariyla ilgilenerek, onlarla iyi iligkiler gelistirip onlar1 mutlu

etme gayreti gosterir.

Katihma1 Liderlik: Lider, isin yapilmas1 ve sorunlarin ¢6ziilme konularinda karar
alma stirecine grup iiyelerini de dahil ederek onlann siiregte stz sahibi olmalarim

saglar.

Basariya Yonelik Liderlik: Lider, grup iiyelerinin performanslarinin gelismesini ve

basarilarinin artmasini saglama konusunda gerekli destegi sunar.

Bu davramiglarin  uygunlugu asagidaki durumsallik faktorleri  tarafindan
etkilenecektir:

v lzleyicilerin kisisel dzellikleri

v Izleyiciler iizerindeki zaman ve gevre baskisi

v Isin niteligi

Amac — Yol Teorisi (4)

LIDERLIK DAVRAMNES)

WiEcond

FLEKLENA RIS PAR
ISiFR

MLakLanaokin
Isiea

by TRirird

5]

g -
T Mo s Bearamag

Sekill.5. Amac -Yol Teorisi

Kaynak: slideplayer.biz.tr

Isin niteligi ile astlarin tatmini ve liderlik davrams: arasindaki iliski Sekil 1.5 de
gosterilmistir. Buna gore; en uygun liderlik davramsinin hangisi oldugu isin

ozelligine gore degisecektir. House'un modelindeki ana degiskenler, isten duyulan



"tatmin" ve "rol belirsizligi" dir. Isten duyulan tatmin kisinin bir durumu ne 6lgiide
kisisel agidan miikafatlandirici nitelikte gordiigii anlamina gelir. Miikafatlar bizzat
isin ya da igin yerine getirildigi ortamin fonksiyonu olabilirler. Rol belirsizligi ise,
sdz konusu kisinin gorevi ile ilgili belirsizlik derecesidir ve iki boyutu vardir (aktaran

Alkin, 2006: 81):

* Gorevin basarilmasi halinde varilacak amaglarin 6nceden tahmin edilebilirligi,
* Davramisin uygun davranis oldugu hususunda rehberlik hizmeti gorecek kural ve

diizenlemelerin varligi.

Rol belirsizliginin genel olarak gerilim, psikolojik baski, iste diisiik verimle yakin
iliskisi oldugu gorilmistiir. Belirsizlik hali, kisinin amaglarini belirlemesi ve ayrica
davranisin amaclara varilmasim saglayacagina dair olan beklentilerine ihtimaller

hesaplamasin gii¢lestirir (aktaran Alkin, 2006: 81).

Yol-amag teorisi, bu liderlik stillerinin kosullara bagli oldugunu varsaymaktadir.
Teoride astlarin ve gevrenin ozellikleri kosulsal faktérler olarak ortaya konmustur.
Astlann  ozellikleri, kontrol alamim ve astlarin liderin davramslarmi  nasil
algiladiklarim kapsamaktadir. Cevresel faktorler ise gérev yapisi, bigimsel yap1 ve

¢alisma gruplarim igine almaktadir (aktaran Ozmen, 2009: 36).

1.2.3.3. Reddin’in Ug¢ Boyutlu Liderlik Modeli

Ohio State Universitesi Liderlik Modeli’nin géreve ve iliskilere doniikk olma
boyutlarim1 temel alan Reddin, liderlik tarz ve kavramui ile belirli bir ¢evrenin
durumsal taleplerini bir araya getirmeye c¢alismaktadir. Reddin, liderlik tarzlarinin
tamaminin her zaman, her yerde etkili olamayacagim diisiinmiis ve olaya etkililik
boyutunu ekleyerek literatiire, yeni bir yaklasim getirmistir. Sonugta, dordii etkisiz,
dordii etkili olmak tzere sekiz liderlik yaklasimi ortaya ¢ikmaktadir Burada dikkat
edilmesi gereken nokta, bu yeni sekiz liderlik tarzinin, temel dort tarzin tiirevi
seklinde olmasidir (Omiirgéniilsen ve Sevim, 2005: 91). Bu temel liderlik tarzlan
(aktaran Alkin, 2006: 89);

v' 1lgili lider

V' Biitiinlesmis lider



v Kopuk lider
v" Kendini adamis lider olarak siralanmaktadir.

Tablo 1.3. Reddin’in Etkililik Yaklasim

ETKISIZ TEMEL ETKILI
YAKLASIMLAR YAKLASIMLAR YAKLASIMLAR
5. Terk eden 1.Kopuk 9. Biirokrat
6. Gorevei 2.11gili 10. Geligtirici
7. Uzlastirici 3.Birlestirici 11. Yiiriitmeci
8. Otoriter 4. Adamisg 12. Babacan

Kaynak: Alkin C (2006). Liderlik Ozellik Ve Davraniglarinin Belirlenmesi Ve Konuyla flgili Olarak
Yapilan Bir Aragtirma. Yilksek Lisans Tezi, Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Ana Bilim Dali, Edirne.

Duruma uyabilen lider etkili, uyamayan lider ise, etkisiz olmaktadir. Reddin etkililik
kavrami ile herhangi bir yonetim tarzi uygulamasinin ig¢inde bulundugu durumun
taleplerini karsilamadaki uygunlugunu ifade etmektedir. Etkililik boyutu lizerinde
siralanan bu sekiz tiir liderlik yaklasiminin Gzellikleri asagidaki gibi &zetlenebilir

(Omiirgéniilsen ve Sevim, 2005: 95) :

a. Etkisiz Kopuk Lider (Terk Eden): Kurallara uyar, en az ¢iktiyla yetinir,
karismamay1 tercih eder, kaginir. Onerilerde bulunmayip, diisiincelerini
gizler, yaraticiliktan yoksundur. Is birligi ve haberlesmeden kacinir.

Engelleyici bir davranis sergiler.

b. Etkili Kopuk (Biirokrat): Komuta ve kurallara uyar, kendisine giivenir,
diiriist ve esitlik¢idir. Ussal ve 6z denetim taraftar1 olup ayrintilara dikkat

eder.

¢. Etkisiz Birlestirici (Uzlastirier): Kot kararlar veren, belirli bir durumda
kendini etkileyecek cesitli baskilara agik olan bu lider, uzun dénemde iiretimi

en list diizeye ¢ikarma egiliminden ¢ok, giiclii ani baskilan en alt diizeye
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indirme taraftaridir. Bu nedenle, katilimi1 gereginden fazla kullanir ve direng
gostermeden hemen teslim olur. Gorev ve iliskilere yénelmenin zamanim ve

yerini yanlis seger.

d. Etkili Birlestirici (Yiiriitmeci): Ekip ¢alismasina énem veren bu ydnetici,
amaglara baglhiligi saglar. Anlagmazlik ve ¢eliskileri hos karsilayarak
bunlarin, dogal ve gereZinde yararli olabileceklerini diigliniir. Yaraticiligi,

katilimeilid1 ve potansiyellerden yararlanmay1 saglama ¢abasi i¢erisindedir.

e. Etkisiz Tlgili (Gorevei): Celiskilerden ve huzursuzluk yaratan
stirtiismelerden kaginan, benimsenmeye 6nem veren pasif kisilerdir. Hos ve
naziktirler. Isleri kolaylastirarak, ahenk yaratmak isteyen bu yéneticiler

ciktilarla ve denetimle ilgilenmezler.

f. Etkili Ilgili (Gelistirici): Kisilere giiven duyan, onlan bireyler olarak
gelistirmeyle ilgilenen bu lider, dinlemeyi, haberlesme kanallarim agik
tutmay1 tercih eder. Isbirligine, anlayis ve destege yoneliktir. Calisanlan

gudilleme ve onlarin yeteneklerini gelistirmede etkilidir.

g. Etkisiz Adamis (Otoriter): Tim kararlar1 tek basina veren, geliski ve
uyusmazliklarnn baski altinda tutan, kendisine boyun egilmesini isteyen
elestirici ve tehditkar bir lider olup, baskalarina damigmaya ve asagidan

yukariya iletisime inanmaz.

h. Etkili Adamis (Babacan otoriter): Ne istedigini ve bu isteklerini direng
yaratmaksizin nasil elde edebilecegini bilen bu liderlik tarzi, caligkan,
girisimci, zaman degerlendirici ve israf dnleyici bir yapidadir. Kisa ve uzun

dénemde verimlilige yonelimli bir liderdir.
Reddin, etkinligi bir 6l¢ii kabul edip etkinlik boyutlarinda ti¢ deger yerine, simrsiz

sayida degerler alabilecegini bu durumu gostermek i¢in etkinlik boyutunu ve etkin

olmayan boyutunu 1°den 4’e kadar giden dort esit parcaya bdlmiistiir. Dért etkin ve

25



dort etkin olmayan tipler arasinda liderin dort davramig segenedi Orgiit iiyelerince

belirlendigi kadar belli bir durumun fonksiyonudur (Yilmaz, 2008: 74).

1.2.3.4. Vroom-Yetton-Jago Normatif Liderlik Kuram

Victor Vroom ve Philip Yetton tarafindan 1973 yilinda gelistirilen kuram yine Victor
Vroom ve Art Jago tarafindan giincellenmigstir. Karar verme siireci iizerine
yogunlagsan bu modele aym zamanda “karar agact modeli” de denmektedir (Duyan,

2012: 22).

Bu modelde, karar almada katilimin miktarimi belirleyebilmek igin bir dizi siralh
kural 6nerilmektedir. Bes davranis ve sekiz tane durumsallik sorusu tanimlanmustir.
Bu sorulara evet-hayir cevaplan verilerek davranislardan hangisinin tercih edildigi
bulunabilir. Tammlanan davranislar (aktaran Ozmen, 2009: 43- 44):

Otokratik 1 (Al): Problemi siz ¢ozersiniz ya da o anda elinizde olan bilgiyi
kullanarak kendiniz bir karar alirsimz.

Otokratik 2 (A2): Gerekli olan bilgiyi astlardan alirsimiz, daha sonra problem i¢in
bir ¢6ziime karar verirsiniz.

Damsmaci 1 (C1): Problemi ilgili olan astlarda bireysel olarak paylasirsimiz, onlan
bir grup olarak bir araya getirmeden, fikirlerini ve 6nerilerini alirsiniz.

Damismaci 2 (C2): Problemi bir grup olarak astlarinizla paylasirsimz, ortak fikirler
ve oneriler alirsiniz. Daha sonra da astlarin etkisini yansitacak ya da yansitmayacak
bir sekilde karar alirsiniz.

Grup 2 (G2): Problemi astlarinizla bir grup olarak paylasirsimiz, ortak fikirler ve

oneriler alirsimiz. Karar bir ¢6ziim lizerinde uzlagarak grupla alirsiniz.
Bu teoride siirece iliskin sorular agagidaki gibidir (Duyan, 2012: 23).
A-Problemin nitelikle ilgili bir gereksinimi var m?

B-Yiiksek nitelikte bir karar verebilmek i¢in yeterli bilgiye sahip miyim?
C-Problem belirgin yapilanmig mi?

D-Astlarin kararlari kabul etmesi ¢6ziim i¢in énemli mi?
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E-Eger karan kendim verecek olursam, astlar tarafindan kabul edileceginden emin

miyim?
F-Astlar bu problemin ¢6ziimiinde 6rgiitsel amaglan benimsiyorlar mi?

G-Segilen ¢goziimlerde astlar arasinda ¢atisma ¢ikmas1 muhtemel mi?

Problemin

Belirlenmesi E
EVET = YIR EVET

AYIR evEr &

EVET—_

e

'ET. HAY \%___ﬁ
HAY \\@

G

Sekil 1.6. Lider Katilim Modeli

Kaynak: Duyan E (2012) Hizmetkar Liderlik: Caligan iyi]ik Hali Ve Caligma Yasammin Kalitesi Ile
Iligkileri Uzerine Bir Arastirma. Doktora Tezi, Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Calisma Ekonomisi Ve Endiistri iligkileri Ana Bilim Dal1, Bursa.

Karar verme stratejisi burada ¢ok 6nem teskil etmektedir. Bunlarn degerlendirirken
i¢ temel kriter gbz Oniine alinir. Bunlar; kararin niteligi, astlarin karar1 benimsemesi

ve zamanlamadir. Kisaca agiklayalim (Aykanat, 2010: 35):

Kararin niteligi: Calisanlann is basarisim ve verimliligini etkileyen kararlardir.
Calisanlarin ige motive edilmelerinde direkt bir etkiye sahiptir. Organizasyon i¢inde
alinan baz1 kararlar, performans ile yakin iliskili iken, alinan bazi kararlarin iliskisi
¢ok daha dnemsizdir. Ornegin; organizasyon icinde atamalar, is akisi, is amaglari ile

ilgili alinan kararlar grup performansi iizerinde ¢ok énemli etkiye sahiptir.

Kararin kabul edilebilirligi: Modele gore, liderin kullandigi karar yontemleri,
calisanlarin karar mekanizmasina katilmasma olanak vermelidir. Aksi takdirde,

¢aliganlarin katilimi olmaksizin alinan kararlar teknik olarak dogru olsa bile
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uygulamada bagarisizlia ugrayabilir. Cilinkii alinan kararlari uygulamak zorunda

olan ¢alisanlar s6z konusu kararlara karg: direnebilirler.

Vaktinde davranmak: Kabul edilebilir ve yiiksek kalitedeki kararlara varmak i¢in
liderlerin gereginden fazla zaman harcamalar1 organizasyonlar i¢in etkili bir sonug
dogurmayacaktir. Bu, bir karara varmak i¢in gereken zamam asgariye indirecek bir
karar tarzi segmenin gerektigi seklinde yorumlanabilir ve verilecek karar grup
faaliyetlerini 6nemli derecede etkileyecekse, liderin grubu da karar siirecine dahil
etmesi gerekir.

Bu modelde lider siire¢ sonunda ulasilan noktaya gore karar verecektir.

1.2.3.5. Hersey-Blanchard’ 1n Durumsallik Modeli

Paul Hersey ve Kenneth Blanchard tarafindan "Liderlik Calismalarn Merkezi"nde
gelistirilen Durumsal Liderlik teorisi, Ohio Universitesi Liderlik teorisi ile Reddin'in
Ug¢ Boyutlu Liderlik teorisinin birlestirilmis ancak gelistirilmis bicimidir (Alkin,
2006: 82). Teori, bir lideri lider yapan temel degiskenlerin onu izleyenlerin olgunluk
diizeyi oldugunu savunmaktadir. Lideri izleyenlerin olgunlugunu belirleyen alt
degiskenler; Uzmanlk, kisilik ozellikleri, yasanti, Orgiit ig¢indeki bagimsizlik
diizeyleri, yeterlilik, lideri algilama bigimleri, is bilgisi,6zelliklerinin diizeyi, makam,

liderden beklentilerdir (aktaran Alkin, 2006: 82).

Lider kendini izleyenlerin olgunluk seviyesine goére liderlik bi¢imini tayin
etmektedir. Buna gore izleyenlerin olgunluk seviyesini dort g¢eside ayirmak

miimkiindiir (aktaran Aykanat, 2010):

o M-1:Emir verme, Soyleme: Izleyenlerin olgunluk diizeyi diisiiktiir. Lider
goreve agirhk vererek, izleyenlerin yetismesini, yiiksek beceri kazanmasini
saglamalidir.

o M-=2:Satma, Ikna etme: Izleyenlerin olgunluk diizeyi biraz daha yiiksektir.
Lider hem géreve hem de izleyenlerle yakin bir iliski kurmaya énem

vermelidir.

28



o M-3:Karara Kkatma: Izleyenlerin olgunluk diizeyi yiiksektir. Izleyenler
oldukga ytiksek beceri sagladiklarindan lider, goreve daha az ama izleyicilere
daha ¢ok ilgi gostermelidir.

o M-4:Yetki verme: izleyenlerin olgunluk diizeyi ¢ok yiiksektir. Lider goreve
de, izleyenlerin iligkilerine de daha az onem vermelidir. Ciinkii izleyiciler
amaglann gergeklestirme konusunda kendi kendilerine yeterli olmasm
bilmektedirler.

Bu kuram, takipgilerin ilizerine odaklanir ve temel olarak yine iki davrams tarzi
lizerine yogunlastig1 sdylenebilir (aktaran Duyan, 2012: 23):

-Gorev Odakli Davraniglar: Lider rolleri tamimlayip ¢alisanlan organize eder.
Caliganlarina neyi, nasil nerede, ne zaman, kimin yapmas: gerektigini aktarir.

-lligki Odakhi Davramslar: Liderin ¢alisanlarla yakin kisisel iliskide oldugu
soylenebilir. Iletisim agiktir ve genelde lider galisanlan dinler, tesvik eder ve destek

Verir.

Grubun olgunluk durumu diisiik oldugu zaman etkili liderlik davramsi, goérev
yonelimli davramsa diisiik diizeyde iligkiye yonelimli davramsa yiiksek diizeyde
onem veren bir davranig olarak ortaya ¢gikmaktadir (aktaran Ozmen, 2009: 38).

Hersey ve Blanchar Ohio State Universitesi calismalarindan ve bu temel iki
davranigtan hareketle yoneticiler igin dort liderlik tarzi belirlemisti(aktaran Duyan,

2012: 24):

-T1 Soyleyen (Telling): Lider isi yapmak igin gerekli rolleri tamimlar ve
¢aliganlarina neyi, nerede, nasil ve ne zaman yapmalan gerektigini sdyler. Bu liderin
gorev odakli yani yiiksek, iliski odakli yam diisiiktiir.

-T2 Satan (Selling): Lider calisanlarina yapilanmig talimatlari verir ama aym
zamanda destekler. Bu lider tipinin hem gorev odakli yam hem de iliski odakli yam
yiiksektir.

-T3 Katihmar (Participating): Lider ve ¢alisanlan yiiksek kalitede is ¢ikarmak i¢in
karar alirken beraber hareket ederler. Bu liderlerin gorev odakli yam diisiik, iligki

odakli yanlan ise yiiksek olur.



-T4 Yetkilendiren (Delegating): Lider, calisanlarina ¢ok az belirgin olan kapal

talimatlar verir ve kisisel destek vermez. Bu tip liderlerin hem gérev odakli yanlan

diisiik hem de iligki odakl yanlar diisiiktiir.

k| ik Yiksek
iligki gdrev
diisiik yiiksek
gorev iliski
&
g
= T3 T2
o
= T4 T1
=
C Diigiik | Yiksek
2 iliski gorev
= diigiik diisiik
gorev iliski
\j
Diigiik === Y iiksek
¥ Gorev Odakli Davranis _
~ | Yiksek Orga Diisiik P&
| == = |0
= M4 M3 M2 M1 §,
Astlarin olgunluk seviyesi =}

Sekill.7. Hersey-Blanchard Durumsal Liderlik Modeli

Kaynak: Duyan E (2012) Hizmetkar Liderlik: Calisan Iyilik Hali Ve Calisma
Yagamnin Kalitesi Ile iliskileri Uzerine Bir Arastirma. Doktora Tezi, Uludag
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Caligma Ekonomisi Ve Endiistri
fliskileri Ana Bilim Dal1, Bursa.

Sekill.7.” de astlarin olgunluk seviyeleri, M—1 disiik olgunluk, M-2 diisiik orta
olgunluk, M-3orta yiiksek olgunluk, M—4 ise yiiksek olgunluk seviyesi olarak
gosterilmektedir. Teori, olgunluk devamlilik c¢izgisi lizerinde sagdan sola dogru
gidildikge, izleyicilerin olgunlugunun artacagimi varsaymaktadir. Buna gére, diisiik
olgunluk seviyelerinde kararlar lider tarafindan verilmekte, olgunluk yiikseldikge
kararlar astlarin kendileri tarafindan verilmektedir. Astlar, maksimum olgunluk
diizeyinden uzaklastik¢a lidere daha fazla ihtiya¢g duymakta, maksimum olgunluk
diizeyine yaklastikca lidere duyduklari ihtiyag azalmaktadir (aktaran Alkin, 2006:
85).

30



1.2.4. Liderlikte Yeni Yaklasimlar

Liderlik kavramina iligkin herkes tarafindan kabul gérmiis tek bir tamm olmadif
gibi her orgilite ve gruba uygun tek tip liderlik tarzi da bulunmamaktadir. Giiniimiize
kadar yapilan ve halen de yapilmaya devam edilen liderlikle ilgili ¢alismalar, i¢inde
bulunulan ortamsal kosullari, liderligin yasandigi stireci ve liderin kisisel
Ozelliklerini dikkate alan farkli liderlik tarzlarimi ortaya koymustur (Bakan ve
Biiyiikbese, 2010: 75).

Degisen insan algis1 ve degisen kosullarin etkisiyle orgiitlerin etkinliklerini arttirmak
amaciyla birgok yeni yonetim anlayisi ortaya atilmistir (Deliveli, 2010).

Otokratik lider, tam serbesti tamiyan lider, katilimci lider, karizmatik liderlik,
doniistimeii liderlik, etkilesimci liderlik, vizyoner liderlik, etik liderlik, stratejik lider,
entelektiiel lider, stratejik lider ve hizmetkar lider gibi bir¢ok yeni anlayis ortaya
cikmistir (Deliveli, 2010).

Arastirma baglaminda hizmetkdr liderlik lizerine odaklamilmistir ve calismanin

devaminda bu kavram anlatilmaya calisilacaktir.

1.2.4.1. Hizmetkar Liderlik Kavram

Ik olarak hizmetkar liderlik yaklasimi Greenleaf tarafindan “ Theservant as leader”
adli makalede “Lider bir hizmetkardir” kavramiyla ortaya c¢ikmistir (Bakan ve
Dogan, 2012). Greenleaf Hesse’nin “Doguya Yolculuk™ kitabinda yer alan Leo
karakterinden ve onun hikdyede oynadigi hizmet etme roliinden ¢ok etkilenmis ve
miikemmel liderin 6ncelikle bagkalarina hizmet etmesi gerektigi sonucuna varmigtir
(Baytok ve Ergen, 2013: 107). Greenleaf, hizmetkar liderlik kavramini, kendini diger
insanlarin yerine koyabilen, onlar dinleyen, onlar1 duygusal olarak anlayan ve
destekleyen alisilmadik bir giice ve kaynaga sahip kisi olarak tanimlamistir (Bakan
ve Dogan, 2012: 3).

Farkl arastirmacilarin yapmig oldugu tamimlara bakacak olursak; Hizmet yonelimli
liderlik; liderin bencilligi tizerinde insanlarin iyiligi i¢in 6nderlik etmenin yerlestigi

bir liderlik anlayis1 ve uygulamasidir (Cerit, 2008: 551). Findik¢1 (2009)’ da benzer
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bir ifade ile hizmetkar lideri, “kendi benligi (ego) ile basa ¢ikmus, benligini kontrol
edebilmis, iggiidiilerini disipline etmis ve toplumsal benligi kendi benliginin &niine

gecirmis kisi” seklinde tanimlamaktadir (aktaran Demirel vd.. 2012: 71).

Page ve Wong (1998), hizmetkar liderlik kavramim, ortak iyiligi saglama, hedeflere
ulasma ve digerlerinin gelisimlerini saglamada ¢ncelikli amacin digerlerine hizmet

etmek oldugu bir liderlik tarzi olarak tamimlamaktadirlar (aktaran Sam vd. 2013: 64).

Patterson (2003), hizmet yonelimli lideri sevgi ile hizmet ve liderlik eden,
algakgoniilliilik ile eylemde bulunan, baskalarini diistinen, izleyenler i¢in vizyoner
olan, giivenilir, hizmet eden ve izleyenleri giiglendiren kisi olarak tamimlamstir

(aktaran Cerit, 2008: 551).

Hill (2008), hizmetkar liderin, hizmet etmeyi benimseyen, bireylere ve kurumlara
hizmeti yayma yoluyla onciilik eden kisi oldugunu belirtir (aktaran Dal ve

Corbalioglu, 2014: 289).

Vinod ve Sudhakar (2011)’a gore, hizmetkér lider, takipgilerinin kendisini memnun
etmesini beklemek yerine onlarin yasamlarinda fark yaratmaya ve ihtiyaglarini

stirekli karsilamaya ¢alisan kisidir (aktaran Dal ve Corbalioglu, 2014: 289).

Laub hizmetkér liderligi, insanlara deger veren, gelistiren, onlar1 6zgiin davranmaya,

giicli paylasmaya tesvik eden bir anlayis olarak nitelemektedir (aktaran Dal ve

Corbalioglu, 2014: 289).

Hizmetkar liderlik, dogal olarak ortaya ¢ikan hizmet etme istegi ile baslar. Bilingli
bir tercihe yol acan bu his, lideri yiiksek 6ncelikli ihtiyaglara hizmet etmeye yoneltir.
Kendini izleyenleri gelistirir, daha saglikli, daha bilge, daha 6zgiir ve daha ézerk hale
getirir (Demirel vd., 2012: 71).

Hizmetkar liderlik, takipgilerde bulunan en iyi yonleri ortaya ¢ikarmaya dayali bir
temel olusturmaktadir. Liderler bire bir iletisim ile takipgilerin yeteneklerini,

ihtiyaglarinmi, amaglarin1 ve arzularimi belirlemeye ¢alhisir. Bu bilgileri edindikten
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sonra ise potansiyellerine erismeleri icin onlara destek olur ve kendilerine

glivenlerini yiikseltir (Liden vd., 2008: 162).

Hizmetkar liderlik anlayisina goére lider, iliyelerin giivenini kazanmak icin ¢aba
harcar. liskilerini mevki ve giice gore kurmaz. Uyelerin potansiyellerini harekete
gecirmek ve onlarin gelisimini saglamak i¢in ugrasir. Hizmetkar liderlik anlayisi
bencilligi reddederek orgiit iiyeleriyle samimi olarak iliski kurar (Kahveci ve Aypay,
2012: 20). Takipgilerinin gelisimine oncelik veren hizmetkar lider, bulundugu
pozisyonda gegici oldugunu bilmekte, gérevi kendisinden sonra 6zveriyle ydnetmesi
icin yerine gelecek lideri yetistirmeye calismaktadir. Hizmetkér lider, varliklar
dleminde en basta kendisi ile olan biiylik savasim kazanmis, kendi benliginin koyu
bir hizmetgisi olmaktan kurtulmus, kendisini ¢evresine adamis, bir tagin iizerine bir

tas koyma sevdasina kapilmis bir insandir (Akyiiz ve Eren, 2013: 197).

Greenleaf’in goriisiine gore hizmetkar liderler, 6nce liderlik yapan sonrasinda hizmet
eden liderlere oranla baskalarinin 6ncelikli ihtiyaglarim1 daha fazla tamimlamakta ve
bunlan karsilamak icin daha fazla ¢aba gostermektedirler (Sam vd., 2013: 64).Bu
yeni liderlik anlayisi, egoizm ve kendini begenmisligin yerine digerlerine hizmet

etmeyi temel alan farkli bir vizyonu yiiceltir (Kahveci ve Aypay, 2012: 21).

Bireylerin ihtiyaglarinin doyuruldugu zaman ¢ok daha etkili sekilde eylemde
bulunduklan diislincesine dayali olarak ortaya ¢ikan hizmetkar liderlik yaklasimina
(Stone and Patterson, 2005) gore hizmetkar liderler, ¢alisanlar iizerine odaklanarak
hizmet eden kisilerdir. Bu ylizden orgiitten ¢ok ¢alisanlarla ilgilenirler. Hizmetkéar
liderlik; liderin bencil olmadan insanlarin iyiligine yo6nelik oOnderlik etmenin

yerlestigi bir liderlik anlayis1 ve uygulamasidir (Drury,2004).

Hizmetkar Liderlik bir liderin digerine 6grettigi bir liderlik stili degil, kisinin kendi
iginde kesfettigi bir yol ve yontemdir. Disaridan zorlama ile ger¢eklesen bir durum
degildir. Hizmetkar lider dahidir ama bir insandir. Hizmetkar liderler verdikleri
kararlarin digerlerini nasil etkileyecegine dair yiiksek duyarlilia sahiptirler (Baytok
ve Ergen, 2013: 107).
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Hizmetkar lider, glici sadece kendisi kullanmaz; onu digerleriyle paylasir.
Digerlerinin ihtiyaglarin1 kendi ihtiyaglarindan 6énde tutar ve insanlara kendilerini
miimkiin oldugunca gelistirmeleri, yiiksek performans sergilemeleri i¢in yardim eder
(Dal ve Corbalioglu, 2014: 289).Hiyerarsik yapilanmalardaki liderlerin aksine orgiit
tiyeleriyle esitlik i¢indedir. Onlardan ayr1 olmayip ast-iist iligkileri kurmaz. Pratikte
bulunmasi zor olsa da hizmetkar lider sadece liderdir; ama asla sef degildir (aktaran

Kahveci ve Aypay, 2012: 21).

Takim yaklasiminda kullanilan destekleyici liderlik perspektifinden baktigimizda,
calisanlarin gelisimi i¢in daha uygun ¢evre olusturmak, onlarin mutluluguna
odaklanmak ve isyeriyle birlikte tiim toplumda degisimi yakalamak i¢in, hizmetkéar

liderlik davraniglan ¢ok 6nemlidir (Akyiiz ve Eren, 2013: 196).

Hizmetkar liderlik yaklasimi, Greenleaf tarafindan ortaya atilsa da, Hunter, Page ve
Wong, Patterson, Spears, Van Dierendonck, Liden, Russell, Stone ve daha birgok

bilim insamn tarafindan ele alinmistir.

1.2.4.2. Hizmetkar Liderligin Ozellikleri

Greenleafin ardindan Hizmetkar Liderlik Merkezi*nin yd&neticiligini yapan
LarrySpears muhtemelen Robert Grenleafin eserlerini en verimli sekilde
yorumlayan kisi olarak gortlebilir. Spears (1995) Greenleaf“in yazdiklarindan yola
¢ikarak hizmetkar liderligin on karakteristigini listelemistir (Duyan, 2012: 44).
Kisaca bu 6zellikleri agiklayalim:

Dinleme (Listening): Hizmetkar liderler mitkemmel dinleyicilerdir. Onlar gercekten
alakadar ve anlayighdirlar ve digerlerine tavsiyede bulunurlar. Dinleme &grenilebilir
bir yetenektir ve hizmetkar lider olmay1 amaglayanlar i¢in gereklidir (Barbuto And
Wheeler,2007).

Topluluklar insa Etme (Building Community): Insanlarin kendilerini daha iyi
hissedebilmeleri, kendilerini gelistirebilmeleri ve paylasim saglamalarn igin kiigiik
topluluklar olusturarak etkinlikler gergeklestirmelerini saglamak hizmetkar liderin bir

sorumlulugudur (Kahveci ve Aypay, 2012: 21).

34



Kahyahk (Stewardship): Liderin, orgiitteki diger insanlarin ¢ikarlarim kendi
¢ikarlarindan ve hatta orgiitiin ¢ikarlarindan 6nce gérmesi ve ¢alisanlarina bu sekilde

hizmet etmesidir (Yilmaz, 2013: 12).

Farkindahk (Awareness): Hizmetkar liderlerin hem kendi ile hem de 6rgiitii ile iligi
olumlu ya da olumsuz yonleri bilerek, ona gére davranmasi ve korkular ile basa
¢ikmasidir. Bu liderler etrafindaki sartlar ve durumlardaki degisimleri fark eder ve

ona gore hareket eder (Kahveci ve Aypay, 2012).

Tkna (Persuation): Hizmetkar liderler otorite ve zorlama yerine kisileri ikna ederek

uzlagmaya ¢aligir (Kahveci ve Aypay,2012).

Empati (Empathy): Hizmetkédr liderler baskalarinin duygularim anlamak igin
¢abalarlar. Insanlar kendilerinin essiz ve o6zel iistiinliiklerinin kabul edilmesine
ihtiya¢ duyarlar (Spears, 2010: 27). Bu liderler de bu 6zellikleri fark ederek onlarin
topluma kazandirilmasimi saglarlar (Akyiiz, 2012). Basarili hizmetkir liderler

yetenekli empatik liderler olmaktadirlar (Spears, 2010: 27).

Iyilestirme (Healing): Hizmetkar liderler, tam anlamiyla kisisel biitlinltige
ulagsamayaca@: diistiniilen insanlarin, sevklerinin tekrar yerine getirilmesi ve onlarn
lyilestirilmesine yardimci olarak, hem takip¢ilerinin hem de kendilerinin tamliga
ulagsmasina yardim ederler (Demirel vd., 2012). Bu sayede de kisilerin orgiite
doniistimiinii saglamak i¢in bir adim atilmis olur ve iyilestirme 6zelligi hizmetkar

liderligin en 6nemli ve giiglii 6zelliklerindendir (Cerit, 2005) .

Kavramsallastirma (Conceptualization): Liderlerin sorunlar1 kavramlar haline
getirerek, sorunlan daha genis agilardan diisiinerek,etkin ve yaratica fikirler tireterek

¢ozebilmesidir(Sam vd., 2013).
Ongorii (Foresight): Hizmetkar liderler, gelecege dair bir karar verebilmek icin

geemiste yasadiklarindan ders g¢ikarir ve yasadiklanm simdi ile biitiinlestirerek

gelecege iliskin kararlar verirler (Yilmaz, 2013).

35



insanlarin Gelisimine Baghhk (Commitment to the growth of people):
Takipgilerinin ve ¢aliganlarinin kisisel, profesyonel ve manevi gelisimlerine adamrlar
(Kahveci ve Aypay, 2012: 20). Onlarin mevcut yeteneklerini en iyi bi¢imde
kullanabilecekleri ortami saglamaya ¢alisir (Duyan, 2012: 44).

1.2.4.3. Hizmetkar Liderligin Boyutlan

Hizmetkar liderlik kavrami farkli arastirmacilar tarafindan farklh sekilde

boyutlandinlmigtir. Bu boyutlandirmalardaki farka kisaca deginelim:

Laub (1999) yapmis oldugu ¢alismada literatirde gecen hizmetkar liderlik
karakteristiklerini incelemis ve bunlardan yola ¢ikarak alt1 ana karakteristik kiimesi
olusturmustur. Faktér analizleri neticesinde bu Karakteristik kiimeleri; Insanlara
deger verme, insanlar gelistirme, birlik olusturma, otantik tavir sergileme (display
authenticity), liderlik saglama, liderligi paylasmak olarak olusmustur (Duyan ve
Dierendonck, 2014: 6-7).

Page ve Wong (2000) Hizmetkar Liderlik ozelliklerini doért bashk altinda
smiflandirmig ve biiyliyen Hizmetkar Liderlik ¢cemberi olusturmuslardir (Baytok ve

Ergen, 2013: 108).

Russell ve Stone (2002) ise hizmetkar liderligin dokuz fonksiyonel karakteristigini
tespit etmislerdir. Sunlardan olusur: vizyon, diiriistliik, biitiinliik, giiven, hizmet,
modelleme, 6ncii olma, digerlerini takdir etme, giiglendirme (Duyan ve Dierendonck,

2014: 6).

Patterson (2003) ise kavrami yedi boyut olarak incelemistir. Arastirmaciya gore
hizmetkar lider sevgi (agapao love) gosterir, algakgéniillii hareket eder, fedakardir,
takipgileri igin vizyonerdir, giivenilirdir,takip¢ilerini gii¢lendirir ve hizmet eder

(Baytok ve Ergen, 2013: 108).

Patterson’in ¢aligmasimi inceleyen Winston (2003) Patterson’in yedi boyutunu

izleyen odakli olarak takipgilerin sevgisi, lidere baghlik, 6z yeterlilik, icsel



motivasyon, lidere ve liderin ¢ikarlarina fedakarlik gostermek seklinde genisletmistir

(Baytok ve Ergen, 2013: 108).

Dennis ve Bocernea (2005), hizmetkar liderlik boyutlarim1 sevgi, algakgoniilliiliik,
vizyon, gli¢clendirme ve giivenilirlik olarak agiklamistir (Baytok ve Ergen, 2013:

108).

Cerff ve Winston (2006) ¢aligmalarinda Patterson’in yedi boyutuna umut boyutunu
ekleyerek modeli genisletmislerdir. Waddell (2006) ise Patterson’in modeline
icedoniikliilikk boyutunu eklemistir (Baytok ve Ergen, 2013: 108).

Barbuto ve Wheeler (2006),bes boyutlu, altruist ¢agr (altruistic calling), duygusal
iyilestirme, ikna ile egleme (persuasivemapping), bilgelik ve orgiitsel sorumlu

yoneticilik faktdrlerinden olusan modeli gelistirmistir (Baytok ve Ergen, 2013: 108).

Hizmetkar liderlik ile ilgili yapilan bu tamimlamalar ve simflamalar, Liden ve
¢alisma arkadaglan tarafindan 2008 yilinda bir araya getirilerek, hizmetkar liderligin
¢ok boyutlu olarak &lglimiine yonelik kapsamli bir model ve &lgiim araci
gelistirmistir. Bagka bir deyigle hizmetkar liderlik davranislarinin neler oldugu
konusunda literatiirde yapilan ¢alismalar birlestirildiginde, uygulamah olarak 7 boyut
ortaya gikmaktadir (Liden vd.. 2008). Yapilan bu ¢alismada Liden ve digerlerinin

olusturdugu boyutlar ele alinacaktir.

Duygusal Destek ve Iyilestirme (Emotional Healing)

Insanlarin tam anlamu ile kisisel biitiinliige ulasamayacagim kabul etmekle birlikte,
liderin sevkleri kirilan bireylerin iyilesmelerine yardim etmesi ve takipgilerinin
kisisel isteklerine ve ihtiyaglarina duyarl olmasidir (Sam vd., 2013: 65). Orgiitteki
insanlarin kendilerini kotii hissetmelerini 6nlemek, kirilan kalpleri onarmak, moral
bozukluklarim1 gidermek igin bire bir iliskiler kurar ve béylece kisilerin orgiite
eklemlenmesi ve doniisiimii saglamasi i¢in adimlar atar. lyilestirme ozelligi

hizmetkar liderin énemli ve giiglii bir 6zelligidir (Kahveci ve Aypay, 2012: 21).
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Toplumsal Deger Yaratma (Creating Value For Community)
Toplumsal gelisimin saglanmasi konusunda gergekgi ve bilingli bir sekilde toplumla

ilgilenmeyi ifade eder (Liden vd., 2008).

Kavramsallagtirma (Conceptual Skills)

Liderin karmagsik problemleri yeni, etkin ve yaratici fikirler ile ¢dzebilmesi ve
konulara giinliikk sorunlar tesinde gelecege yonelik bakabilmesidir. Ileri goriigliiliik
ile liderin gegmisten &grendiklerini, simdiki veriler ile birlegtirerek gelecege 151k

tutmasini ifade etmektedir (San1 vd., 2013: 65).

Giiclendirme (Empowerment)

Gii¢lendirme, ¢alisanlara problemlerin tammlanmasi ve ¢6ziilmesi konusunda, bunun
yam sira gorevlerin belirlenmesi konusunda cesaretlendirici ve iglerini kolaylastiric
davranmaktir (Liden vd., 2008). Lider sahip oldugu gii¢ ve otoriteyi baz1 konularda
calisanlarina devrederek onlart bu sekilde motive edici ve cesaretlendirici bir
davranig sergilemis olur. Lider bu davranis1 herhangi bir mecburiyetten otiirii degil,

onlara giivendigi i¢in yapar (Yilmaz, 2013).

Hizmet yonelimli lider igin ise giiclendirme etkili dinleme, insanlara 6nemli
olduklarim hissettirme, takim c¢alismasina vurgu yapma ve sevgi ve esitlige deger
vermeyi kapsar (Cerit, 2008, 552).Giiglendirme, 6zellikle hizmetkar liderligin olmak

lizere mitkemmel liderligin merkezi unsurudur (Russell and Stone, 2002).

Cahsanlarin Gelisimi Ve Basarisina Yardim Etme (Helping Employees Grow
and Succeed)

Liderlerin, g¢alisanlara kisisel ve kariyer gelisimleri konusunda ictenlikle destek
olmasi ve onlara yol gosterici olmasidir (Liden vd., 2008).Yoneticilerin ileriye
bakmasi, Orgiitteki kisilerin her birini degerli bir birey olarak gérmesi, onlarin

gelisimlerini desteklemesi ve yardimei olmas: anlamina gelmektedir (Cerit, 2008).

Calisanlan Her Seyin Oniine Koyma (Putting Employees First)
Liderin kendi onceliklerinden ¢ok takip¢ilerinin onceliklerini géz 6niinde tutmasi,

astlarinin isle ilgili sorunlar oldugunda kendi isini birakip 6ncelikli olarak onlara
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destek vermesidir (Sam vd., 2013: 65).Hizmetkar lider goniillii bir dinleyici olma,
hizmet etmek i¢in kendini sorumlu hissetme ve elestirileri a¢ik gekilde kabul etme ve

¢ok daha etkili sekilde hizmet etmek i¢in firsatlar1 kullanir (Patterson, 2003).

Ahlaki Davranma (Behaving Ethically)
Bagkalan ile karsilikli olarak diiriist, agik ve adil iligkiler kurmayi ifade etmektedir
(Liden vd., 2008).

1.2.4.4. Hizmetkar Liderligin Avantaj Ve Dezavantajlan

Waterman hizmetkér liderligin bir takim avantaj ve dezavantajlanmn oldugunu

belirtmis ve bunlar1 kisaca su sekilde aciklamistir (Yilmaz, 2013: 26- 27).

Tablo 1.4. Hizmetkar Liderligin Avantaj Ve Dezavantajlar

Hizmetkar Liderligin Avantajlan Hizmetkar Liderligin Dezavantajlan

. Doniigiimeti liderlik yaklagimina benzerlik
Insanlara deger verir, onlara arag olarak degil vardir.
amag olarak davranir

Insanlarm gelismesine ve ortaya ¢ikmasina katki Amag odakli sisternlerde basarisizhiga ugrar.

saglar.
Vaat edici ve taahhiit edici davranis sergiler. Hiyerarsik diizene zarar verir.
Kisilerarasi iletisimin yogun oldugu ortamlarda Dini’ olarak algilanabilir ve modern
daima giiler yiiz sergiler. hassasiyetlere yabanci kalabilir.
Koruma ve kollama kavramini koruma ve ‘Hizmetkar’ ifadesi hemsire gibi baz1 ¢alisanlara
kollama altina alir. zarar verebilir.

Giig ve otorite yerine cesaretlendirme ve

kolaylagtirma yolunu tercih eder. Tevazu zayiflik olarak algilanabilir.

Calisanlarina yol gosterip onlan gelistirerek

pefornanstahny Bazi ¢alisanlar bu yaklasima cevap vermeyebilir

Kaynak:Giirboyoglu J (2009) Lider-Uye Etkilesiminin Orgiitsel Adalet Algis1 Ve Tiikenmislik
Uzerine Etkileri. Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Isletme Ana
Bilim Dali, Balikesir.




1.2.4.5. Hizmetkar Liderligin Sonuglar

Yapilan yazin taramasinda, hizmetkar liderlik algilamalarimin Orgiite Olan Giiven ile
pozitif bir kolerasyon igeresinde oldugu (Joseph ve Winston, 2005), is tatmini ile
aralarinda yine kuvvetli bir korelasyon oldugu (Anderson, 2005; Helbert, 2003; Drury,
2004) vurgulanmaktadir.

Hizmetkar liderlik ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi inceleyen bir arastirmada ise
(Yilmaz, 2013; Drury, 2004); giiclendirmenin duygusal baglhilig: arttirdigi; gercekgilik,
giiclendirme ve giivenin devam baglihgim arttirdigy; giiclendirme ve gergekligin de
normatif baghhig arttirdigi goriilmektedir.

Ogretim tiiyelerinin hizmetkar liderlik davranislarimin, 6rgiitsel giivenin alt boyutlary
olan “6gretim liyesine giiven”, “list yénetime giiven” ve “ {iniversite arkadaglarina

giiven” boyutlarina (Sami vd.,2013) anlamh bir sekilde katki sagladig goriilmektedir.

Otel isletmelerinde hizmetkadr liderligin orgiitsel vatandaslik davrams1 tizerine
etkisini (Baytok ve Ergen, 2013) inceleyen aragtirma sonucunda, hizmetkér liderliin
orgiitsel vatandaghk davranisim olumlu yénde etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmis ancak
hizmetkar liderligin alt boyutu olan sevgi, fedakarlik ve al¢ak goniilliiliik ile anlaml
bir iligki tespit edilmemistir. Hizmetkér liderligin, 6rgiitsel vatandashk davrams
gelistirme de (Dincer ve Oksiiz, 2014) kilit nokta oldugu sonucu arastirmada

gecmektedir.

Hizmetkar liderligin hizmet kalitesini (Demirel ve Yatkin, 2013) giiglii bir sekilde
etkiledigi ortaya ¢ikan sonuglardandir. Hizmetkér liderlik davramiglanmin 6rgiitsel

adaletle (Akytiz, 2012) pozitif iligkili oldugu ortaya konulmustur.

Ogretmenlerin hizmetkar liderlik algilamalarinin okul kiiltiiriinii (Yalgin ve Karadag,
2013) olumlu yonde etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Hizmetkar liderligin (Akyiiz
ve Eren, 2013) tiim orgiitlerde tesvik edilmesi gereken bir liderlik tarzi oldugu 6rgiitleri

olumlu etkiledigi goriilmistiir.

Hizmetkar liderlik ile lider-iiye etkilesimi arasinda (Dal ve Corbacioglu, 2014)

anlamli, gii¢lii ve pozitif bir dogrusal iligskinin bulundugu belirtilmektedir.
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Hizmetkar liderligin ¢alisan giivenini ve orgiitsel baghligi (Mashiloane and Pooe,

2013) olumlu yénde etkiledigi sonucuna varilmstir.

Hizmetkar liderligin tiikenmislik tizerindeki etkisini inceleyen arastirmalardan; Cerit
(2008), ilkogretim okulu miidiirleri iizerinde yapmus oldugu arastirmada, hizmetkar
liderligi sevgi, giliclendirme, vizyon, algakgéniilliiliik, ve giivenilirlik olmak iizere
bes boyutta ele almistir. Tiikenmigligi ise duygusal tikkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basarisizlik seklinde incelemistir. Arastirma bulgularina gore, sevgi,
gliclendirme ve giivenilirligin duygusal tiikenme iizerinde negatif bir etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Diger yandan, sevgi, giiclendirme, vizyon,
alcakgoniilliilik ve gilivenilirligin duyarsizlasma iizerinde negatif etkiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Benzer sekilde sevgi, vizyon ve giivenilirligin de kisisel
basarisizlik iizerinde negatif etkiye sahip oldugu da arastirma bulgulan arasinda yer
almaktadir.

Rude (2004) ise yapmis oldugu arastirmada; ¢alisanlarin hizmetkar liderlik algilar
arttik¢a tiikkenme diizeylerinin azalacagini ifade etmistir.

Arastirma baglaminda, bu sonuglardan tiikenmislik konusuna odaklanilmistir.
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IKINCi BOLUM

TUKENMISLIK SENDROMU

2.1. Tiikenmislik Kavram

Insanlara dogrudan hizmet veren ve bu hizmet sirasinda siirekli hizmet alan kisilerle
yiiz yiize iligki i¢cinde olunan mesleklerde mesleki doyum yiiksek olmakla birlikte,
hizmet verilen grubun niteligi hizmet veren kisilerde belirli ruhsal sikintilarin

yasanmasina sebep olabilir (Aylaer vd., 2011: 52).

Zaman igerisinde yogunlasan rekabet kosullari ve gelisen teknolojinin g¢alisma
sartlan {izerindeki olumsuz etkisi ile tilkkenmiglik sendromu giiniimiiz is diinyasi i¢in
6nemli bir sorun haline gelmistir. Tiikenmislik sendromu, konusu itibariyle
insanlarin isleri nedeniyle kurduklari iligkiler ve bu iliskilerin kot gitmesiyle ortaya
¢ikan sorunlarla ilgilidir. Ilk kez 1974 yilinda Herbert Freudenberger tarafindan
“basarisi1z olma, yipranma, enerji ve giiciin azalmasi ve ya tatmin edilemeyen istekler
sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tiikenme durumu” seklinde
tammlanmistir (aktaran Ardig ve Polatgi, 2009: 22).Freudenberger’ den sonra
Maslach tiikenmisligi gelistirmis ve ™ insanlarla yogun bir iletigsim igerisinde ¢alisan
bireyler arasinda meydana gelen duygusal tilkenme, duyarsizlasma diisiik kisisel

basar hissi” olarak tanimlamistir (aktaran Okutan, Yildiz ve Konuk, 2013).

Cherniss, tiikenmigligi isteki strese karsilik, bireydeki olumsuz ve yapici olmayan bir
degisme olarak tanimlarken; Cedoline tilkenmisligi, kiside olusan ige gitme eksikligi,
performans konusundaki hayal kirikligi, is yerindeki sorunlarin &zel hayata
yansimasi ve Kkisinin kendisini degersiz hissetmesi olarak tanimlamistir (aktaran

Barutgu ve Serinkan, 2008).



Farber (2000) a gore tilkenmislik; denetgilerin ve miisterilerin isteklerini kargilama
konusunda baski, is ortaminda yogun rekabet, para kazanma hirs1 ve hak edilen
kariyere ulasamama hissinden olugmaktadir (aktaran Dincerol, 2013: 15).

Shirom ise tiikenmisligi, bireysel diizeyde olumsuz duygusal bir yasantiy1 kapsayan,
gelismis ve endiistriyel anlamda iist diizey iilkelerde kronikleserek maliyetleri de
arttiran ve siirekli yasanan bir duyguya dayanan, bir olgu olarak kabul etmektedir

(aktaran Dincerol, 2013: 15).

Diinya Saglik Orgiitii (1998) yaynladigi Diinya Saghk Raporu’nda tiikenmisligi;
fazla galigma ile ortaya ¢ikan bir asir1 duygusal yorgunluk ve bunun sonucunda is ve
sorumluluklarim yerine getirememe durumu olarak tanimlamistir (Orug, 2007: 12).

Tiikenmisglik 6l¢egi ilk olarak Maslach tarafindan gelistirilmis ve ilk olarak saglik
¢aliganlan lizerinde uygulanmistir. Daha sonra egitim alaninda uygulanmigtir. Ilk
olarak insanlarla ¢ogun iletisim igerisinde olan meslek gruplarinda titkenmisligin
ortaya ¢ikacag1 savunulurken daha sonra diger meslek gruplarinda da ortaya ¢iktig

gorilmistiir.

Tiikenmislik, kendisine biiyiik hedefler koyan ancak mesleki yasam siirecinde bu
beklentilerine karsihik liretilmedigi duygusuna kapilarak hayal kirikligi yasayan ve
bunun sonucunda yoruldugunu ve enerjisinin titkendigini hisseden ¢alisanlarda daha

etkili olmaktadir (Cemaloglu ve Sahin, 2007:467).

Tiikenmisligin bireyler iizerindeki en Onemli etkilerini asin yorgunluk, kendini
begenmeme, bir konu iizerine yogunlasmada yetersizlik, fiziksel ve duygusal
becerilerde tilkenme, duyarsizlasma davramisi gelistirme olarak siralamak
miimkiindiir. Tikenmislik sadece bireyler lizerinde degil, maliyeti de etkilemektedir.
Diisiik bireysel ig performansi, orgiitten ayrilmalarda artig, érgiitsel baghlikta ve is
memnuniyetinde azalma, yiiksek saglik giderleri, yaraticilik, problem ¢ézme ve
yenilikte azalma gibi gelismeler de tikkenmisligin orgiitler {izerindeki negatif etkileri

arasinda sayilabilir (aktaran Yenigeri, Seckin ve Demirel, 2009).
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2.2. Tiikenmisligin Boyutlan

Giiniimiizde en yaygin olarak kabul goren tiikenmislik tammi ve en ¢ok kullanilan
tiikenmiglik modeli Christina Maslach ve arkadaglan tarafindan olusturulmustur
(Polat, 2007: 38). Maslach, tiikkenmislik kavramini, duygusal tiikenme (emotional
exhaustion), duyarsizlasma (depersonalization) ve kisisel basariya (personel
accomplishment) iliskin duygulan kategorize eden {li¢ ayr1 boyutta ele almaktadir
(Akyiiz, 2012: 9).

2.2.1. Duygusal Tiikenme (Emotional Exhaustion)

Duygusal tiikenme boyutu tiikenmigligin esasimi olusturmakta ve sendromun en net
belirtisi olarak tamimlanmaktadir. Kisiler kendilerini veya bagkalarini tikenmis
olarak ifade ettiklerinde, genellikle duygusal a¢idan tikenmeyi belirtmek
istemektedirler. Bu duruma yakalananlar kendilerini, yeni bir giine baslamak i¢in
gerekli enerjiden yoksun hissederler, duygusal kaynaklar1 tamamen tiikenmistir ve
enerjilerini tekrar kazanacak kaynaklardan yoksundurlar (Okutan, Yildiz ve Konuk,
2013: 2-3). Tiukenmisligin stres yoniinii olusturan bu boyutta, kisiler kendilerini
fiziksel ve duygusal a¢idan yipranmus hissetmekte, is arkadaslarina ve miisterilere
eskisi gibi sorumlu diisiinmemekte ve ise odaklanmakta sikinti yasamaktadirlar

(Dincerol, 2013).

Duygusal tiikenme, kisinin duygusal ve zihinsel olarak isinden uzaklagmasinin
saglayacak hareketleri tesvik eder. Insanlara hizmet veren islerde ¢alisanlar icin isin
duygusal talepleri, kisinin bu isin i¢inde olma ve sorumlugunu tasima kapasitesini

titkketebilir (Azizoglu ve Ozyer, 2008: 138).

2.2.2. Duyarsizlasma (Depersonalization)

Tiikenmisgligin kisiler aras:1 boyutunu temsil etmekte ve miisterilere yonelik negatif,
kat1 tutumlar1 ve ise kars1 tepkisizlesmeyi belirtmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005:
96). Calisanlar, hem islerine hem de hizmet vermekte olduklar kisilere kars1 soguk,

ilgisiz kat1 bir davrams sergilerler, isinden sogudugunu hissettirirler, bir yandan da
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kargilarindaki kisilerin istek ve taleplerini gormezden gelirken, diger yandan da bu

kisilere yonelik kaba ve asagilayici tutum igine girerler (Akyiiz, 2012).

Bu evrede yasanan yogun duygusal yipranma,galigamin is hayatindan aile hayatina
kadar uzanan bir dizi degerin anlam kaybina ugramasina sebep olabilmektedir. Béyle
bir durum, is yasamim doyum ve kendini gergeklestirme alan1 olmaktan ¢ikararak
bireyin sikinti, mutsuzluk ve imitsizlik ¢ekmesine yol agmaktadir (Yenigeri, Demirel

ve Seckin, 2009: 89).

2.2.3. Kisisel Basar1 (Personal Accomplishment)

Kisisel basari; kisinin sorunlarin iistesinden gelebilmesi ve kendisini yeterli bulmasi

yetersiz bulmasi olarak ifade edilmektedir (Polatg1, 2007).

Kimsenin kendini sevmedigine, ona giivenmedigine ve isi geredi ugrastigi diger
insanlarla ilgilenmede yetersiz kaldigina dair bir duygu gelistirir ve bu duygu kendisi
hakkinda “basarisiz” hiikmiini verdirir. Bu sekilde diisiik kisisel basar1 hissini
yasayan kisi isinde ilerleyemedigini hatta geriledigini diisiiniir (Gezer, Yenel ve

Sahan, 2009: 245).

Kisi bunun sonucunda kendine saygisim kaybedebilir. Harcadig ¢abanin karsiliksiz
kaldigim ve bagarilarinin degerlendirilmedigini, algilandiginda ise zaten var olan
“stres” giderek artar ve depresyon belirtileri gostermeye baglar. Gosterdigi
faaliyetlerin bir degisiklik yapmayacagina inandifinda da ugratmay: birakir (Gezer,

Yenel ve Sahan, 2009: 245).

Tikenmiglik sendromunun {i¢ boyutu arasindaki farki belirlemek ¢ok Gnemlidir.
Tikenmislik lizerine yapilan aragtirmalar da bu ii¢ boyutun farkli sebeplerle ortaya
¢iktigini ve farkli sonuglar dogurdugunu ispatlamistir. Buna gore duygusal tilkkenme,
igle ilgili agin yiiklenme, manevi talepler ve olumsuz c¢alisma kosullar gibi
gerekliliklerden kaynaklamirken; duyarsizlagsma ve kisisel basarida diisme genellikle

otorite, sosyal destek, performans degerleme ve geri besleme gibi isten kaynaklanan
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eksiklikler dolayisiyla olusmaktadir. Diger yandan duygusal tiikenme, ise
devamsizlik yapmaya (absenteism) neden olurken, duyarsizlasma ve kisisel basarida
diisme isten ayrilmalarin ve miisteri memnuniyetsizliginin temel nedeni olarak ortaya

¢ikmaktadir (aktaran Polat¢i, 2007: 42-43).

2.3. Tiikenmisligin Nedenleri

Tiikkenmislige etki eden bir¢cok faktor olmakla birlikte bunlar genel olarak iki ana
baglikta toplanmaktadir. Bunlar kisinin kendisinden kaynaklanan kisisel etmenler ve

kisinin elinde olmadan etki eden cevresel (Orgiitsel) etmenlerdir.

2.3.1. Kisisel Etkenler

Bireysel faktorler, orgiit icerisindeki kisilerden kaynaklanan ve tiikenmeden olan
Ozelliklerdir. Calisanlarin kisilik 6zellikleri kisinin tiikkenmislik yasamasinda dnemli

bir etkisi vardir (Ardi¢ ve Polatgi, 2009: 71).

Freudenberger (1974)’e gore kisinin yasi, medeni durumu, cinsiyeti, sahip oldugu
cocuk sayisi, egitim diizeyi, iste ¢aligma siiresi gibi demografik 6zellikler ile kisilik
yapisi, kontrol odagi, hayattan ve meslekten beklentileri, bireysel ihtiyaglan, &z
yeterliligi (self-efficacy), empati kurabilme yetenegi, is koliklik veya tembellik gibi
kisilik 6zellikleri titkkenmislik diizeyi iizerinde 6nemli etkiye sahiptir (aktaran Polatgi,

2007: 49-50).

Aym ¢alisma ortaminda c¢alisan bazi bireyler titkkenmislik yasarken bazilar
tikkenmiglik yagamamaktadir. Bunun en énemli nedeni kisilerin bireysel farkliliklari
olmakla birlikte yasadiklar1 bireysel streste buna etki etmektedir. Tiikenmislik her
bireyde gériilmezken, baz1 6zelliklere sahip bireylerin tiikenmislik yasamalar1 daha

sik goriilmektedir (Polatg1, 2007).

2.3.1.1. Demografik Ozellikler

Yapilan bir¢ok arastirmaya goére kadinlar erkeklere gore daha fazla duygusal
tikkenmislik yasamakta bunun yaninda duyarsizlasma ve kisisel basarida azalma hissi

de erkeklerde daha ¢ok goriilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008). Bunun nedeni olarak
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kadinlarin i¢giidiilerine gére hareket etmeleri, erkeklerin ise daha gok sonuca odakli

calistiklar1 yatmaktadir (Polatgi, 2007).

Geng yastaki bireylerin yasi ilerlemis kisilere gore daha fazla titkenmislik yasadiklan
ortaya konulmustur. Bunun en 6nemli nedeni de geng¢ bireylerin, is hayatina
atildiklarinda sahip olduklan hayalleri ger¢eklestirmeye ¢alismak icin ¢ok ¢aba sarf
etmeleri ve gergekle yiizlesmeleri, hayallerini gerceklestirememeleri sonucu

yaptiklan iste tiikenmislik yasamalaridir (Ardig ve Polatgi, 2009).

Bireylerin medeni halleri, cocuk sahibi olup olmadiklar1 da tiikenmislik {izerine etki
etmektedir. Bekarlarin evlilere gore, gocuk sahibi olmayan bireylerin ise ¢ocuklulara
gore daha fazla tiikenmislik yasadiklar1 goriilmektedir. Evli bireyler, aile yagaminda
doyum yasadiklari, sorun ¢6zme becerileri kazanmalar ve iletisim becerilerinin iyi

olmas: gibi nedenlerle titkenmisligi daha az yasamaktadirlar (Polatgi, 2007).

Egitim diizeyi de titkkenmislik {izerinde etkisi goriilen faktérlerden bir tanesi olmasina
ragmen bu konuda tam olarak bir sonug¢ ortaya konulmanustir. Baz1 aragtirmalara
gbre egitim diizeyinin artmasin tiikenmigligi arttirdigimi, kisilerin beklentilerinin
karsilanmamasi sonucu stres ve tilkkenmislik yasayacaklar1 ortaya konulmustur. Diger
yandan egitim diizeyinin artmasi sonucu tilkkenmisligin azalacag, kisilerin olumsuz

durumlarla basa ¢ikma kapasitesinin artacagi ortaya konulmustur (An ve Bal, 2008).

2.3.1.2. Kisilik Yapisi

Bireylerin kisilik yapilarindan bahsederken genellikle “A tipi” ve “B tipi kisilik
yapis1” kavramlari kullamilmaktadir. A tipi kisilik yapisina sahip bireyler; idealist,
mitkemmeliyet¢i, amag¢ odakli, miicadeleci, rekabetten hogslanan, kaybetmeyi
sevmeyen, ¢evrelerine karsi 6fkeli, saldirgan ve diismanca davranislar sergileyen,
elestirici, aceleci, verilen isleri zamaninda bitirme gayretinde olan, séziine sadik,
sorumluluk sahibi, kisisel ¢ikarlarim1 her seyden iistiin tutan, hizli hareket eden ve
hizli konusan, aym1 zamanda pek ¢ok sey diisiinen ve / veya pek ¢ok etkinlige katilan,
sabirsiz, smirlarim zorlayacak derecede ve yorgunluk gostermeden uzun saatler
calisabilen kimselerdir. B tipi kisilik yapisina sahip bireyler baskalar ile rekabete

girmekten hoslanmayan, miikemmele erismek i¢in ¢aba gostermeyen, heyecan ve
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telasa kapilmayan, sakin, yumusak ve sabirh, zaman baskisini hissetmeden islerini
yapan, sorumluluk duygulann yiiksek olmayan, her seyi oluruna birakan, takdir
edilmeye Onem vermeyen, sosyal yasama Onem veren, kusursuzluk arayisinda
olmayan, hayat1 ciddiye almayan, hosgoriilii ve tolerans diizeyleri yiiksek, saldirgan
ve diismanca tavirlar sergilemedikleri i¢in ¢evreyle diger bireylere oranla daha az
sorun yasayan, eylemleri hakkinda bagkalarimin neler diisiindiigii ile ilgilenmeyen ve
olaylara daha genis bir agidan bakan kimselerdir (aktaran Polatg¢1, 2007: 50-51).

A tipi kisilik yapisi tilkenmislik diizeyi yiiksek olarak tamimlanirken, B tipi kisilik
yapisinin tilkenmislik oram digiiktiir (Polat¢i, 2007).

2.3.1.3. Kontrol Odag

Kontrol odag:1 kavrami, ilk kez Rotter tarafindan sosyal 6grenme kurami
cercevesinde yapilandirilmis ve bir kisilik ozelligi olarak tanimlanmigtir. Rotter
(1966)’e gore kontrol odag inanci, “bireylerin ge¢mislerindeki pekistirici
yasantilarina dayali olarak davramglarinin sonuglarimi kendi kontrollerine veya
kendileri disindaki odaklarin (sans, kader gibi) kontrollerine baglamalari sonucu

olusan bir dzellik™ tir (aktaran Polat¢1, 2007: 53).

Bazi insanlar i¢ kontrol odag: dedigimiz &zellige sahip olup, baslarina gelen iyi yada
kotil seylerin sebeplerini kendilerinde ararlar ve kontrol giiglerinin de kendilerinde
oldugunu diisiintirler. Diger yandan dis kontrol odagina sahip bireyler, baslarina
gelen olaylan sans, kader gibi digsal faktorlere baglarlar ve kendi ellerinde bir sey
olmadigim diisiiniirler. I¢ kontrol odagina sahip bireylerin tiikkenmislik diizeyleri dis

kontrol odagin sahip bireylere gore daha azdir (Polatgi, 2007).

2.3.1.4. Benlik imaji ve Oz Yeterlilik (Self-Efficacy)

Benlik, kisinin ihtiyaclarini, deger yargilarini, yetenek ve psikolojik 6zelliklerini
uyumlu bir sekilde birlestiren ve kisi i¢in belirli bir anlam ifade eden bir biitiin olarak
tanimlanmaktadir (aktaran Polatgi, 2007: 54). Pozitif benlige sahip bireyler, kendileri
icin en iyiyi segebilmekte ve mutlu olmanin yollarim aramaktadirlar (Polatgi, 2007).

Oz yeterlilik, bireyin belli bir performans1 gostermek igin gerekli faaliyeti organize

edip, basarma kapasitesine duydugu inan¢ seklinde tamimlanmistir (aktaran Polatgi,
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2007: 55). Yiiksek oz yeterlilige sahip bireyler, ¢abaladiklan taktirde, karsisina ¢ikan
zorluklarn tistesinden gelebilecegine dair iyimser bir inanca sahiptir.
Yiiksek 6z yeterlilige ve pozitif benlik imajina sahip bireylerin tilkkenmislik yasaman

oram daha diisiik olacaktir.

2.3.1.5. Empati Yetenegi

Empati, Bir kiginin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara onun bakis
agistyla bakmasi, o kisinin duygularim ve diigiincelerini dogru olarak anlamasi,
hissetmesi ve durumu ona iletmesi siirecidir (www.dmy.info).

Empati kurabilen bireyler karsisindakinin yerine kendisini koyarak diistindiikleri i¢in
kisilerin sorunlarina daha kolay ¢6ziim bulabilmekte, onlar1 anlayabilmekte ve bir¢ok
duruma hazirh olmaktadirlar. Bu yiizden empati yetenedi gelismis bireyler

titkkenmisligi daha az yasamaktadirlar (Polatgi, 2007).

2.3.1.6. Bireysel ihtiya¢ ve Beklentiler

Insanlarin ihtiyag ve beklentilerindeki simrsizhk ve bunun karsilanamamasi

tiikenmislik yasanmasina sebep olacaktir (Polatg1, 2007).

2.3.2. Cevresel Etmenler

Ik arastirmalar tiikenmisligin nedenini kisisel faktorlere baglarken, daha sonra
yapilan arastirmalar sonucu tikkenmisligin rgiitsel bazi nedenlere de bagh oldugunu

ortaya koymustur.

2.3.2.1. Is yiikii

s yiikd, belirli bir zamanda, belirli bir kalitede yapilmasi gereken is miktan seklinde
tanimlanabilir (aktaran Budak ve Siirgevil, 2005: 97). Asin is yiikii, belirli bir zaman
icerisinde isin bitme zorunlulugunu ya da g¢alisan kisinin isi yapabilecek niteliklere
sahip olmadifim ifade etmektedir (Iraz ve Gazniyusufoglu, 2011). Asin is yiikii ile,
kisi yorulmakta, kapasitesini zorlamakta ve dinlenememektedir. Bunun sonucunda da

tiikenmislik yasamaya basglamaktadir (Dincerol, 2013).
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2.3.2.2. Kontrol

Bireyin is tizerinde sahip oldugu “se¢im yapma, karar verme, sorun g¢ézmeve
sorumluluklarin1 yerine getirme olanagi” kontrol olarak tanimlanmaktadir (aktaran
Ardig ve Polatgi, 2009: 27). kisilerin i¢inde bulunduklar rol ¢atigmalari, kisilerin
isleri ile uyumsuzlugu onlarnn islerini yeterince kontrol edememelerine sebep
olmaktadir. Bu sekilde sorumluluklarimi alamadiklan veya gerektidi sekilde yerine
getiremedikleri isler, kisilerin performansinin diismesine ve bunun sonucunda da

titkenmislik yasamalarina sebep olur (Polatg1, 2007).

2.3.2.3. Odiiller

Odiil, orgiit icerisinde elde edinilen bagarlara karsi verilen maddi veya manevi
pekistireglerdir. Kisinin maasina yapilan zamlar, primler, tatil 6diilleri gibi maddi
boyutlu ya da terfi, onur belgesi verme, taktir edilme gibi manevi boyutludur. Orgiit
icerisinde kazanilan basarlar sonucu kisi elde ettigi basarinin boyutuna gore
odiillendirilmelidir. Eger kisinin katkis1 kiiciikse ona gore bir 6diil se¢ilmelidir. Ya
da tam tersi durum uygulanmalidir.

Calisanlar, yaptiklan katkilar sonucu bekledikleri 6diilleri elde ettigi taktirde, motive
olacaklar ve performanslar1 da buna bagh olarak artacaktir. Bu da c¢alisanlarin

tilkenmisliklerini azaltacaktir (Polat¢1, 2007).

2.3.2.4. Aidiyet

Bir i yerindeki karsilikli destek, yakinlik, kapasite kullammi ve bir ekip olarak
¢alisma sonucunda ortaya c¢ikan sosyal iletisimin genel kalitesi olarak tanimlanabilir
(Dincerol, 2013: 45). Bireyler, dogal yapisi geregi bir gruba ait olma ihtiyaci
igerisindedirler. Iste ¢ahisan birey de calistifi gruba kendini ait hissetmiyorsa bu
sekilde kendisini yalmz, ¢evreden soyutlanmis ve geri planda hissederler. Bu da

kisilerin tiikenmislik diizeylerinde artiric1 rol oynamaktadir(Ardig¢ ve Polatgi, 2009).

2.3.2.5. Adalet

Adalet is yerinde alinan kararlarin ne derece adil ve esit olarak algilandiginin
olgttidiir (Dincerol, 2013: 45).Bir érgiitte adaletin varliindan s6z edilebilmesi i¢in

orgiitiin herkes i¢in tutarli ve esit kurallara sahip olmasi gerekmektedir (aktaran
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Polat¢1, 2007: 71). Bireyler, orgiit icerisinde Onemli kararlarin aliminda esit s6z
hakkina sahip olduklarinda, 6rgiit i¢in yaptiklar1 katkilarin sonucunda hak ettikleri
6diili aldiklarinda adaletli bir ortamin varligim hissedeceklerdir ve bu da ¢alisma
performanslarini arttiracak ve tikkenmislik diizeylerini diisiirecektir (Ardi¢ ve Polatgi,
2009).

Bireyler adaletsiz bir ortamm varligim hissettiklerinde ise hem duygusal yénden hem

de duyarsizlasma yoniinden bir tikkenmislik yasayacaktir (Ardi¢ ve Polatgi, 2009).

2.3.2.6. Degerler

Degerler yalin bir haliyle, “Neyin iyi, neyin kotii olduguna iliskin sahip olunan
inang”tir(Budak ve Siirgevil, 2005: 97).

Birey ile is arasinda, degerler acisindan uyum; bireyin, drgiitiin misyonu veamaglari
ile kendi misyonunu ve amaglarin1 6zdeslestirmesini ve 6rgiit misyonunun, bireylerin
giinlik ¢aligma yasamu lizerinde etkili olmasim ifade etmektedir (aktaran Polatgi,

2007: 73).

Birey ile is arasinda, degerler acisindan uyumsuzluk ise; orgiitiin yapisindaki bazi
ozelliklerin, bireyin beklentileriyle ters diismesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir

(aktaran Polatg1, 2007: 73). Bu sekilde birey tiikkenmislik yasamaktadir.

2.4. Tiikenmisligin Belirtileri

Yavas yavas ve sinsice ilerleyen tilkenmiglik, verilen hizmetin kalitesini etkiledigi
gibi galisan bireyleri de fiziksel, psikolojik ve davranigsal olarak etkileyecektir.
Potter, 1995, tikenmisligin uyan sinyallerini su sekilde siralamistir (aktaran
Dincerol, 2013: 47);

e Engellenmislik hissi.

e Duygusal dinginlik veya patlamalar.

e Yabancilagsma duygusu.

e Diisiik performans.

e (evreden yabancilasma.

e Ilag ve alkol kullamminda artis
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Iwanicki (1983) tiikenmislikle ilgili belirtileri derecelerine gére simflandirmustir.
Cesitli derecelerde ele alinan tiikkenmisligin her derecede farkli davranislarla
gozlenebilecedi sdylenmektedir. Buna gére tilkenmislik, hafif, orta ve siddetli olarak
li¢ grupta incelenmekte ve ortaya ¢ikan davramslar su sekilde siralanmaktadir (Orug,
2007: 24):

Hafif Derecede Tiikenme Gosterenler: Kisa siiren sinirlilik, alinganlik,bitkinlik,
endise ve sonugsuz ¢abalarda bulunma.

Orta Derecede Tiikenme Gosterenler: Hafif derecede tilkenme gésterenlerdeki
belirtiler vardir ancak bu belirtiler en az iki haftada bir veya daha sik tekrarlanir.
Siddetli Derecede Tiikenme Gosterenler: Fiziksel rahatsizliklar, iilser, kronik
agnlar ve migren gibi sorunlar bildirirler. Aile sorunlarn1 bigiminde ortaya ¢ikan
belirtileri ise; belli olmayan nedenlerle evde bulunmama, esini ve ¢ocuklarimi ihmal
etme, cinsel fonksiyonlarda anormallikler, aile iiyeleri tarafindan diglanmishk hissi

yasama olarak ifade edilebilir.

2.4.1. Fiziksel Belirtiler

Tiikenmislik yasayan insanlar is hayatlarinda yetenekli,6zgiiveni yiiksek, enerjik ve
ise kars1 hevesli, ¢aligma saati kavrami olmayan, uykusuzluga dayanikli ve yiiksek
performans sergileyebilen bireylerdir. Zaman igerisinde ortaya ¢ikan bazi nedenler
bu bireylerin metabolizmalarim olumsuz yonde etkilemekte ve onlarin enerjisini
tilkketmektedir. Bu bireylerin iglerine ve ¢evrelerine yansittiklar enerjilerinin
tikkenmesi, onlarin fiziksel agidan ciddi sorunlar yasamalarina neden olabilmektedir

(aktaran Dincerol, 2013: 47).

Tikenmiglik fiziksel anlamda O©ncelikle hafif belirtiler olarak kendisini
gostermektedir. Bu belirtiler; yorgunluk ve bitkinlik hissi, bas agrisi, uyusukluk,
uyku bozukluklar1 seklinde siralanabilir. Onlem alinmazsa devam eden siirecte;
geemeyen soguk alginliklari, enfeksiyonlara karsi direncin azalmasi, kilo kaybi veya
sismanlik, solunum giicliigii, genel agn ve sizilar, mide bagirsak hastaliklar, yiiksek
tansiyon, yiiksek kolesterol, kas gerilmeleri, kalp c¢arpintisi ve cilt hastaliklar

olusmaya baslayabilir (Polat¢i, 2007: 78).
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2.4.2. Davranissal Belirtiler

Davranigsal belirtiler fiziksel ve duygusal belirtilere gore aile bireyleri ve ¢aligma
arkadaslan tarafindan daha kolay gozlemlenebilen tilkenmislik belirtileridir. Is
yasaminda calisanlarin iizerlerinde bask:i hissetmesi ve bunun artmasi neticesinde
kendini gosterir (Dincerol, 2013: 47). Bu belirtiler sunlardir (Orug, 2007: 23):

- Cabuk 6fkelenme

- Ise gitmek istememe hatta nefret etme

- Birgok konuyu stiphe ve endise ile kargilama

- Alinganlik, takdir edilmedigini diisiinme

- Is duyumsuzlugu, ise gec gelmeler

- Alkol ve ila¢ kullaniminin artmasi

- Oz-saygisi ve 6z-giivende azalma

- Yakin ¢evre ile sorunlar yasama

- [zolasyon, uzaklasma, i¢e kapanma ve sikinti

- Teslimiyet, su¢luluk, i¢erlemislik

- Hevesin kirilmasu, ¢aresizlik, kolay aglama, konsantrasyon giigligii

- Unutkanlik, hareketli olmay1s

- Yansitma

- Kendi kendine zihinsel ugras i¢inde olma

- Orgiitlemede yetersizlik

- Rol ¢atismasi, gérev ve kurallarla ilgili kansiklik

- Gorevlilere fazla glivenme veya onlardan kaginma

- Kuruma yénelik ilginin kaybi

- Bazi seyleri erteleme ya da siirtincemede birakma

- Basarnisizlik hissi

- Calismaya yonelmede direnis

- Arkadaslarla is konusunda tartigmaktan kagcinma, alayci olma ve suglayic olma.

Kiside goriilen bu davramg belirtileri, onlarin aile hayatina, is hayatina, ve kendine

olan 6z inancina olumsuz etki yaratacaktir.



2.4.3. Psikolojik Belirtiler

Duygusal belirtiler fiziksel ve davramigsal belirtilere oranla tespit edilmesi ve
gdzlenmesi daha zor olan belirtilerdir. Bu belirtiler sunlardir (aktaran Dincerol, 2013:
47).

= Giivensiz hissetme, ¢aresizlik hissi.

= Kizginlik, sabirsizlik, huzursuzluk gibi negatif duygulanimlarda artig

= Nezaket, sayg1 ve arkadaslik gibi pozitif duygulanimlarda azalma.

= [se gitmeye kars1 giderek artan direng, ise ge¢ kalmalar, gelmemeler.

= Bir¢ok konuda stiphecilik ve endise hissi olusmasi

=  Alinganlik, takdir edilmedigini diistinme.

= (Ozsaygi ve dzgiivende azalma.

= Aile i¢i catismalar sonucunda aile ve arkadaglardan uzaklasma.

= Sosyal ortamlardan uzaklasma, i¢e kapanma.

= Teslimiyet, sugluluk duygusu

= Caresizlik, kolay aglama.

= (Calisma arkadaglarina fazla giivenmeme veya onlardan kaginma.

= Yapilmasi gereken seyleri erteleme veya siiriincemede birakma.

= Basarisizlik hissi.

= Arkadaslarla is konusunda konusmaktan kaginma, alayci ve suglayici olma.

= Sik sik ig1 birakmay: diigiinme

Bu belirtiler yasandigi zaman bireyin basarma duygusu zarar gérmektedir. Bir seyi
basarmayla ilgili kendine giiveni ve takdiri azalan bireyde, tiikkenmisligin diger
belirtileri i¢in zemin hazirlanmis olur ve artik bu durumdan kurtulmak ¢ok daha
zordur. Ciinkii birey; yasadigi hayal kinkligi, engellenme ve sugluluk duygusu ile
kendisinin basarisiz ve ise yaramaz olduguna yiirekten inanmaktadir (Ardic ve

Polatg1, 2009: 30).

2.5. Tiikenmisligin Donemleri

Tiikkenmislik olay1 birden bire olusan bir olay degildir, siire¢ gerektiren bir olgudur.
Bu olguyu daha iyi anlamlandirmak i¢in arastirmacilar tiikkenmisligi evrelere

ayirmislardir. Bu ayrimda fakh siniflandirmalar yapilmigtir. Varnan’a gére (aktaran
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Giindiiz ve Dagl, 2004: 16) tiikkenmislik déngiisii;Kendini Ispatlama, katilik, hafif
diizeyde yoksunluk hissi, ihtiyag ve catigmalarn reddetme, degerlerde bozulma,
inkdrin artmasi, ilgi kaybi, davramglarda gozlenebilir degismeler, duyarsizlagsma,
bosluk, depresyon ve tamamen tiikenme olmak iizere 12 asamadan olusmaktadir.

Suran ve Sheriden’ in (aktaran Ding, 2008: 19) tiikenmislik agamalarim Kimlik- rol
Catismasi, Bireysel yeterlilik- yetersizlik, Bireysel verimlilik- durgunluk ve Hayal

kirikhi§i, olarak siralamaktadir.

Tanner’e gore (Ozgmar, 2005: 19) tilkenmislik ise; Kronik rahatsizliklara ragmen
fiziksel olarak iyi durumda olmak, Uygu, yeme ve icme de diizensiz hale gelme,
Zihinsel sikint1 ve dikkat bozuklugu, Yasam hayatinda degisiklik, Gii¢ ve yetenekleri
kaybetme olarak bes asamadan olugsmaktadir.

Ancak literatiirde tilkenmisligin evreleri agirlikli olarak 4 evrede kabul gormektedir.
Bu evreler sevk ve cosku dénemi, durgunluk donemi, engelleme donemi ve

ilgisizlesme dénemidir (Kayabasi, 2008).

2.5.1. Sevk Ve Cosku Dionemi (Enthusiasm)

Baslangigta kiside bulunan umut, enerji artist ve mesleki idealler zamanla is
ortamindaki olumsuz sartlar, is ortamindaki Onyargi, uygulama sorunlarn, sik
elestirilme, kendine ve yasamin diger ydnlerine zaman ve enerji ayiramayisina karsi

uyum saglama ¢abasi ile birlikte yerini durgunlagmaya birakmaktadir (Ding, 2008).

2.5.2. Durgunluk Dénemi (Stagnation)

Bu evrede kisinin isi yapma istegi ve o ise karst olan umudu azalmig, motivasyonun
da diisme meydana gelmistir. Daha &nceki evrede oldugundan farkli olarak artik isi
yaparken karsisina ¢ikan problemler onu rahatsiz eder hale gelmis ve artik siirekli is

yapiyor olmasini elestirir hale gelmistir (Ungiiren ve Dogan, 2010).
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2.5.3. Engellenme Donemi (Frustration)

Insanlara yardim ve hizmet igin i hayatina atilmis Kisi, insanlari, sistemi, olumsuz
kosullan degistirmenin zorlugunu anlar, engellenmislik duygusu ile kars1 karsiyadir
ve isini siirdiiriip siirdiirmeme konusunda kararsizliklar yasar (Akytiz, 2012). Yogun
bir tiikenmislik yasayan birey3 yoldan biri segmektedir. Bunlar; uyarlanmis savunma
ve basa ¢ikma stratejilerini harekete gegirme, uyarlanmamis savunmalar ve basa
cikma stratejileri ile tiikkenmisligi ilerletme, durumdan kendini ¢ekme veya
kaginmadir (Dincerol, 2013: 46).

2.5.4. Umursamazhk Dionemi (Apathy)

Bu dénemde kisi, isine kars1 asin ilgisizlik, umutsuzluk, kopma yasamaktadir. Isini
sadece bir gorev olarak, sadece mecbur oldugu i¢in yerine getirmektedir. Bu sekilde
de is onun i¢in kendini gergeklestirmek i¢in bir ara¢ olmaktan ¢ok sikint1 ve mutsuz
edici bir hal alacaktir (Kayabasi, 2008). Bu dénemde yasanan ilgisizlik en yogun
sathasindadir. Ise ge¢ gelme, duyarsizhik, rutin yapilacaklar disinda bagka bir i
yapmama, stirekli isten yakinma gézlenir (Ding, 2008: 8).

2.6. Tiikenmisligin Sonuclar

Tiikkenmislik sendromu bireyler orgiitler agisindan olumsuz sonuglar yaratmaktadir.
IIk olarak bireysel bir sorun olarak ortaya g¢ikan tiikkenmiglik sendromu, yonetici
tarafindan fark edilmedigi ve onlem alinmadig takdirde drgiitiin gelisimini etkileyici
diizeye ulagabilmektedir (Yilmaz, Yazic1 ve Yazici, 2014). Ciinkii orgiitte ¢alisan
birey tiikenmigligi yasadig1 zaman yenilik¢i, yaratic1 diistinmeden yoksun olacak ve

calismak istemeyecek, isten kagmak isteyecektir.

Tiikenmenin insanlar {izerinde ge¢ici veya kalici rahatsizliklar biraktigi yapilan
aragtirmalarca ispatlanmistir. Ancak bu tiir rahatsizliklar ortaya ¢ikmadan oOnce
tiikenmisligin fiziksel, psikolojik ve davramigsal belirtilerine bakilarak, tiikenmisligin
bireyler lizerinde gegici, tedavisi uzun siiren veya kalic1 rahatsizliklar birakacadi

konusunda fikir sahibi olmak miimkiindiir. Bu nedenle tiikenmisligin belirtileri

56



basghigi altinda incelenen durumlar, aym zamanda tiikenmisligin sonuglar seklinde de

ele alinabilmektedir (Ardi¢ ve Polatg1, 2009: 32).

Tiikkenmisligin ¢ok ciddi sonuglara neden oldugu konusunda cesitli bilgilerle
kargilagilmigtir. Bunlar tilkenmigligin bireysel, orgiitsel ve aile hayatina sonuglar

basliklar: altinda toplanmaktadir (Toprak, 2013).

2.6.1. Tiikenmisligin Bireysel Sonuclari

Tiikenmislik genel olarak bireyin, fiziksel agidan yorulup yipranmasina neden
olmaktadir. Psikolojik sorunlar ve psikosomatik rahatsizliklar, depresyon, devamli
kayg1 hali, 6z-saygida azalma, alinganhigin temel kisilik 6zelliklerinden biri haline
doniismesi, alkol ve ilag kullaniminda artig, uyku bozukluklan, cinsel isteksizlik ve
iktidarsizlik, ani 6fke patlamalan, saldirganlik egiliminde artis, nefes alma giigliikleri

ve alerjik rahatsizliklarin yogunlagmasi dne ¢ikmaktadir (Dincerol, 2013: 50).

Yorgunluk, bitkinlik, uyku bozukluklari, bas agrisi, uyusukluk, solunum giicligu,
deri sikdyetleri, sindirim gii¢liikleri, iireme sistemi hastaliklari, dolagim sistemi ve kalp
damar hastaliklar1 tiikkenmisliin hareket sistemi hastaliklarn ve migren fiziksel
sonuglandir. Duygusal tiikenme, ¢abuk Gfkelenme, i¢e kapanma, alay etme, negatif

duygular,alinganlik vb. tiikkenmisligin duygusal sonuglaridir (Orug, 2007).

Fiziksel ve psikolojik alanda yasanan bu ve benzeri sorunlar birey iizerinde olumsuz
etki yaratmakta, bireyin basar1 duygusunu kendisini duygusal yonden bitkin hisseden
ve insanlara kars1 hosnutsuzlugu biiyiiyen kisi ¢ok daha kolay sinirlenir, 6nemsiz bir
hataya kars: bile ani bir 6fkeyle karsilik verebilir. Ortaya ¢ikan tedirginlik ve ofke
sadece diger kisilere duyulan negatif hisleri degil, aym1 zamanda stiphecilik/paranoya
tavrimt da besler. Tikenmislik yasayan kisi, etrafindaki herkesin onun hayatim

zorlastirmak i¢in ¢alistigim diisiinmeye baglar (aktaran Ardig ve Polatgi, 2009: 33).

2.6.2. Tiikenmisligin Orgiitsel Sonuglar

IIk olarak bireysel diizeyde kendini g&steren tikkenmislik, daha sonra bireyin

performansinda diistis meydana getirmektedir. Tiikkenmisglik yasayan birey, basarili
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olma gibi bir kaygi tasimamakta, isi igin ekstra bir ¢aba sarf etmemekte, bu da isteki
basansinin diismesine dolasiyla da 6rgiitiin basanisimin diismesine etki etmektedir

(Ardi¢ ve Polatg, 2009).

Tikenmislik yasayan bireyler zayif bir moral duygusu igindedirler ve o&rgiit
igerisinde duygusuzluk, gevseklik, kavga ve ¢ekismeler, kiskanghik veya ¢ekememe,

igbirligi ruhunun yoklugu, kétiimserlik gibi davranislar sergilerler (Ust, 2012).

Tiikenmisligin ¢alisma hayati lizerindeki etkilerinden birisi de ¢alisanin is doyumu
tizerindeki etkisidir. Yaptig1 isten tatmin olmayan ve 6rgiit igerisinde istedigi huzurlu
calisma ortamim bulamayan bireyde, yiiksek diizeyde moral ve motivasyon
bozuklugu goriilmektedir. Tiikenmisligin iggoren devir hizinin yiikseltici etkisi de
orgiitlere ek maliyet getirmektedir. Diger yandan ise devamsizlik veya igyerinde
oldugu halde isekatk: saglamama / isten kaytarma (presenteeism) gibi durumlar da,
orgiitlerin ¢aligan maliyetlerini artirarak verimlilik ve etkinligi diisiirmektedir

(aktaran Ardig ve Polatgi, 2009: 35).

Tiikenmislik yasayan bireyde, insanlara bakis acisi da farklilasmakta ve insami bir
obje, nesne gibi gbrmeye baslayabilmektedir. Boylece ¢alisan, muhatabin
ihtiyaglarina 6nem vermeyen, diisiincesiz, saygisiz, kaba ve muhatabin duygularina

duyarsiz bir yaklagimla hizmet vermeye devam edebilmektedir (Ust, 2012: 33).

2.6.3. Tiikenmisligin Aile Hayat1 Uzerindeki Sonuclar

Tiikenmislik, insanlarin is yasamim olumsuz etkiledigi gibi ev yasarmmi da olumsuz
yonde etkilemektedir. Isinde bir takim sikintilardan dolay: tilkenme yasayan birey,
evine gergin, huzursuz ve fiziksel agidan yorgun olarak gelir. Calisanmin yasadigi bu
durum sonucu ortaya ¢ikan rahatsizhiklar aile krizlerine, ciddi evlilik sorunlarina
neden olabilir. Evdeki bu huzursuzluklarin isteki stres ve sikintilardan kaynaklandig
fark edilmez. Titkenmislik ile eve gelen bireyin esi ve ¢ocuklari, bireyin kendileri ile
vakit gecirmekten mutlu olmadigim, kendilerinin ihmal edildigini diisiiniir. Birey

zaten yasadig1 tiikkenmisligi aile bireylerine yansittig1 i¢in kendini suclu hissetmekte
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aile bireylerinin ona kars1 bu tutumlan onu iyice tiikkenmislige itmektedir (Toprak,

2013).

2.7. Tiikenmislik ile Miicadele Yéntemleri

Tiikenmislik, sadece tilkenmislik yasayan kisiyi degil, ¢alisma arkadaglarim, ¢alistig:
kurumu, dis ¢cevredeki arkadaslarini, aile yasamini da etkileyen bir durum oldugu igin
tilkkenmislikle basa ¢ikmanin &nemi olduke¢a biiyiiktiir (Orug, 2007). Tiikenmislik,
isinde uzman olan ya da olmayan kisilerin bagina gelebilecek olas1 bir durumdur ve
bu durum ile basa ¢ikabilmek i¢in 6ncelikle tiikenmislige etki eden faktérlerin
bilinmesi, onlemlerin de bu etkilere gore alinmasi gerekir (Polat¢i, 2007).
Tiikenmiglikle miicadele yontemleri bireysel diizeyde ve orgiitsel diizeyde olmak

{izere 2’ye aynlir.

2.7.1. Tiikenmislikle Basa Cikmada Alinabilecek Bireysel Onlemler

Tiikenmislikle basa ¢ikmada genellikle 6rgiitsel 6nlemlere 6nem verilse de bireysel
diizeyde yapilan degisiklikler de 6nemli etkiye sahiptir. Yapilan bir¢ok arastirma,
orgiitlerin  tiikkenmislik sorununu ¢dzmede bireyleri degistirerek bir ¢dziime
ulasilamayacagim gosterse de bireylere de bir takim gorevler diismektedir (Polatgi,

2007). Bu gorevler sunlardir (Orug, 2007: 28-29):

Ulasilabilir gergekei hedefleri belirleme,

Insanlarla olumlu iliskiler ve olumlu doniit kaynaklan gelistirme,
Kendini iyi tanima,

Kendi kendini denetleme,

Yaptig1 isin zorluklarini ve risklerini bilme,

Kendini gergeklestirebilme,

Tiikenmisligin farkinda olma,

Stres etkenlerini tamimlama,

Degisimi sevip, rutinleri degistirebilme,

Zaman zaman ige ara verme,

Tatil yapma,

YV V YV V VYV V V¥V VYV ¥V V V V¥V

Gerektiginde yardim ve destek alma,



YV V.V ¥V ¥V VY VY VY

Mizah y6nlerini gelistirme,

Is disinda hobiler edinme,

Hayir demeyi 6grenebilme,
Dinlenme aralarini etkili kullanma,
Is arkadaslanyla iliskileri ilerletme,
Aileyle vakit gegirme,

Dua ve ibadet etme,

Sagligina dikkat etme,

Bu onlemler bireylerin kendi kendilerini motive etmelerinde, is ve aile hayatinda

daha mutlu yagamalarina etki edebilmektedir. Bireyler bu 6nlemleri aldiklar takdirde

titkenmigligin etkilerini daha az yagamaktadir.

2.7.2. Tiikenmislikle Basa Cikmada Alinabilecek Orgiitsel Onlemler

Orgiitsel kosullar1 iyilestirmek igin alinabilecek her tiirlii 6nlem tiikenmisligi 6nleyici

veya orgiit icerisindeki tilkenmisligi azaltic1 etkiye sahiptir. Orgiitsel diizeyde basa

¢ikma yontemleri, hem bireysel diizeydekilere gore daha kalicidir, hem de

tilkenmisligin Orgiit i¢in 6nemli bir problem oldugu ve onlenmesi gerektigi

diigtincesini pekistirmektedir. (aktaran Polatg1, 2007: 90-91). Bu yontemler asagidaki
siralanmustir (Orug, 2007: 27-28):

Calisanlarin  gereksinimleri dogrultusunda, tiikenen gii¢ kaynaklarim
yenilemeleri i¢in mesleki ve teknolojik gelismelerle ilgili hizmet i¢i egitim
faaliyetleri diizenlenmeli,

Kurum yoneticileri aldiklan ve uyguladiklan kararlarda, ¢alisanlarin ihtiyag
ve beklentileri goz ardi edilmemeli,

Calisanlarin yiikselme olanaklar1 ve 6diil kaynaklar arttirilmali,

Calisanlarin bireysel ihtiyaglan kargilanmali,

Personel se¢imine dikkat edilmeli,

Yonetim gelistirme programlari uygulanmali,

Is1, ses ve 151k diizeyleri, ¢alisanlar i¢in en uygun seviyeye getirilmeli,

Diizenli ekip toplantilan yapilmali,
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% Calisanlar makul hedeflere yonlendirilmeli,

%+ Performans degerlendirme sistemleri uygulanmals,

¢ Calisanlarin gorev tanimlari agik ve net yapilmali,

% Calisanlara sosyal destek verilmeli,

% Caliganlara mesleki yardim hizmetleri sunulmali,

%+ Strese karsi egitim verilmeli,

% Calisma ortami zaman zaman degistirilmeli,

¢ Hosgoriili, adaletli, esnek, dinleyen ve deger veren yoneticiler yetistirilmeli,

<+ Ucretler iyilestirilmeli.

Diger yandan orgiitsel diizeyde yiiriitiilen basa ¢ikma yontemleri, tilkenmisligin orgiit
biitiiniinde kabul edilmesini ve tikkenmislikle basa ¢ikma konusunda daha bilgili ve
dayanikli ¢alisan gruplarinin olusmasim da saglamaktadir(aktaran Polatgi, 2007: 90-

91).
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UCUNCU BOLUM
OTEL iISLETMELERINDE HiZMETKAR LIDERLIGIN

TUKENMISLIK UZERINDEKI ETKIiSIiNIi BELIRLEMEYE
YONELIK BiR ARASTIRMA

Bu béliimde otel isletmelerinde hizmetkar liderligin tiikkenmislik iizerindeki etkileri

ile ilgili bir alan arastirmasinin bulgularina yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, otel isletmeleri O6rnekleminde hizmetkar liderlik

algilamalarinin titkkenmislik tizerindeki etkisini analiz etmektir.

3.2. Arastirmamn Konusu ve Onemi

Aragtirmanin konusu, Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin
hizmetkar  liderlik  algilamalarimin  tiikenmiglikleri  {izerindeki  etkisinin

belirlenmesidir.

Giinlimiizde yasanmakta olan hizli gelisim ve degisimler, ¢alisma ve sosyal hayata
da biiylik oranda bir hareketlilik ve hiz getirmistir. Bu hizli gelismelerin yaninda,
turizmin emek-yogun bir sekt6r olmasi insan faktoriiniin 6nemini ortaya ¢ikarmistir.
Turizm sektoriindeki otel isletmeleri, farkindaliklarimi insan faktoriiniin kalitesi ve
kalifiye olmasi ile saglayabilmektedirler. Turizm de i¢ miisteri dedigimiz ¢alisanlar
ve dis miisteriler stirekli yiiz ylize iletisim igerisinde olmaktadir. Turizm sektériinde,
¢alisanlarin her gegen giin daha fazla insanla iletisim kurmak durumunda kalmasi,

onlarnin bir takim psikolojik baskilar yasayarak tiikenmelerine sebep olmaktadir.



Tiikkenmislik yasayan bireyler, islerinin gereklerini yerine getirememe, isten ayrilma

gibi olumsuz durumlar yasamaktadir.

Tikenmisglik yasayan bireyler hem is hayatlarinda hem de 6zel yasamlarinda
birtakim sorunlarla kargilagmaktadir. Bu sorunlarla basa ¢ikmak, tiikenmigligi
ortadan kaldirmak ig¢in tiikkenmislifin olusum nedenlerinin bilinmesi gerekir.
Tikenmislik bireysel nedenlerden kaynaklanabilecegi gibi orgiitsel nedenlerden de
kaynaklanabilmektedir. Is ortamindaki bir takim olumsuz durumlar, kisinin is
arkadaglariyla iyi iletisim kuramamasi, orgiitten ve oOrgiitte ki liderinden bir takim
beklentilere sahip olmasi ve bu beklentilerinin karsilanmadiginin gériilmesi,
calisanlar lizerinde titkenmislife sebep olmaktadir. Calisanlanin orgiitte birlikte
calistign liderlerden kati, destek gérmeyen ve gelismesini istemeyen bir tavir

gbrmesi, tiikenmislikte hizmetkar liderliin &nemini ortaya ¢ikarmaktadir.

Hizmet yonelimli liderlik, ¢alisanlan 6rgiit icinde destekleyen, onlarin giiglenmesine
yardimc1 olan, c¢aliganlara hizmet eden, onlara giivenilir ve rahat bir g¢alisma
ortaminin olusmasim saglamakla olmaktadir. Hizmetkar liderligin bu &zellikleri
tiikenmisligi azaltici, calisanlarin oOrgiite baghliklanmi arttirici ve bu sayede
isletmelerinde o6nemli olan miisteri memnuniyetini saglayici bir c¢alisma

sergilemesine etki edebilmektedir.

3.3. Arastirmanin Kapsami Ve Kisitlar

Bu ¢alismada, hizmetkar liderligin tiikkenmiglik iizerindeki etkisi, Nevsehir ilinde
faaliyet gosteren 4 ve 5 wyildizli otel isletmeleri 6meginde incelenmektedir.

Arastirmanin baslica simirliliklari:

e Nevsehir ilindeki faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri ile
sinirlandirilmis olmas,
o s gorenlerin, bazilarinin anketleri doldurma asamasinda ¢esitli nedenlerden

dolay1 i¢ten davranmamasi.
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3.4. Aragtirmanin Yontemi

Arastirma yontemi baghig altinda anket formunun olusturulmasi, 6n test, 6rneklem

ve veri analiz yontemleri ele alinmaktadir.

3.4.1. Anket Formunun Olusturulmasi

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin hizmetkar liderlik algilamalarinin  titkenmislik

tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla kullamilan anket, ti¢ kisimdan olugmaktadir.

Anketin birinci kisminda algilanan hizmetkar liderlik diizeyini 6lgmek amaciyla,
Liden vd. (2008) tarafindan gelistirilen &lgcek yer almaktadir. Hizmetkir Liderlik
Olcegi;duygusal destek ve iyilestirme (4 ifade), toplumsal deger yaratma(4 ifade),
kavramsallastirma (4 ifade), giiclendirme (4 ifade), ¢alisanlarin gelisimi ve basarisina
yardim etme (4 ifade), calisanlar1 her seyin Oniine koyma (4 ifade) ve ahlaki
davranma (4 ifade) olmak iizere yedi boyut ve toplam 5°1i likert tipi 28 ifadeden
olusmaktadir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum).

Anketin ikinci kisminda, tilkenmislik diizeyini 6l¢gmek amaciyla Maslach and
Jackson (1981) tarafindan gelistirilen olgek kullamlmistir. Bu &lgek; duygusal
tikkenme (9 ifade),duyarsizlasma (5 ifade) ve kisisel basar1 (8 ifade) olmak lizere ii¢
boyut ve toplam 5°1i likert tipi 22 ifadeden olusmaktadir (1=Hi¢bir zaman, 2= Cok

nadir, 3= bazen, 4= Cogu zaman, 5= Her zaman).

Anketin liglincli kisminda, katilimeilarin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, egitim
durumu, turizm mesleki egitimi alma durumu, ¢alisma siiresi, oteldeki konumu ve
hangi departmanda caligtigim, ayrica otelin ka¢ yildizli oldugunu belirlemeye

yonelik sorular bulunmaktadir.

3.4.2. Anket Formunun On Testi

Uygulamaya ge¢meden dnce, anket formu s6z konusu otel isletmelerinde ¢alisan ve
anket doldurmay:1 kabul eden 30 kisilik bir grup iizerinde denenmistir. Sorularin
cevaplayicilar  tarafindan  anlasilip  anlasilmadigi  tizerinde  durulmustur.

Katilimeilardan gelen elestiriler dogrultusunda anket formuna son sekli verilmistir.
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Yapilan 6n test neticesinde degiskenlerin giivenilirlik katsayilarina bakildiginda,

boyutlari itibari ile cronbach alfa katsayilar1 0.70 ve lizerinde oldugu tespit edilmistir.
3.4.3. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirmanin drneklemini Nevsehir ilindeki turizm isletme belgeli 4 yildizli (19 adet)
ve 5 yildizli (4 adet) otellerde ¢alisan personel olusturmaktadir (il Turizm Miidiirliigi
Nisan 2015 Kayitlar1). Goriismeyi ve anket uygulamasim kabul eden yoneticiler
personel sayisi hakkinda bilgi vermek istememislerdir. Dolayisiyla &rneklem
seciminde Kota Ornekleme alinmistir. Kota ornekleme, ana kiitlenin iiyelerini
tamimlama ihtimalinin olmadigi, zor oldugu veya masrafli oldugu durumlarda
uygulanan bir érnekleme yontemidir. Bu yontemde arastirmaci her bir kategori i¢in
ne kadar cevaplayici segecegine karar vermelidir. Bu se¢imi yapmada iki olasilik
vardir. Birincisi, her bir béliim igin esit sayida cevaplayic1 belirlemek, ikincisi ise,
kiitle i¢indeki oranla orantili cevaplayici sayist belirlemektir (Blake, 2000: 204-205;
Robson, 2002: 264). Bu ¢ercevede dort yi1ldizh oteller i¢in 10, bes yi1ldizli oteller igin
ise 15 galisan kota olarak belirlenmistir. Bu baglamda anket doldurmay1 kabul eden

toplam 250 ¢alisana anket uygulanmistir.

3.4.4. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS 22.0 versiyonundaki istatiksel paket programi
kullanilmistir. Bagimsiz degisken (algilanan hizmetkar liderlik) ile bagimli degisken
(tikenmiglik) arasindaki iliskiyi test etmek igin, korelasyon analizi, bagimsiz
degiskenin, bagimh degisken iizerindeki etki diizeyini belirlemek i¢in ¢oklu
regresyon analizinden yararlamilmistir. Ayrica tamimlayici istatistiklere de yer

verilmistir.

3.5. Arastirmanmn Gecgerliligi Ve Giivenilirligi

Bu aragtirmada, anketin gegerliginin dogrulanmasinda igerik gecerliligi
kullamlmustir. Igerik gegerliligi, anketin yeterli sayida ve dlgiilmek istenen olguyu
temsil edebilecek sorulari icerdiginden emin olmak igin yapilir (Altunisik vd., 2007:
113). Anket sorulannin hazirlanmasi siirecinde Ogretim {yelerinin goériig ve

diisiincelerinin alinmasi ve pilot ¢alisma sirasinda anketlerin icerigi ve anlasilirlif
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konusunda herhangi bir sorun olmadifimin tespit edilmesi, anketlerin igerik

gecerliligine sahip oldugunu géstermektedir.

Giivenilirlik, bir testin veya olgegin 6lgmek istedigi seyi tutarli ve istikrarli bir

bi¢imde olgme derecesidir (Altumisik vd., 2007: 114). Arastirmada giivenilirligi

Olgmek i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilmistir.

Ankette kullanilan 6lgeklerin, giivenilirlik analizi sonucu tespit edilen Cronbach’s

Alpha () katsayilar asagidaki tabloda gsterilmistir.

Tablo 3.1. Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Olcekler ifade Sayisi Cronbach’s Alpha (a)

Duygusal Destek ve Iyilestirme 4 0,72
Toplumsal Deger Yaratma 4 0,60
Kavramsallastirma 4 0,65
Gii¢lendirme 4 0,89
Calisanlarin  Gelisimi ve Basarisina Yardim 4 0,63
Etme

Calisanlar1 Herseyin Oniine Koyma 4 0,87
Ahlaki Davranma 4 0,80
Duygusal Titkenme 9 0,83
Duyarsizlasma 5 0,76
Kisisel Basari 8 0,91

Tablo 3.1.°de goriildligli tizere, arastirmada kullamlan olgeklerin giivenilirlik

katsayilarinin 0,60 ve lizeri oldugu gézlenmistir.
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3.6.Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Duygusal Destek
ve iyilestirme

Toplumsal Deger

Yaratma
Duygusal Tiikenme
& Kavramsallastirma
=~ =
4 =
e ~
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;| Z
> =
é wn
Calisanlarin :
E Gelisimi Ve Kisisel Basar ~
E Basarisina Yardim
N Etme
]
=

Calisanlar Her
seyin Oniine
Koyma

Ahlaki Davranma

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

Sekil 3.1.° de gosterilen arastirma modeline gore, hizmetkar liderlik algilamalarinin
tikkenmisligi etkiledigi varsayilmaktadir. Sebep-sonug iliskisini ortaya koyan bu
modelde, arastirmanin bagiml degiskenleri tikenmigligin alt boyutlar1 olan duygusal
tikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basaridir. Aragtirmanin bagimsiz degiskenleri ise,

hizmetkar liderligin alt boyutlaridir.

Yazinda hizmetkar liderlik algilamalarimin tilkkenmiglik {izerindeki etkisini inceleyen
aragtirma bulgularindan hareketle (Rude, 2004; Cerit, 2008) asagidaki hipotezler

gelistirilmistir.
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H1la: Algilanan hizmetkar liderligin duygusal destek ve iyilestirme boyutu duygusal

tilkenme tizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H1b: Algilanan hizmetkar liderligin toplumsal deger yaratma boyutu duygusal
tilkenme tizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

Hlec: Algilanan hizmetkar liderligin kavramsallastirma boyutu duygusal tiikkenme

lizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H1d: Algilanan hizmetkar liderligin gii¢lendirme boyutu duygusal tiikkenme tizerinde
negatif bir etkiye sahiptir.

Hle: Algilanan hizmetkar liderligin ¢alisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme

boyutu duygusal tiikkenme iizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

Hi1f: Algilanan hizmetkar liderligin calisanlar1 her seyin 6niine koyma boyutu

duygusal tiikenme {izerinde negatif bir etkiye sahiptir.

Hlg: Algilanan hizmetkar liderligin ahlaki davranma boyutu duygusal tiikenme
lizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H2a: Algilanan hizmetkar liderligin duygusal destek ve iyilestirme boyutu

duyarsizlagsma tizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H2b: Algilanan hizmetkar liderligin toplumsal deger yaratma boyutu duyarsizlasma

lizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H2c¢: Algilanan hizmetkar liderligin kavramsallastirma boyutu duyarsizlasma

lizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H2d: Algilanan hizmetkar liderligin gii¢lendirme boyutu duyarsizlasma iizerinde

negatif bir etkiye sahiptir.

H2e: Algilanan hizmetkar liderligin ¢aliganlarin gelisimi ve basarisina yardim etme

boyutu duyarsizlasma iizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H2f: Algillanan hizmetkar liderligin ¢aliganlar1 her seyin Oniine koyma boyutu

duyarsizlagma iizerinde negatif bir etkiye sahiptir.
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H2g: Algilanan hizmetkar liderligin ahlaki davranma boyutu duyarsizlasma tizerinde
negatif bir etkiye sahiptir.

H3a: Algilanan hizmetkar liderligin duygusal destek ve iyilestirme boyutu kisisel
basar lizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H3b: Algilanan hizmetkar liderligin toplumsal deger yaratma boyutu kisisel bagan
{izerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H3c: Algilanan hizmetkar liderligin kavramsallastirma boyutu kisisel basar: {izerinde

pozitif bir etkiye sahiptir.

H3d: Algilanan hizmetkar liderligin giiclendirme boyutu kisisel basar1 iizerinde

pozitif bir etkiye sahiptir.

H3e: Algilanan hizmetkar liderligin ¢alisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme

boyutu kisisel basar lizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H3f: Algilanan hizmetkar liderligin ¢alisanlan her seyin dniine koyma boyutu kisisel
basar {izerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H3g: Algilanan hizmetkar liderligin ahlaki davranma boyutu kisisel basar iizerinde

pozitif bir etkiye sahiptir.

3.7. Arastirmanin Bulgulan

Arastirma sonucunda elde edilen verilere, arastirma amacina uygun olarak gesitli

istatistik analizler uygulanmisgtir.

3.7.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri ve Otel isletmelerinin Ozellikleri ile

Ilgili Bulgular

Arastirma kapsaminda degerlendirilen ¢ahisanlarin demografik ozellikleri ve otel

isletmelerinin Tablo 3.2. de verilmistir.
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Tablo 3.2. Anketi Cevaplayan Calisanlarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler f % Ozellikler f %
Cinsiyet Medeni Durum
Erkek 150 60,0 Evli 135 54,2
Kadin 98 39,2 Bekar 110 442
Yas Egitim Diizeyi
20 yas ve agagist 25 10,0 Ikogretim 13 28,4
21-26 yas arast 57 22,8 Lise 71 40,4
26-30 yas arasi 65 26,0 Onlisans 101 8.0
31-35 yas arasi 60 24,0 Lisans 37 14,8
36 vas ve lizeri 43 17,2 Lisansiistii 8 3.2
Turizm Meslek Egitimi
Alma Durumu
Evet
108 432
Hayir
139 55,6
Calisanin Oteldeki
Pozisyonu Soz Konusu Otelde Calisma
Siiresi
Departman miidiirii 13 5.2 63 25.2
1 yildan az
Sef 36 14,4 122 48,8
1-5 yil arasi
L}gﬁren 160 64,0 38 15,2
6-10 y1l arasi
Diger 32 12,8 13 5,2
11-15 y1l aras1
10 4,0
16 y1l ve iizeri
Calisilan Departman
On biiro 56 224
Calhismakta olunan otel yildiz:
Yiyecek- Igecek 56 224 155 | 62,0
4 yildizh
Kat hizmetleri 70 28,0 94 37,6
5 yildizhi
Muhasebe 8 3.2
Giivenlik 12 4,8
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Satis- pazarlama 1 A

Insan kaynaklari 5 2,0
Teknik servis 22 8.8
Diger 14 5.6

Tablo3.2’deki ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ile ilgili arastirma sonuglar
incelendiginde; katilimcilarin  %60,0’mmn  erkek, %39,2’sinin kadin oldugu
goriilmektedir.Medeni durum agisindan bakildiginda ise %54.2sinin  evli,
%44,2’sinin ise bekar oldugu anlasiimaktadir. Arastirma kapsamina giren ¢alisanlarin
%10.0’unun 20 yas ve asagisi, %22,8’inin 21-26 yas aras1,%26,0’smmin 26-30 yas
arasi, %24,0’tniin 31-35 yas arasi, %17,2° sinin 36 yas ve iizeri gruplarda yer
aldiklar1 arastirma sonuglarindan anlasilmaktadir. Anketi cevaplayan calisanlarin
%28.,4’ {iniin ilkdgretim, %40,4” iiniin lise, %8,0’inin 6nlisans, %14,8’inin lisans ve
%3,2’sinin lisans iistii diizeyde egitime sahip olduklar tespit edilmistir. S6z konusu
calisanlarin %43,2°sinin turizm meslek egitimine sahip olduklari, buna karsin
%55,6”sim1n ise turizm meslek egitimine sahip olmadig: anlagiimaktadir. Calisanlarin
isteki deneyimleri incelendiginde ise, %25,2°sinin 1 yildan az, %48,8inin 1-5 yil
aras1,%]15,2’sinin 6-10 yil arasi, %5,2°sinin 11-15 yil aras1 ve %4,0’min 16 yil ve
daha fazla deneyime sahip oldugu goriilmektedir. Arastirmaya konu olan ¢aliganlarin
isletmelerindeki pozisyonlan ile ilgili arastirma sonuglan incelendiginde %64,0’1nin
isgoren, %14,4’iinlin sef , %5,2°sinin departman miidiirii ve %12.8"inin de diger

pozisyonlarda oldugu anlasilmaktadir.

Tablo3.2.’deki veriler incelendiginde; katilimcilanin %62,0°sinin 4  yildizl,
%237,6’sinin ise 5 yildizhi otelde gérev yaptiklar tespit edilmistir. Arastirmaya
katilan ¢alisanlarin gérev yaptiklar departmanlar agisindan, kat hizmetleri (28,0), 6n
biiro (%22,4), yiyecek-igecek (%22,4), teknik servis (%8.8), giivenlik (%4,8),
muhasebe (%3,2), insan kaynaklar1 (%2.0), satis pazarlama (%0,4) ve diger (%5,6)
departmanlarinda yogunlastiklar1 gériilmektedir. Katilimeilanin ¢alistiklan otellerin

yas1 agisindan dagilima bakildiginda ise; %65.9 gibi biiyiik bir kismu 16 yil ve daha
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fazla siiredir faaliyet gosteren otellerde ¢alisirken, %26,9°u 5 yil ve daha az, %7,2’si

11-15 yil arasinda faaliyet gosteren otellerde ¢alistig1 goriilmektedir.

3.7.2. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonug¢lar:

Hizmetkar liderligin alt boyutlann ve tikenmisligin alt boyutlarimn ortalamalari,
standart sapmalari, degiskenler arasindaki korelasyon katsayilar1 ve Cronbach Alpha

degerleri Tablo 3.3’de verilmistir.
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Korelasyon analizi sonuglarina gore; hizmetkar liderligin alt boyutlarindan duygusal
destek ve iyilestirme ile tiikenmigligin alt boyutlan1 olan duygusal tiikkenme (r=-
0,215; p<0,01) ve duyarsizlasma (r=-0,325; p<0,01) arasinda negatif yiinlii, kisisel
basart (r=0,201; p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve anlamli iligki oldugu tespit
edilmistir. Benzer sekilde hizmetkar liderligin alt boyutlarindan toplumsal deger
yaratma ile tiikenmislifin alt boyutlan olan duyarsizlasma (r=-0,158; p<0,05)
arasinda negatif yiinlii, kisisel basarnt (r=0,232; p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve
anlaml iliski oldugu tespit edilmistir. Yine, hizmetkar liderligin alt boyutlarindan
kavramsallastirma ile tiikenmigligin alt boyutlann olan duyarsizlasma (r=-0,211;
p<0,01) arasinda negatif yiinlii, kisisel basann (r=0,253; p<0,01) arasinda pozitif
yonlii ve anlamh iliski oldugu ortaya konulmustur. Diger yandan hizmetkar liderligin
alt boyutlarindan gii¢lendirme ile tilkenmigligin alt boyutlar1 olan duygusal titkenme
(r=-0,141; p<0,05) arasinda negatif yiinlii, kisisel basar1 (r=0,424; p<0,01) arasinda
pozitif yonlii ve anlamli iliski oldugu da arastirma bulgulan arasinda yer
almaktadir Hizmetkar liderligin alt boyutlarindan ¢alisanlarin gelisimi ve bagarisina
yardim etme ile tiikkenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme (r=-0,213;
p<0,01) ve duyarsizlasma (r=-0,139; p<0,05) arasinda negatif yiinlii, kisisel bagan
(r=0,307; p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve anlaml iligki oldugu tespit edilmistir.
Ancak, hizmetkar liderligin alt boyutlarindan ¢aliganlan her seyin oniine koyma ile
sadece kisisel basan (r=0,339; p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Hizmetkar liderligin alt boyutlarindan ahlaki davranma ile
tikenmisligin alt boyutlan olan duygusal tikenme (r=-0,368; p<0,01) ve
duyarsizlasma (r=-0,238; p<0,01) arasinda negatif yiinlii, kisisel basann (r=0,261;

p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve anlaml iligki oldugu ortaya konulmustur.



3.7.3. Hizmetkar Liderligin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisine Yanelik

Regresyon Analizi Sonuclar:

Hizmetkar liderlik algilamalarinin tiikkenmisligin alt boyutu olan duygusal tiikkenme
tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo

3.4.’de Ozetlenmistir.

Tablo 3.4. Hizmetkar Liderligin Alt Boyutlar1 A¢isindan Duygusal Titkenmeye Iligkin Regresyon
Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler B Standart | t Degeri Sig. Tolerans VIF
Hata

Duygusal destek ve | -0,125 0,084 -1,488 0,138 0,636 1,572
iyilestirme
Toplumsal deger yaratma 0,112 0,092 1,218 0,224 0,643 1,556
Kavramsallastirma 0,060 0,092 0,650 0,516 0,578 1,729
Giiglendirme -0,023 0,052 -0,446 0,656 0,413 2,419
Calisanlarin ~ gelisimi  ve | -0,133 0,091 -1,455 0,147 0,618 1,618
bagarisina yardim etme
Calisanlan  herseyin 6niine | 0,086 0,049 1,772 0,078 0,448 2.232
koyma
Ahlaki Davranma -0,412 0,077 -5,373 0,000* 0,658 1,519
F 6,857
Diizeltilmis R” 0,142
R’ 0,166
Std. Error of theEstimate 0.58911
Durbin-Watson 1,249
Anlamlilik Diizeyi 0,000

Bagiml Degisken: Duygusal Tiikenme

Hizmetkar liderligin alt boyutlarimin duygusal tilkkenme {izerindeki etkisini tespit
etmek amaciyla regresyon analizi uygulanmigtir. Tablo 3.4’e gore regresyon analizi
sonuglan incelendiginde, modelin bir biitlin olarak anlamli oldugu ve tolerans ve VIF
degerlerine goére modelde ¢oklu bagmti sorunu olmadigi ifade edilebilir. Bu
gergevede duygusal tiikenmedeki degisimin (Diizeltilmis R*= 0,142) %14,2’sinin
bagimsiz degiskenler (hizmetkar liderligin alt boyutlar1) tarafindan agiklandigi
soylenebilir. Bu bagimsiz degigskenler arasinda ahlaki davranma (p= -0,412)
boyutunun duygusal tiikkenmedeki degisimde en yiiksek diizeyde etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Bu bulgulardan hareketle, hizmetkar liderligin alt boyutu olan ahlaki
davranma (p= -0,240)’nin duygusal tiikkenme iizerinde negatif y6nlii ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, “Algilanan hizmetkar liderligin
ahlaki davranma boyutu duygusal tilkkenme {iizerinde negatif bir etkiye sahiptir”
seklinde gelistirilen H1lg hipotezi kabul edilmistir. Ancak, hizmetkar liderligin
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diger alt boyutlarinin duygusal tikkenme iizerinde anlaml bir etkiye sahip olmadidi

tespit edildigindenH1a,H1b, Hlc, H1d, Hle ve H1f hipotezleri desteklenmemistir.

Hizmetkar liderlik algilamalarinin titkkenmisligin alt boyutu olan duyarsizlasma
tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo-

3.5.’de 6zetlenmistir.

Tablo 3.5. Hizmetkar Liderligin Alt Boyutlar1 Agisindan Duyarsizlasmaya Iliskin Regresyon Analizi

Sonuglan
Bagimsiz Degiskenler B Standart | tDegeri Sig. Tolerans VIF
Hata

Duygusal destek ve | -0,313 0,090 -3,466 0,001* 0,636 1,572
iyilestirme
Toplumsal deger yaratma -0,004 0,099 -0,038 0,970 0,643 1.556
Kavramsallastirma -0,071 0,099 -0,718 0,474 0,578 1,729
Gii¢lendirme 0,097 0,056 1,742 0,083 0,413 2,419
Calisanlarin =~ gelisimi  ve | -0,025 0,098 -0,258 0,797 0,618 1,618
basarisina yardim etme
Caliganlar1  herseyin oniine | 0,029 0,052 0,564 0,573 0,448 2,232
koyma
Ahlaki Davranma -0,240 0,083 -2,909 0,004* 0,658 1,519
F 6,026
Diizeltilmis R 0,124
R’ 0,149
Std. Error of theEstimate 0,63417
Durbin-Watson 1,837
Anlamlilik Diizeyi 0,000

Bagimli Degisken: Duyarsizlagsma

Hizmetkar liderligin alt boyutlarinin duyarsizlagma {izerindeki etkisini tespit etmek
amaciyla regresyon analizi uygulanmigtir. Tablo 3.5°e¢ gore regresyon analizi
sonuglar incelendiginde, modelin bir biitiin olarak anlamli oldu@u ve tolerans ve VIF
degerlerine gore modelde g¢oklu baginti sorunu olmadig: ifade edilebilir. Bu
cergevede duyarsizlasmadaki degisimin (Dizeltilmis Ri= 0.124) %]12.4’tinlin
bagimsiz degiskenler (hizmetkar liderligin alt boyutlan) tarafindan agiklandigi
sOylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler arasinda duygusal destek ve iyilestirme (B= -
0,313) ile ahlaki davranma (p= -0,240) boyutlarimin duyarsizlagsmadaki degisimde en
yiksek diizeyde etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulardan hareketle,
hizmetkar liderligin alt boyutlar1 olan duygusal destek ve iyilestirme (= -0,313) ile
ahlaki davranma (= -0,240) nin duyarsizlasma iizerinde negatif y6nlii ve anlaml bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, “Algilanan hizmetkar liderligin
duygusal destek ve iyilestirme boyutu duyarsizlasma iizerinde negatif bir etkiye

sahiptir” seklinde gelistirilen H2a ve “Algilanan hizmetkar liderligin ahlaki
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davranma boyutu duyarsizlasma iizerinde negatif bir etkiye sahiptir” seklinde
gelistirilen H2g hipotezleri kabul edilmistir. Ancak, hizmetkar liderligin diger alt
boyutlarinin duyarsizlagsma tiizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadii tespit
edildiginden H2b, H2¢, H2d, H2e ve H2f hipotezleri desteklenmemistir.

Hizmetkar liderlik algilamalanmin tilkenmisligin alt boyutu olan kisisel basari

tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo

3.6’da verilmistir.

Tablo 3.6. Hizmetkar Liderligin Alt Boyutlar1 A¢isindan Kisisel Basariya Iligkin Regresyon Analizi

Sonuglari
Bagimsiz Degiskenler B Standart | t Degeri Sig. Tolerans VIF
Hata

Duygusal destek ve | 0,056 0,129 0,430 0,668 0,636 1,572
iyilestirme
Toplumsal deger yaratma 0,090 0,143 0,630 0,529 0,643 1,556
Kavramsallastirma 0,119 0,142 0,842 0,401 0,578 1,729
Gii¢lendirme 0,260 0,080 3,254 0,001* 0,413 2,419
Calisanlarin ~ gelisimi  ve | 0,135 0,141 0,954 0,341 0,618 1,618
basarisina yardim etme
Cahsanlart  herseyin &niine | 0,053 0,075 0,710 0,478 0,448 2232
koyma
Ahlaki Davranma 0,041 0,119 0,343 0,732 0,658 1,519
F 8,877
Diizeltilmis R” 0,182
R* 0,205
Std. Error of theEstimate 0,90993
Durbin-Watson 1,672
Anlamlilik Diizeyi 0,000

Bagimh Degisken: Kisisel Basari

Hizmetkar liderligin alt boyutlarinin Kigisel basar {izerindeki etkisini tespit etmek
amaciyla regresyon analizi uygulanmistir. Tablo 3.6’ya gore regresyon analizi
sonuglar incelendiginde, modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu ve tolerans ve VIF
degerlerine gore modelde coklu baginti sorunu olmadign ifade edilebilir. Bu
cercevede kisisel basaridaki degisimin (Diizeltilmis R*= 0,182) %18,2’sinin bagimsiz
degiskenler (hizmetkar liderligin alt boyutlar) tarafindan agiklandig s6ylenebilir. Bu
bagimsiz degiskenler arasinda gii¢clendirme boyutunun (= 0,260) kisisel basaridaki
degisimde en yiiksek diizeyde etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulardan
hareketle, hizmetkar liderligin alt boyutu olan gii¢lendirmenin, kisisel basan tizerinde
pozitif yonli (B= 0,260) ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu
baglamda, “Algilanan hizmetkar liderligin gii¢lendirme boyutu kisisel basari

tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir” seklinde gelistirilen H3d desteklenmistir.
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Hizmetkar liderligin diger boyutlarinin kisisel basar1 iizerinde anlamli bir etkiye
sahip olmadif1 da arastirma bulgularindan anlasilmaktadir. Bu bulgulara gore; H3a,
H3b, H3c, H3e, H3f ve H3g desteklenmemistir.
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SONUC

Bu c¢alismada, Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizh otel isletmelerinde ¢aliganlarin
hizmetkar liderlik algilamalarmin tikkenmiglik {izerindeki etkisi anket teknigi ile

olusturulan veri setinden hareketle analiz edilmistir.

Aragtirma sonuglarina gore; hizmetkar liderligin ahlaki davranma boyutunun
duygusal tiikkenme {iizerinde negatif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Yani,
yoneticilerin ahlaki davramslan arttik¢a, ¢aliganlarin duygusal tilkkenme diizeyinin
azalacag ifade edilebilir. Benzer sekilde hizmetkar liderligin alt boyutlarn olan
duygusal destek ve iyilestirme ile ahlaki davranmanin duyarsizlasma iizerinde negatif
yonlii ve anlamh bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade ile,
yoneticilerin duygusal destek ve iyilestirme ile ahlaki davramslan arttikea,
calisanlarin duyarsizlasma diizeylerinin azalacagi sdylenebilir. Bu bulgular Cerit
(2008) ve Rude (2004) arastirma sonuglan ile tutarlilik gostermektedir. Diger yandan
hizmetkar liderligin alt boyutu olan giiglendirmenin kisisel basar: tizerinde pozitif bir
etkiye sahip oldugu da aragtirma bulgulan arasinda yer almaktadir. Yani, ¢alisanlar

ne kadar giiglendirilirse, kigisel basan diizeyleri de o kadar artacaktir.

Turizm sektériinde hizmet kalitesinin algilanmasinda, misafirler ile yiiz ylize temas
halinde olan personelin tutum ve davramglarinin 6nemi kabul géren bir gergektir.
Toplam Kalite Yonetimi baglaminda dig miisteri tatmininin saglanabilmesi igin
Oncelikle i¢ miisteri yani c¢alisan personelin tatminin saglanmasi gerekmektedir.
Ancak sektorel uygulamalarda bilinmektedir ki, turizm sektoriindeki diizensiz ve
uzun ¢alisma saatleri, mevsimsellik 6zelligi, ahlaki olmayan tutum ve davramislar,
sorumluluk verilip, bu sorumlulugu yerine getirebilecek diizeyde yetki

devredilmemesi gibi uygulamalar c¢alisan personel tizerinde stres yaratmakta ve

fi:



sonucta calisanlarin duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma diizeylerini arttinrken,
kisisel basan diizeylerinin azalmasina neden olabilmektedir. Bu baglamda, duygusal
tiikkenme ve duyarsizlagsma diizeyini azaltmak i¢in; otel isletmelerinde ahlaki kodlar
gelistirilmeli ve yoneticiler birer rol modeli olarak ahlaki tutum ve davramglar
agisindan ¢aliganlara 6rnek olmalidir. Bunu da soylemleri ile tutarll davramglar
sergileyerek gosterebilmelidirler. Ayrica ¢alisanlarin algiladiklar yonetici desteginin

artmasi da tilkkenme diizeylerinin azalmasina yardimci olabilecektir.

Diger yandan sistem yaklasimi baglaminda ana sistemin basariya ulagsmasinda alt
sistemlerin ana sisteme olan katkisi 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu c¢ergevede
sistemin birer pargasi olan ¢alisanlarin kisisel bagar1 diizeyi ne kadar yiiksek olursa
ana sistemin amacmna ulasmasi da o kadar yiiksek olacaktir. Arastirma bulgularina
gore otel isletmelerinde ¢alisanlarin kisisel basan diizeylerinin artmasinda
giiclendirme boyutu pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu ortaya
konmustur. Bu bulgudan hareketle, ¢alisanlarin insiyatif kullanma, yetki devri,
sorumluluk alma gibi konularda gelistirilmesi, calisanlarin basan diizeylerinin

artmasinda faydali olabilecektir.

Sonug olarak otel isletmelerinde ¢alisanlarin hizmetkar liderlik algilamalar arttikga
duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma diizeyleri azalirken, kisisel basan diizeylerinin

artacag1 ifade edilebilir.

Biitiin alan arastirmalarinda oldugu gibi bu arastirmanin da bazi kisitlan
bulunmaktadir. Bu ¢alismamin temel Kkisitlayicisi, alan arastirmasimin Nevsehir
ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmeleriyle sirli tutulmus olmasidir. Dolayisiyla,
yapilacak olan degerlendirmeler sadece Nevsehir dlgeginde gecerlidir. Bir biitiin
olarak turizm sektoriinde konuya yonelik bakis acisimi gorebilmek igin farkl
boyutlarda ve yiyecek-igecek, ulastirma ve eglence gibi turizmin diger dallarinda
calismalara ihtiya¢ oldugu unutulmamalidir. Ancak, bolgesel ve sektorel olgekte
yapilacak olan bu tip caligmalarin bir araya getirilmesiyle genel bir gergeve ortaya

konulabilecektir.

Bu arastirma sonuglari, diger sektorler drmeginde gergeklestirilecek calismalar igin
yol gosterici bulgular sunabilir. Bu bulgularin diger sektérlerde gegerli olup

olmadig1, soz konusu sektorlerde yapilacak calismalar sonucunda ulasilan bulgularla
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karsilastirilmas: neticesinde goriilebilir. Gelecekte bu tiir ¢alismalarin farkli turizm
destinasyonlarinda, turizmin farkli sektorlerinde, farkli Kkiiltiirlerde ve farkli
gelismislik diizeyine sahip olan iilkelerde ele alinarak yapilmasinda fayda
bulunmaktadir. Ayrica hizmetkar liderlik algilamalann digindaki tiikenmigligi

etkileyen diger onciiller ya da sonuglar arastirma konusu olarak ele alinabilir.
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EKLER

HiZMETKAR LIDERLIGIN TUKENMISLIK UZERINDEKI ETKIiSINi
OLCMEYE YONELIK ANKET FORMU

Sayin Katilime,

Bu anket, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
[sletmeciligi anabilim dalinda hazirlanan yiiksek lisans tezinin uygulama kismina
verl toplamak amaciyla hazirflanmistir. Arastirma bilimsel bir amagla yapilmakta
olup, arastirmanin amacina ulagmasi Ozenle vereceginiz cevaplarla saglanacaktir.
Arastirmaya yapacaginiz katkilardan dolay: simdiden tesekkiir eder, ¢alismalarinizda

basanlar dileriz.

Danisman Yiiksek Lisans Ogrencisi

Dog¢. Dr. Metin KAPLAN Arzu UZUN



A. Hizmetkar Liderlik ile ilgili asagidaki ifadelere katilma derecenizi, yan tarafta
bulunan kutucuklardan uygun olanim1 [J bigiminde isaretleyerek belirtiniz

£
=]
Hizmetkar Liderlik ile ilgili ifadeler ;o'_"
E
E =
~
S X E
= ) s
E z =5
2 S 2 - @
= e 1% s =
E | (2 |F |Z
@ = ] -] @
X - z M e
1. Ydneticim, kisisel sorunlarimla ilgilenir. 1 2 3 4 5
2. Yoneticim, benim iyiligimi diigiiniir. 1 2 3 4 5
3. Yoneticim, benimle konusmak ig¢in bana vakit 1 2 3 4 5
ayirir.
4. Yoneticim, performansim diistiigiinde bunu fark 1 2 3 4 5
eder.
5. Yoneticim, topluma hizmet etmenin Onemini 1 2 3 4 5
vurgular
6. Yoneticim, toplumdaki insanlara her zaman yardim 1 2 3 4 5
etmeye isteklidir.
7. Yoneticim, toplumsal etkinliklere katilir. 1 2 3 4 5
8. Yoneticim, toplumsal faaliyetlere géniillii olmaya 1 2 3 4 5
beni tesvik eder.
9. Yoneticim, bir seyler yanhs gittiginde bunu 1 2 3 4 5
¢alisanlarla paylasir
10. Yoneticim, karmasik problemler karsisinda etkili 1 2 3 4 5
diisiindir.
11.Yoneticim, isletme ve hedefleri konusunda tam bir 1 2 3 4 5
anlayis sahibidir.
12.Yoneticim, isteki sorunlari yeni ve yaratici 1 2 3 4 5
fikirlerle ¢ozer.
13.Y6neticim, isim hakkinda ®nemli Kkararlar 1 2 3 4 5
almamda bana sorumluluk verir.
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14.Yoneticim, isimle ilgili onemli kararlar alma 2 3 3
konusunda beni tegvik eder.

15.Yometicim, zor durumlarla ilgilenirken kendimi iyi 2 3 5
hissetmemi saglar.

16.1simle ilgili onemli Kararlar verirken ilk olarak 2 3 5
yoneticime danigmak zorunda degilim.

17.Yoneticim, kariyer gelisimimi oncelikli olarak 2 3 3
diisiindir.

18.Yomneticim,  kariyer =~ hedeflerimi  basarip 2 3 5
basaramadiZimla ilgilenir.

19.Yoneticim, yeni beceriler gelistirmemde bana is 2 3 5
tecriibelerini aktarir.

20.Y®6neticim, kariyer hedeflerimi bilmek ister. 2 3 5
21.Yoneticim, kendi basarisindan ziyade benim 2 3 5
basarili olmamla ilgilenir.

22.Yoneticim, kendi ilgilerinden ziyade benim 2 3 5
ilgilerimi diigiiniir.

23.Yoneticim, benim isteklerimi gidermek igin kendi 2 3 5
ihtiyaglarindan fedakarlik eder.

24.Yoneticim, benim isimi Kkolaylastiracak her seyi 2 3 5
yapar.

25.Yoneticim, yiiksek ahlaki degerlere sahiptir. 2 3 5
26.Y6neticim, her zaman diiriisttiir. 2 3 5
27.Yoneticim, basariya ulagmak igin  ahlaki 2 3 5
ilkelerinden taviz vermez.

28.Yoneticim, kazangtan gok diiriistliige deZer verir. 2 3 5
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B. Tiikkenmislik ile ilgili asagidaki ifadelere katilma derecenizi, yan tarafta

bulunan kutucuklardan uygun olanim O bi¢iminde isaretleyerek belirtiniz.

=
g 5 =
= 8] = =
N 3 N g
£ Z g - ~N
Tiikenmislik ile ilgili ifadeler 2 2 3 2 3
4 d g = &) 2 o i
1.Isimden sogudugumu hissediyorum. 1 2 3 4 5
2.1s doniisii ruhen tikkenmis hissediyorum. 1 2 3 4 5
3.Sabah kalktipimda bir giin daha bu isi
et 1 2 3 4 5
kaldiramayacagimi diisiinliyorum.
4.Biitiin giin miisterilerle ugrasmak benim i¢in
= 1 2 3 4 5
gercekten ¢ok yipratic.
5.Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum. 1 2 3 4 5
6.Isimin beni kisitladigim hissediyorum. 1 2 3 4 5
7.1simde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum. 1 2 3 4 5
8.Dogrudan dogruya miisterilerle ¢alismak bende ¢ok 1 5 3 4 5
fazla stres yaratiyor. -
9.Kendimi ¢ok caresiz hissediyorum. 1 2 3 4 3
10.1sim geregi karsilashigim bazi miisterilere, sanki | 5 3 4 5
insan degillermis gibi davrandigimi hissediyorum.
11.Bu iste ¢ahgmaya basladigimdan beri miisterilere
: 1 2 3 4 5
kars: sertlestim.
12.Bu  isin  beni giderek katilastirmasindan
1 2 3 4 5
korkuyorum.
13.Isim geregi karsilastigim miisterilere, ne oldugu
1 2 3 4 5
umurumda olmaz.
14.1sim geregi karsilasghgim miisterilerin  bazi
problemlerini  sanki  ben  yaratmisim  gibi 1 2 3 4 5
davrandiklarini hissediyorum.
15.0sim  geregi karsilastifim  misterilerin  ne
v P o 1 2 3 4 5
hissettigini hemen anlarim.
16.Isim geregi karsilastiim misterilerin sorunlarina
i 1 2 3 4 5
en uygun ¢bziim yollarini bulurum.

91




17.Yaptigim is sayesinde miisterilerin yagamina
olumlu katkida bulunduguma inaniyorum.

18.Cok seyler yapabilecek giigteyim.

19.Isim gere&i karsilasifim miisterilerle aramda rahat
bir hava yaratirim.

20. Miisterilerle yakin bir ¢aligmadan sonra kendimi
canlanmis hissederim.

21.Bu iste bir¢ok kayda deger basari elde ettim.

22.Isimdeki  duygusal sorunlara  serinkanlihkla
yaklasirim.
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