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HiZMETKAR LIDERLIK ALGILAMALARININ
TUKENMISLIK UZERINDEKI ETKIiSi: OTEL
ISLETMELERINDE BiR ARASTIRMA”

Dog. Dr. Metin KAPLAN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
mkaplan@nevsehir.edu.tr

Arzu UZUN
arzuuzun89@windowslive.com

OZET

Bu c¢alismanin amaci, hizmetkar liderlik algilamalarinin tiikenmiglik
tizerindeki etkisini analiz etmektir. Nevsehir ilinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde ¢alisanlardan olusan dérneklemden anket aracilifiyla veri toplanmis ve
degerlendirilmistir. Regresyon analizi sonuglarina gore; ahlaki davranmanin duygusal
tilkenme iizerinde negatif bir etkiye sahip oldugu, ancak hizmetkar liderligin diger alt
boyutlarinin duygusal tiikkenme iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi tespit
edilmistir. Duygusal destek ve iyilestirme ile ahlaki davranmanin duyarsizlagsma
lizerinde negatif bir etkiye sahip oldugu, diger alt boyutlarin duyarsizlasma iizerinde
anlaml1 bir etkiye sahip olmadig tespit edilmistir. Gliglendirmenin ise kisisel basari
iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu, ancak diger alt boyutlarin kisisel basari
iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 arastirma bulgulari arasinda yer almaktadir.

Anahtar  Kelimeler: Hizmetkar Liderlik, Duygusal Tiikenme,
Duyarsizlagma, Kisisel Bagari.

JEL Simiflandirma Kodlari:M10, M12

THE EFFECT OF PERCEPTIONS OF SERVANT LEADERSHIP ON
BURNOUT: A CASE OF STUDY IN HOTEL BUSINESSES

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 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 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.

JEL Classification Codes: M10, M12

“Bu ¢alisma, Nevsehir Hac1 Bektas V_eli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde, Dog. Dr. Metin
KAPLAN danigmanlhigindaki “Otel Isletmelerinde Hizmetkar Liderligin Tiikenmislik Uzerindeki
Etkisi” baglikli yiliksek lisans tezinden tiiretilmistir.
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1. GIRIS

Turizm ve konaklama isletmelerinin sahip oldugu insan kaynaklari,
diger faktorleri bicimlendirme, faktorlerarasi kombinasyonlar olusturma
yoluyla rekabetgi ustiinlilkler yaratma ve oOrgiitii hedeflerine ulastirma
baglaminda iistlendigi islevler nedeniyle ayricalikli bir onem tagimaktadir.
Temel degerin miisteri ve personel arasindaki etkilesimlerle iiretilmesi, es
zamanli liretim ve tiiketimin s6z konusu olmasi, tiretim siirecine miisterilerin
katilmasi1 ve hizmetin ¢ogu zaman insan performansina bagli olmasi gibi
ozellikleri nedeniyle turizm ve konaklama isletmelerinde miisteri tatmini
genis Olciide calisanlarin performanslarina gore bicimlenmektedir (Cetinkaya
vd., 2013:481). Ancak, yogun ve diizensiz ¢aligma saatlerinin olmasi, otel
isletmelerinde 6zellikle miisterilerle yiiz yiize temas halinde olan ¢alisanlarin
tilkkenmiglik diizeyinin artmasina neden olabilmektedir. En yalin haliyle
“ruhsal ve fiziksel agidan enerjinin tiikenisi” olarak tanimlanabilen
tilkkenmisligin, “calisma ortamiyla bireyin etkilesiminin bir sonucu” oldugu
varsayimina yonelik gerceklestirilen ¢alismalar; olgunun hem birey hem de
orgiitler agisindan olumsuz etkilerini gozler oniine sermesi ve tiikkenmislik
kaynakli olumsuzluklar azaltabilecek kosullarin belirlenmesi adina oldukca
onemlidir (Budak ve Stirgevil, 2005:95). Tiikenmislige bireysel, sosyal, is ve
orgiit ile ilgili faktorler (Ar1 ve Bal, 2008:136-140) neden olabilir. Bu arastirma,
calisanlarin tiikenmislik diizeyleri tizerinde etkili olan hizmetkar liderlik
algilamalari ile sinirlandirilmustir. Yoneticiler sergilemis olduklar: liderlik
tarzt ile calisanlarin performanslari tizerinde Onemli bir etkiye sahip
olabilirler. Calisanlarin kisisel isteklerine ve ihtiyaglarina duyarl, bilingli bir
sekilde toplum ile ilgilenen, karmasik problemleri yaratici fikirler ile
cozebilen, yetki devrini esas alan, c¢alisanlarin kigisel gelisim ve
ilerlemeleriyle yakindan ilgilenen, onlara deger veren ve ahlaki
davraniglartyla rol modeli olabilen liderler, ¢aliganlarin tiikenmislik diizeyinin
azalmasina ve dolayli olarak da bireysel ve orgiitsel amaglara ulasilmasina
katki saglayabilecektir.

Tiikenmislik diizeyinde hizmetkar liderlik algilamalar1 etkili midir?
sorusundan hareketle gerceklestirilen arastirmanin amaci, Nevsehir ilindeki 4
ve 5 yildizli otel isletmelerinde miisterilerle yiiz yiize temas halinde olan
Onbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek bdliimlerinde ¢alisanlarin,
tilkenmislik diizeyleri ilizerinde hizmetkar liderlik algilamalarinin etkisini
ortaya koymaktir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Tiikenmislik ile ilgili olarak yazinda farkli tanimlar ile kargilagmak
miimkiindiir. Maslach ve arkadaglar1 (2001:399)tiikenmislik kavramini; “igi
geregi insanlarla yogun bir iliski icerisinde olan bireylerde goriilen duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve diisik kisisel basar1 hissi” seklinde
tamimlamaktadirlar. Maslach ve Jackson (1981)’a gore titkenmislik sendromu,
daha ¢ok insanlarla yiizyiize iligski gerektiren mesleklerde goriilmekte olup
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(Aktaran: Polatc1 ve Ozyer, 2015:31); duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
diistik kisisel basar1 olmak iizere {i¢ boyutta incelenmektedir (Maslach vd.,
2001: 402-403). Bu boyutlar asagida agiklandigi gibidir:

Duygusal tiikenme; yaptig1 is nedeniyle kisiye asir1 yiiklenilmesi ve
tiikketilmis olma duygular olarak tanimlanir. Tiikkenmisligin bu boyutu daha
cok insanlarla yogun ve yiliz yiize iliskinin ka¢milmaz oldugu meslek
calisanlarinda goriilmektedir. Duygusal tiikenme, tiikenmislik durumunun
baslangici, merkezi ve en 6nemli bilesenidir. Duygusal yonden yogun bir
caligma temposu i¢inde bulunan birey, kendini zorlamakta ve diger insanlarin
duygusal talepleri altinda ezilmektedir. Duygusal tiikenme, buduruma bir
tepki olarak ortaya c¢ikmaktadir (Akgemci vd., 2007). Duyarsiziasma,
tilkenmisligin kisilerarasi boyutunu temsil etmekte olup (Maslach vd., 2001,
403), kisinin diger insanlara karsi olumsuz, katt ve duygudan yoksun
davraniglarini igerir (Giilova vd, 2014:28). Kisisel Basart; Kisisel gelisim ile
ilgili bir boyut olup, diger boyutlarla ters yonde ilerlemektedir. Tiikenmislik
arttikca duygusal tiikenme ve duyarsizlagma artarken, kisisel basari
diismektedir. Bu boyutta kisinin kendisini olumsuz degerlendirme egilimi
artmakta, bagkalari ile ilgili gelistirilen olumsuz diisiinceler, bir siire sonra
kisinin kendisi i¢in de olumsuz diisiinceler gelistirmesine neden olmaktadir
(Polatct ve Ozyer, 2015:32).

Bu calismada tiikkenmiglik iizerinde etkili olan hizmetkar liderlik
algilamalarina odaklanilmustir.

Hizmetkar Liderlik, astlarinin ihtiyaglarin1 kendi ihtiyaglarinin 6niine
koyan ve astlarin maksimum potansiyel gostererek en iyi yonetsel ve kariyer
basarilarina ulasmalarini saglayan liderlik tarzidir (Akytiz ve Eren, 2013: 197).
Hizmetkar liderlik, komuta ve kontrol odakli liderlikten uzak, bilgi tabanli,
katilimci, stire¢ yonelimli olmasi yaninda, etik ve sosyal sorumluluk
boyutlariyla orgiit skandallarina gare olarak goriilen bir liderliktir (Baytok ve
Ergen, 2013, 107). Spears (2004), hizmetkar liderligin karakteristiklerini;
dinleme, empati, duygusal iyilestirme, farkindalik, ikna, kavramsallastirma,
Ongorii, sorumlu yoneticilik, insanlarin gelisimine adanma ve birlik olugturma
olarak siralamaktadir. Yazinda hizmetkar liderligin boyutlari ile ilgili farkli
siniflandirmalara rastlamak miimkiindiir. Bu arastirmada Liden vd. (2008:
168) tarafindan gelistirilen 6l¢ek esas alinmig olup, 6lgekte yer alan boyutlar
kisaca asagida 6zetlendigi gibidir (San1 vd., 2013:65):

Duygusal destek ve iyilestirme; liderin sevkleri kirilan bireylerin
iyilesmelerine yardim etmesi ve takipgilerinin kisisel isteklerine ve
ihtiyaglarina duyarli olmasi olarak tanimlanabilir. Toplumsal deger yaratma;
liderin toplumsal gelisimin saglanmasina destek olma, bu konuda bilingli ve
vicdanli davranmasidir. Kavramsallastirma; liderin karmasik problemleri
yeni, etkin ve yaratici fikirler ile ¢ozebilmesi ve konulara giinliik sorunlar
otesinde gelecege yonelik bakabilmesidir. ileri goriisliiliik ile liderin
geemisten Ogrendikleri ve simdiki veriler ile gelecege 1sik tutmasidir.
Giiglendirme; takipgiler iizerindeki kontroliin terk edilerek, onlarin
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ihtiyaglarina uygun olarak yetki ve islerinde karar alma sorumlulugunun
verilmesidir. Calisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme; liderin
takipgilerin kisisel, mesleki ve ruhsal gelisimlerinden sorumluluk duymasi ve
bu konuda mentor gibi davranmasidir. Calisanlar: éncelikli tutma; liderin
kendi onceliklerinden ¢ok takipgilerinin Onceliklerini gbz Oniinde tutmasi,
astlarinin igle ilgili sorunlar1 oldugunda kendi isini birakip 6ncelikli olarak
onlara destek vermesidir. Ahlaki davranmak; liderin baskalari ile agik, diiriist
ve adil iliskiler kurmasidir.

Hizmetkar liderlik algilamalarinin tiikkenmislik tizerindeki etkisini
inceleyen sinirl sayidaki arastirmada, hizmetkér liderlik algilamalari arttikca
tikenmislik diizeyinin azaldig1 ifade edilmektedir. Cerit (2008), Bolu ilinde
ilkdgretim okullarinda gorev yapan midiir ve 6gretmenler {izerinde yaptigt
arastirmada, hizmetkar liderligin sevgi, giiclendirme, al¢akgoniilliilik ve
giivenilirlik boyutlarinin duygusal tilkenme {izerinde negatif yonlii ve anlaml
bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Benzer sekilde, hizmetkar
liderligin sevgi, giiclendirme, vizyon, algakgoniilliillik ve gilivenilirlik
boyutlarinin duyarsizlagma iizerinde negatif yonlii ve anlaml1 bir etkiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Diger yandan kisisel basart boyutunu kisisel
basarisizlik olarak ele almis olup, hizmetkar liderligin sevgi, vizyon ve
giivenilirlik boyutlarinin kisisel basarisizlik iizerinde negatif yonlii ve anlamli
bir etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Ancak, giiclendirmenin Kkisisel
basarisizlik {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi regresyon analizi
sonucglarindan anlasilmaktadir. Hizmet yonelimli liderligin tiikenmislik
iizerindeki etkisine yonelik regresyon analizi sonuglari, hizmet yonelimli
liderligin tiikenmigligin onemli bir agiklayicisi oldugunu gdstermektedir.
Rude ve Trinty (2003), hizmetkar liderligin tiikkenmisligi azaltmasinin insan
kaynaklar1 gelisimi ile ilgili oldugunu ifade etmislerdir. Rude (2004),
Alberta’da 6grenciler ve calisanlar {izerinde yapmis oldugu arastirmada
hizmetkar liderlik algilamalar1 arttikga tiikkenmislik diizeyinin azaldig
bulgusuna ulagmistir. Chi ve Chi (2013), hastane galiganlari iizerinde yapmis
oldugu arastirmada hizmetkar liderlik ile tiikenmislik arasinda negatif yonli
bir iligki oldugunu, ayrica demografik &zellikler agisindan, daha yash
olanlarin daha yiiksek hizmetkar liderlik algisina sahip oldukc¢a daha az
tilkenmislik yasadiklarini tespit etmislerdir.

S6z konusu aragtirma bulgularindan hareketle asagidaki hipotezler
kurulmustur.

Hipotez 1. Algilanan hizmetkar liderligin duygusal destek ve
iyilestirme (Hla), toplumsal deger yaratma (H1b), kavramsallastirma (Hlc),
giiclendirme (H1d), c¢alisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme (H1e),
calisanlar1 6ncelikli tutma (H1f) ve ahlaki davranma boyutu (H1g) duygusal
titkenme {izerinde negatif bir etkiye sahiptir.

Hipotez 2: Algilanan hizmetkar liderligin duygusal destek ve
iyilestirme (H2a), toplumsal deger yaratma (H2b), kavramsallagtirma (H2c),
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giiclendirme (H2d), calisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme (H2e),
caliganlar1 oncelikli tutma (H2f) ve ahlaki davranma boyutu (H2g)
duyarsizlagma tizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

Hipotez 3: Algilanan hizmetkdr liderligin duygusal destek ve
iyilestirme (H3a), toplumsal deger yaratma (H3b), kavramsallagtirma (H3c),
giiclendirme (H3d), calisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme (H3e),
calisanlar1 6ncelikli tutma (H3f) ve ahlaki davranma boyutu (H3g) kisisel
basar1 iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir

3. YONTEM

Arastirmada survey yontemi kullamlmistir. Oncelikle drneklemin
nasil belirlendigi agiklanmig olup, kullanilan o&lgekler ve giivenilirlik
katsayilar1 hakkinda bilgi verildikten sonra, analiz yontemleri ve arastirma
bulgularina yer verilmistir.

3.1. Orneklem

Arastirmanin 6rneklemini Nevsehir ilindeki turizm isletme belgeli 4
yildizli (19 adet) ve 5 yildizli (4 adet) otellerde calisan personel
olusturmaktadir (il Turizm Miidiirliigii Nisan 2015 Kayitlari). 4 ve 5 yildizl
otel igletmelerinde profesyonel bir yonetim anlayist oldugu disiiniildiigiinden,
arastirma sadece 4 ve 5 yildizhi otel isletmelerinde c¢alisanlar ile
sinirlandirtlmistir. Goriismeyi ve anket uygulamasini kabul eden ydneticiler
personel sayisi hakkinda bilgi vermek istememislerdir. Dolayisiyla 6rneklem
se¢iminde kota 6rnekleme alinmustir. Kota 6rnekleme, ana kiitlenin tiyelerini
tanimlama ihtimalinin olmadig1, zor oldugu veya masrafli oldugu durumlarda
uygulanan bir 6rnekleme yontemidir. Bu yontemde arastirmaci her bir
kategori i¢in ne kadar cevaplayici segecegine karar vermelidir. Bu segimi
yapmada iki segenek vardir. Birincisi, her bir bolim igin esit sayida
cevaplayici belirlemek, ikincisi ise, kiitle i¢indeki oranla orantili cevaplayici
sayist belirlemektir (Blake, 2000:204-205; Robson, 2002:264). Bu ¢ergevede,
dort ve bes yildizli otel isletmelerinin yatak sayilar1 ve dolayisiyla
biiyiikliikleri dikkate alinarak, dort yildizh oteller igin 10, bes yildizli oteller
i¢in ise 15 galisan kota olarak belirlenmistir. Bu baglamda anket doldurmay1
kabul eden toplam 250 ¢alisana anket uygulanmstir.

3.2. Veri Toplama Teknigi ve Olgekler

Arastirmada survey yontemi ve anket teknigi kullanilmistir. Anket ii¢
boliimden olusmakta olup; hizmetkar liderlik, tilkenmiglik ve demografik
ozellikler ile ilgili sorular yer almaktadir. Hizmetkar liderlik ve tiikenmislik
Olgekleri, alaninda uzman iki 6gretim liyesi tarafindan Tiirkge’ye ¢evrilmis ve
bu ceviriler karsilastirilmigtir. Daha sonrasinda pilot uygulama yapilmis ve
geribildirimler dogrultusunda ankete son hali verilmistir.
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Hizmetkar Liderlik, Liden vd. (2008) tarafindan gelistirilen 6l¢ek
kullanilarak ol¢tilmiistiir. Bu 6l¢ek; duygusal destek ve iyilestirme (4 ifade),
toplumsal deger yaratma(4 ifade), kavramsallastirma (4 ifade), giliglendirme
(4 ifade), calisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme (4 ifade), ¢alisanlar
oncelikli tutma(4 ifade) ve ahlaki davranma (4 ifade) olmak {izere yedi boyut
ve 5°li Likert tipi toplam 28 ifadeden olusmaktadir (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=
Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum). Cronbach’s Alpha katsayilar ise
duygusal destek ve iyilestirme boyutu i¢in0,72; toplumsal deger yaratma
boyutu i¢in 0,60; kavramsallastirma boyutu igin 0,65; gii¢lendirmeboyutu i¢in
0,89; calisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme boyutu i¢in0,63;
calisanlari her seyin 6niine koyma boyutu i¢in 0,87 ve ahlaki davranma boyutu
icin 0,80 olarak hesaplanmistir. Giivenilirlik katsayilart 0,60’1n iizerinde
oldugundan yeterli oldugu ifade edilebilir.

Tiikenmislik diizeyini 6lgmek amaciyla Maslach ve Jackson (1981)
tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir. Bu 6l¢ek; duygusal tiikenme (9
ifade),duyarsizlasma (5 ifade) ve kisisel basari (8 ifade) olmak iizere ii¢ boyut
ve 5°1i Likertt tipi toplam 22 ifadeden olusmaktadir (1=Higbir zaman, 2= Cok
nadir, 3= Bazen, 4= Cogu zaman, 5= Her zaman). Cronbach’s Alpha
katsayilar1 ise, duygusal tiikenme: 0,83; duyarsizlagma: 0,76 ve kisisel basart:
0,91°dir. Giivenilirlik katsayilar1 0,60’1n {izerinde oldugundan yeterli oldugu
ifade edilebilir.

4. ARASTIRMA BULGULARI

Hizmetkar liderlik algilamalarinin tiilkenmisligin alt boyutu olan
duygusal tiikenme iizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan
¢oklu regresyon analizi sonuglar1 Tablo 1’de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Hizmetkar Liderligin Alt Boyutlar1 A¢isindan Duygusal
Tiikenmeye Iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari
Bagimsiz Standart t .
Degiskenler B Hata Degeri Sig. Tolerans | VIF

Duygusal destek | 155 | 0084 | -1488 | 0138 | 0636 | 1,572
ve iyilestirme

Toplumsal deger | 115 | 0092 | 1218 | 0224 | 0643 | 1556
yaratma

Kavramsallastirma | 0,060 0,092 0,650 0,516 0,578 1,729
Gii¢lendirme -0,023 0,052 -0,446 | 0,656 0,413 2,419
Calisanlarin

geligimi ve 0133 | 0091 | -1455 | 0147 | 0618 | 1,618
basarisina yardim

etme
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Calisanlart

N - 0,086 0,049 1,772 0,078 0,448 2,232
oncelikli tutma

Ahlaki 0412 | 0077 | 5373 | 0,000% | 0658 | 1519
Davranma

E 6,857

Diizeltilmis R? 0,142

R2 0,166

Std. Error of
theEstimate 0,58911
Durbin-Watson 1,249
Anlamlilik Diizeyi | 0,000

Bagimli Degisken: Duygusal Tiikkenme

Hizmetkar liderligin alt boyutlarinin duygusal tiikenme {izerindeki
etkisini tespit etmek amaciyla ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Tablo
1’e gore regresyon analizi sonuglari incelendiginde, modelin bir biitiin olarak
anlamlt oldugu ve tolerans ve VIF degerlerine gore modelde ¢oklu baginti
sorunu olmadig1 ifade edilebilir (Akman vd., 2008; Kalayc1, 2009). Zira tim
toleranslar 0,1’den biiyiikk (Ozgener ve Iraz, 2006) ve varyans etkileme
faktorleri (VIF) 10°dan kiigiiktiir (Gujarati, 1999).

Bu cergevede duygusal tiikenmedeki degisimin (Diizeltilmis R?=
0,142) %14,2’sinin bagimsiz degiskenler (hizmetkar liderligin alt boyutlar1)
tarafindan agiklandig1 soylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler arasinda ahlaki
davranma (B= -0,412) boyutunun duygusal tiikenmedeki degisimde en
yiiksek diizeyde etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulardan
hareketle, hizmetkar liderligin alt boyutu olan ahlaki davranma (B= -
0,412)’nin duygusal tiikenme tizerinde negatif yonlii, orta derecede ve anlamli
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, Hlg hipotezi
desteklenmistir. Ancak, hizmetkar liderligin diger alt boyutlarinin duygusal
tilkkenme iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig: tespit edildiginden H1a,
H1b, Hic, H1d, Hle ve H1f hipotezleri desteklenmemistir.

Hizmetkar liderlik algilamalarinin tiikenmisligin alt boyutu olan
duyarsizlagsma iizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan c¢oklu
regresyon analizi sonuglart Tablo 2’de 6zetlenmistir.

Tablo 2. Hizmetkar Liderligin Alt Boyutlar1 Ag¢isindan Duyarsizlasmaya
Iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonugclari

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

Duygusal destek | 393 | 0090 | -3466 | 0,001* | 0636 | 1,572
ve lyilestirme

Toplumsal deger -0,004 0,099 -0,038 | 0,970 0,643 1,556
yaratma

Kavramsallagtirma -0,071 0,099 -0,718 | 0,474 0,578 1,729
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Giiglendirme 0,097 0,056 1,742 | 0,083 0,413 2,419

Calisanlarin
gelisimi ve
basarisina yardim
etme

-0,025 0,098 -0,258 | 0,797 0,618 1,618

Calisanlan 0029 | 0052 | 0564 | 0573 | 0448 | 2232
oncelikli tutma

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: Duyarsizlasma

Tablo 2’ye gore regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, modelin
bir biitiin olarak anlamli oldugu ve tolerans ve VIF degerlerine gore modelde
coklu bagint1 sorunu olmadig: ifade edilebilir. Zira tiim toleranslar 0,1’den
biiyiik (Ozgener ve Iraz, 2006) ve varyans etkileme faktérleri (VIF) 10°dan
kiigiiktiir (Gujarati, 1999). Hizmetkar liderligin alt boyutlarinin bagimsiz
degisken, duyarsizlagsmanin bagimli degisken olarak kabul edildigi regresyon
modelinde diizeltilmis R?=0,124 olarak bulunmustur. Yani bagimsiz
degiskenler, bagimli degiskendeki degisimin %12,4’iinii aciklayabilmektedir.
Bu bagimsiz degiskenler arasinda duygusal destek ve iyilestirme
(p=0,001<0,05; p= -0,313) ile ahlaki davranma (p=0,004<0,05; B= -0,240)
boyutlarmin duyarsizlagsmadaki degisimde en yiiksek diizeyde etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulardan hareketle, hizmetkar liderligin alt
boyutlar1 olan duygusal destek ve iyilestirme (f=-0,313) ile ahlaki davranma
(B= -0,240)’nin duyarsizlasma iizerinde negatif yonlii ve anlaml bir etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, H2a ve H2g hipotezleri
desteklenmistir. Ancak, hizmetkar liderligin diger alt boyutlar1 olan; toplumsal
deger yaratma (p=0,970>0,05), kavramsallastirma (p=0,474>0,05),
giiglendirme (p=0,083>0,05), calisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme
(p=0,797>0,05), ve ¢alisanlar1 6ncelikli tutma (p=0,573>0,05) duyarsizlasma
iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi tespit edildiginden H2b, H2c, H2d,
H2e ve H2f hipotezleri desteklenmemistir.

Hizmetkar liderlik algilamalarinin tiikenmisligin alt boyutu olan
kisisel basar1 tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu
regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3’de verilmistir.
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Tablo 3. Hizmetkar Liderligin Alt Boyutlar1 A¢isindan Kisisel Basariya
Iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

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

Duygusal destek ve | § oo6 | 0129 | 0430 | 0668 | 0636 | 1572

iyilestirme

Toplumsal deger | 69 | 0143 | 0630 | 0520 | 0643 | 1556
yaratma

Kavramsallagtirma | 0,119 0,142 0,842 0,401 0,578 1,729
Giiclendirme 0,260 0,080 3,254 | 0,001* 0,413 2,419
Calisanlarin

gelisimi ve
basarisina yardim
etme
Calisanlar: 0053 | 0075 | 0,710 | 0478 | 0448 | 2232
oncelikli tutma

Ahlaki Davranma 0,041 0,119 0,343 | 0,732 0,658 1,519
F 8,877

0,135 0,141 0,954 | 0,341 0,618 1,618

Diizeltilmis R? 0,182
R? 0,205
Std. Error of 0,90993
theEstimate

Durbin-Watson 1,672

Anlamlilik Diizeyi | 0,000
Bagiml Degisken: Kisisel Bagar1

Hizmetkar liderligin alt boyutlarinin kisisel basari iizerindeki etkisini
tespit etmek amaciyla ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Tablo 3’e gore
regresyon analizi sonuglari incelendiginde, modelin bir biitiin olarak anlamli
oldugu ve tolerans ve VIF degerlerine gére modelde ¢oklu baginti sorunu
olmadig: ifade edilebilir. Zira tiim toleranslar 0,1°den biiyiik (Ozgener ve Iraz,
2006) ve varyans etkileme faktorleri (VIF) 10°dan kiigiiktiir (Gujarati, 1999).

Bu ¢ergevede kisisel basaridaki degisimin (Diizeltilmis R?= 0,182)
%18,2’sinin bagimsiz degiskenler (hizmetkdr liderligin alt boyutlari)
tarafindan aciklandigi sdylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler arasinda
giiclendirme boyutunun (= 0,260) kisisel basaridaki degisimde en yiiksek
diizeyde etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulardan hareketle,
hizmetkar liderligin alt boyutu olan giiclendirmenin, kisisel basari iizerindeki
etkisinin (p=0,001<0,05; B= 0,260) anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu
baglamda, H3d hipotezi desteklenmistir. Giiclendirmenin kigisel basari
iizerinde anlaml1 bir etkiye sahip olmasi; calisanlara yetki ve islerinde karar
alma sorumlulugunun verilmesi ve 6zgiivenlerinin artmasi ile agiklanabilir.
Hizmetkar liderligin diger boyutlarinin (p>0,05) kisisel basari {izerinde
anlamli bir etkiye sahip olmadig1 da arastirma bulgularindan anlagilmaktadir.
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Bu bulgulara gore; H3a, H3b, H3c, H3e, H3f ve H3g hipotezleri
desteklenmemistir.

4, SONUC

Bu c¢alismada, Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
calisanlarin hizmetkéar liderlik algilamalarinin tiikenmislik {izerindeki etkisi
anket araciligryla olusturulan veri setinden hareketle analiz edilmistir.

Arastirma sonuglarina gore; hizmetkar liderligin ahlaki davranma
boyutunun duygusal tiikenme {izerinde negatif bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Bagka bir deyigle, yoneticilerin ahlaki davranislar1 arttikea,
calisanlarin duygusal tilkenme diizeyinin azalacagi ifade edilebilir. Diger
yandan hizmetkar liderligin diger boyutlar1 olan; duygusal destek ve
iyilestirme, toplumsal deger yaratma, kavramsallastirma, gii¢lendirme,
calisanlarin gelisimi ve basarisina yardim etme ve calisanlar1 dncelikli tutma
boyutlariin duygusal tiikenme iizerinde anlamli bier etkiye sahip olmadigi
tespit edilmistir. Toplumsal degerler agisindan bakildiginda, etik
davranilmadiginin algilanmasi durumunda duygusal tiikenmenin artmasinin
beklenen bir sonug oldugu ifade edilebilir. Benzer sekilde hizmetkér liderligin
alt boyutlar1 olan duygusal destek ve iyilestirme ile ahlaki davranmanin
duyarsizlagma {lizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Diger bir ifade ile, yoneticilerin duygusal destek ve iyilestirme ile
ahlaki davranislar arttik¢a, ¢alisanlarin duyarsizlagma diizeylerinin azalacagi
sOylenebilir. Bu bulgular, Rude ve Trinity (2003), Rude (2004),Cerit (2008)
ve Chi ve Chi (2013) arastirma sonuglari ile benzerlik géstermektedir. Diger
yandan hizmetkar liderligin alt boyutu olan giiglendirmenin kisisel basari
iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu da arastirma bulgular arasinda yer
almaktadir. Bagka bir ifade ile ¢alisanlar ne kadar gii¢lendirilirse, kisisel
basar1 diizeyleri de o kadar artacaktir. Bu Sonugtan hareketle, ¢alisanlara
sorumluluklar verilmesi ve bu sorumluluklarini yerine getirebilecek diizeyde
yetki gocerimi ile kigisel basar1 diizeylerinin arttirilabilecegi ifade edilebilir.

Turizm sektoriinde hizmet kalitesinin algilanmasinda, misafirler ile
yiiz ylize temas halinde olan personelin tutum ve davraniglarinin nemi kabul
goren bir gercektir. Toplam Kalite Yonetimi baglaminda dis misteri
tatmininin saglanabilmesi i¢in 6ncelikle i¢ miisteri diger bir ifade ile calisan
personelin  tatmininin  saglanmasi  gerekmektedir. Ancak  sektorel
uygulamalarda bilinmektedir ki, turizm sektoriindeki diizensiz ve uzun
calisma saatleri, mevsimsellik 6zelligi, ahlaki olmayan tutum ve davranislar,
sorumluluk verilip, bu sorumlulugu yerine getirebilecek diizeyde yetki
devredilmemesi gibi uygulamalar galisan personel iizerinde stres yaratmakta
ve sonugta calisanlarin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma diizeylerini
arttirirken, kisisel basar1 diizeylerinin azalmasina neden olabilmektedir. Bu
baglamda, duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma diizeyini azaltmak icin; otel
isletmelerinde ahlaki kodlar gelistirilmeli ve yoneticiler birer rol modeli
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olarak ahlaki tutum ve davranislar agisindan ¢alisanlara 6rnek olmalidir. Bunu
da soylemleri ile tutarli davranislar sergileyerek gosterebilmelidirler. Ayrica
calisanlarin algiladiklar1 yonetici desteginin artmasi da tilkkenme diizeylerinin
azalmasina yardimci olabilecektir.

Diger yandan sistem yaklasimi baglaminda ana sistemin basariya
ulagsmasinda alt sistemlerin ana sisteme olan katkisi Onemli bir rol
oynamaktadir. Bu ¢ergevede sistemin birer pargasi olan g¢aligsanlarin kisisel
basar1 diizeyi ne kadar yiiksek olursa ana sistemin amacina ulagsmasi da o
kadar yiiksek olacaktir. Aragtirma bulgularina gore, otel isletmelerinde
calisanlarin kigisel basar1 diizeylerinin artmasinda giiglendirme boyutunun
pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu ortaya konmustur. Bu
bulgudan hareketle, calisanlarin inisiyatif kullanma, yetki devri, sorumluluk
alma gibi konularda gelistirilmesi, ¢alisanlarin basar1 diizeylerinin artmasinda
faydali olabilecektir.

Sonu¢ olarak otel isletmelerinde calisanlarin hizmetkar liderlik
algilamalari arttik¢a duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeyleri azalirken,
kisisel basar1 diizeylerinin artacag ifade edilebilir.

Arastirmanin bazi kisitlart bulunmaktadir. Bu ¢alismanin temel
kisitlayicisi, arastirmanin Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmeleriyle
sinirlt tutulmus olmasidir. Dolayisiyla, yapilacak olan degerlendirmeler
sadece Nevsehir 6l¢eginde gecerlidir. Bir biitiin olarak turizm sektdriinde
konuya yonelik bakis acgisin1 gérebilmek i¢in farkli boyutlarda ve yiyecek-
igecek, ulastirma ve eglence gibi turizmin diger dallarinda ¢aligmalara ihtiyag
oldugu unutulmamalidir. Ancak, bolgesel ve sektorel 6lgekte yapilacak olan
bu tip caligmalarin bir araya getirilmesiyle genel bir c¢erceve ortaya
konulabilecektir.

Bu arastirma sonuglari, diger sektorler 6rneginde gergeklestirilecek
calismalar i¢in yol gosterici bulgular sunabilir. Bu bulgularin diger sektorlerde
gecerli olup olmadigi, s6z konusu sektdrlerde yapilacak ¢aligmalar sonucunda
ulagilan bulgularla karsilastirilmasi neticesinde goriilebilir. Gelecekte bu tiir
calismalarin farkli turizm destinasyonlarinda, turizmin farkli sektdrlerinde,
farkli kiiltiirlerde ve farkli gelismiglik diizeyine sahip olan {ilkelerde ele
alinarak yapilmasinda fayda bulunmaktadir. Ayrica hizmetkar liderlik
algilamalar1 disindaki tiikenmisligi etkileyen diger onciiller ya da sonuglar
arastirma konusu olarak ele almabilir.
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