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HIZMET CALISANLARININ iS TATMINI VE
PERFORMANSI LIDERLIK ALGILAMALARINDAN
ETKIiLENIR Mi? HIZMETKAR LIDERLIK ORNEGI

Memduh BEGENIRBAS®, Rukiye CAN YALCIN?
0Oz

Bu ¢alismada, hizmet sektorii ¢alisanlarimin hizmetkar liderlik algisinin ig tatmini ve is
performansi iizerine etkileri incelenmistir. BU amagla, Ankara’da farkiy hizmet dallarinda gorev
yapan 184 calisandan anket yoluyla elde edilen veriler analiz edilmistir. Calismada her bir degiskene
ait dogrulayicr faktor analizi (DFA) AMOS programi ile yapilmistir. Degiskenler arast iliskileri
ortaya koymak i¢in korelasyon analizi, hipotezlerin test edilmesi maksadiyla hiyerarsik regresyon
analizi yapilmistir. Bulgulara gore, hizmet sektorii ¢alisanlarimda hizmetkar liderlik algus: is tatmini
ve iy performanst iizerinde onemli etkilere sahiptir. Bu baglamda, hizmetkar liderlik algisimin hem ig
tatmini hem de is performans: ile pozitif iliskili oldugu sonucuna varilmistir. Elde edilen bulgular
isiginda, hizmet sektorii yoneticilerine de konu ile ilgili onerilerde bulunulmugtur.

Makalenin Tiirii: Arastrma Makalesi
Anahtar Kelimeler: Liderlik, Hizmetkar Liderlik, Is Tatmini, Is Performans
JEL Kodu: M19

Yazarin Notu: Bu c¢alisma bilimsel arastirma ve etik kurallarina uygun olarak hazirlanmustir. Bu
calismada gergeklestirilmis anket uygulamast 2019 yili Kasim-Aralik ayinda katilimcilarin rizast
alinarak yapilmistir. Katihmcllardan imzali “Kattlim Onam Formu” alinnmugtir.  Calisma ile ilgili
herhangi bir ¢ikar ¢atismasimn bulunmadigi Kara Harp Okulu Bilim Dergisine yazar imzalar: ile
beyan edilmistir.

Are Service Employees’ Job Satisfaction and Performance Affected by
Perception of Leadership? Servant Leadership Sample.

Abstract

In this study, the effects of servant leadership perception of service sector employees on
their job satisfaction and job performance have been examined. For this purpose, the data obtained
through a survey from 184 participants working in different branches of service sector in Ankara
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were analyzed. Confirmatory factor analysis (CFA) of each variable was performed with AMOS
program. In order to reveal the relationship between variables and to test the hypotheses, correlation
analysis and hierarchical regression analysis have been carried out. According to the findings, it has
been observed that service sector employees’ perceptions of servant leadership have significant
effects on their job satisfaction and job performance. In this context, it has been concluded that
servant leadership perception is positively related to both job satisfaction and job performance. In the
light of obtained findings, suggestions for service sector managers have been presented in order to
increase the efficiency and productivity of service sector employees.
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GIRIS

Giinlimiizde rekabet anlayiginin en iist seviyede olmasi nedeniyle her
anlamdaki hizmet sektoriinde verilen hizmetlerin kalitesi ve uygunlugu 6n
plana ¢ikmigtir. Miisteri en iyi hizmeti hizli, zamaninda ve maliyet etkinligi
de gbz Oniinde bulundurarak almak istemektedir. Bu durum tabi ki hizmet
sektorii  ¢alisanlarmin i3 tatminleri ve bu memnuniyet neticesinde
gosterecekleri is performansi ile yakindan iligkilidir (Bowling, 2007,
Ziegler, Hagen ve Dieh, 2012). Bir baska 6nemli husus ise; Orgiitler igin
lider ve yoneticilerin kritik roliidiir. Lider ve yonetici orgiit hedeflerine
ulagmada calisanlar1 etkileyen kisi olma 6zelligi ile her hareketi, tutum ve
davranigi ¢alisanlar iizerinde biiyiik etkiler birakacaktir (Burns, 1978). Soz
konusu etkinin yaratilmasinda da yonetici ve liderlerin basaris1 biiylik
Olciide orgiit calisanlarmin verimlilik ve performanslarma baghdir (Ece,
2019). Bu kapsamda c¢alisanlarin liderlerini kisisel ve oOrgiit agsindan
olumlu algilamalar1 onlarn islerinden duyacaklar1 tatmin diizeylerini de
artiracagl degerlendirilmektedir. Zira yiiksek is doyumu olan hizmet
calisanlarinin daha etkin caliymaya ve yiiksek performansa ulagmaya
katkida bulundugunu dikkate alirsak, orgiit basaris1 agisindan ¢alisanlarin is
memnuniyetini artrmanin ve hizmet kalitesini iyilestirmenin 6nemi kolayca
anlagilabilir (Ostroff, 1992). Giiniimiizde 6rgiit ¢calisanlarinin performansi ve
orgiitiin  verimliligi yOneticilerin swradan bir ydnetici olmaktan ¢ikip,
calisanlariyla daha yakindan ilgilenen bir lider olarak yonetimlerini gerekli
kilmaktadir. Bu kapsamda c¢alisanlarin liderlerine ve yoneticilerine bakis
acilar1 ve onlar1 nasil algiladiklar1 6nem arz etmektedir.

Bu calismada da amag, degisik sektorlerdeki (egitim, saglik,
giivenlik, finans, vb.) hizmet calisanlarinin gorevlerini icra ederlerken
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duyduklar1 is tatminlerinin ve gostermis olduklar1 performanslarin onlarin
yoneticileri veya lider olarak gordiikleri kisileri algilamalarindan etkilenip
etkilenmedigini ortaya koymaktir. Bilindigi iizere son zamanlarda liderlik ve
liderlik tiirleri lizerinde ¢ok yogun calismalar yapilmaktadir. Bu ¢aligmada
sOz konusu arastirmalar kapsaminda yer alan, iilkemizde de son zamanlarda
Onemi anlagilarak arastirilmaya baslanilan ve cagdas liderlik tarzlarindan
biri olan hizmetkar liderlik tizerinde durulacaktir.

Hizmetkar liderlik modeli giiniimiiz modern liderlik yaklasimlari
icerisinde daha ¢ok manevi ve etik degerler, dinsel yapilar ve felsefi bir
bakis acisiyla yer almakta (Greenleaf, 1977) olmasma ragmen daha ¢ok
yapilacak bilimsel esaslarla Gl¢iilmesi ve bilimsel galismalarla yeterince
desteklenmesi onem arz etmektedir. Ozellikle kir amaci giitmeyen ve
kapitalden ziyade daha yiiksek seviyede degerlere hizmet eden
organizasyonlar i¢cin miimkiin olabilen bu model, giinlimiiziin yiliksek
rekabet ortaminda, basaris1 ve performansi elde etmis oldugu kar ve kapital
giicii ile Olciilen orgiitlerin yonetiminde de etkili olmaya baglamistir.
Hizmetkar liderligin katkisi sadece mali yap1 veya ylikselme stratejisiyle
degil daha ¢ok liderin yaratmis oldugu ortak kiiltiir ile belirginlesmektedir.
Hizmetkar liderlik algisi, Orgiitlerin sirket degerleri ve liderine karsi olan
sevgi, ortak bir kiiltiir ile olumlu bir iklim yaratilmasina imkan saglayarak
calisanlarin yaptiklar1 islerden tatmin olmasi ve is performanslarinda
belirgin yiikselislere sebebiyet verebilmektedir (Tabak, Sesen ve Oz, 2012).

Ote yandan diger bir bakis acisma gore ise hizmetkar liderlik, klasik
ve modern liderlik teorilerine post modern bir alternatif olusturmaktadir
(Riverstone, 2004). Bu kapsamda hizmetkar liderligin o6zellikle diger
orgiitsel davranis degiskenleri ile olan iliskileri ve onlar tizerindeki etkilerini
konu alan c¢alismalarin alan yazma katkilar1 degerli olacaktir. Son
zamanlarda oOrgiit calisanlarmin performansi ve verimliligi yoneticilerin
siradan bir yonetici olmaktan ¢ikip, calisanlariyla daha yakindan ilgilenen
bir lider olarak yonetimlerini gerekli kilmaktadir. Bu kapsamda ¢alisanlarin
liderlerine ve yOneticilerine bakis acilar1 ve onlar1 nasil algiladiklart 6nem
arz etmektedir.

Bu calismanin baska bir 6nemi de hizmetkar liderlik ile is tatmini ve
is performansi degiskenlerini birlikte ele almasidir. Uluslararas: ve ulusal
yazinda s6z konusu ii¢ degiskeni birlikte ele alan bir calismaya
rastlanilmamistir. Alan yazina katkisinin yani sira, ¢calismada elde edilecek
bulgular, 0Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kurum ve
kuruluglarin  yonetim kademelerine bazi Oneriler sunarken, yapisal
iyilestirmelere ve gelistirmelere yonelik olarak etkili insan kaynaklari
politika ve uygulamalarina katki saglayabilecektir.
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Kavramsal Cerceve
Hizmetkar Liderlik

Orgiitlerin rasyonel olarak olusturularak yonetilebilecegi (Tsoukas
ve Knudsen, 2003:199) diisiincesini temel alan geleneksel o6rgiit modeli,
orgiitleri ve c¢alisanlar1 mekanik bir sistemin parcalar1 olarak
degerlendirmekte ve orgiitlerin ¢alisan davranislarim1 6nceden belirlenmis
kurallara gore yonetebilecegi varsayimindan hareket etmekteydi. Ancak
modern diinyanin Ozellikle teknoloji alanindaki degisim hizina paralel
olarak orgiitsel siireclerde de kritik degisimler yasanmis ve orgiitiin mekanik
bir parcasi olarak degerlendirilen insanin orgiit ile iliskisinde yeni bir evreye
girilmistir. Bu noktada, insani degerler, ahlak ve etik gibi kavramlar 6nem
kazanmig ve herhangi bir zorlama ya da zorunluluk olmaksizin ¢alisanlarin
takip etmekte goniillii oldugu liderler 6rgiit basarisi igin kritik hale gelmistir.
Insanlarm i¢ diinyasi, 6zsaygisy, kisiligi ve ihtiyaclar1 gibi pek ¢ok insani
degere odaklanan hizmetkar liderlik de bu siliregte 6nem kazanmistir. Zira
artik klasik liderlik yaklasimlar1 insanin psikolojik ihtiyaclarmin karsilanip
isine odaklanmasinda yetersiz kalmaktadir.

[Ik kez Greenleaf (1970:7) tarafindan kavramsallastirilan hizmetkar
liderlik yaklasimi bir liderin temel motivasyonunun bagkalarina hizmet
etmek olmas1 gerektigi inancina dayanmaktadir. Hizmetkar liderlik kavrami
Greenleaf’in yonetim alanindaki uzun deneyimleri, dini 6gretiler ve bilhassa
Hesse’nin fikirlerinden etkilenmistir (1977:2). Hesse’nin  “Doguya
Yolculuk” kitabindaki Leo ve onun hizmet etme roliinden oldukg¢a etkilenen
Greenleaf liderligin aslinda Oncelikle bagkalarna hizmet etmekten
basladigin1 ifade etmektedir. Zira Kitapta yolculukta olan bir grubun
hizmetkar1 olan Leo’nunbir giin ortadan kaybolmasi ile grup tiyelerinin Leo
bulunmadan yolculuga devam etmek istememesinden ve grup liderinin
gruba asil rehberlik eden liderin Leo oldugunu kesfetmesinden
bahsedilmektedir. Baslangigta geliskili gibi goriinen liderlik ve hizmet etme
kavramlarini tekrar sorgulayan Greenleaf, dogal bir duygu olarak baslayan

hizmet etme isteginin daha sonra bilingli bir tercih haline geldigini
belirtmektedir (1977:7).

Calisanlarin istek, ihtiya¢ ve ¢ikarlarinit kendilerininkinden {istiin
tutan hizmetkar liderlerin (Greeenleaf, 2002), temel motivasyonu ydnetmek
degil, hizmet etmektir (Spears, 2002; Sendjava ve Saros, 2002). Pasif ya da
korii koriine destekleyici olmaktan ziyade, giivenilir ve kendinden emin olan
hizmetkar liderler (Hunter, 2004), etik ve ahlaki standartlara sahip
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olmalarmin yam sira liderligin giiven temelli oldugunun bilincindedirler
(Russel, 2001). Etkili bir hizmetkar liderin olaganiistii bir sertligi ve ayni
zamanda samimiyeti vardir (Hunter, 2004). Dolayisiyla hizmet etmeyi
bilingli bir secimle benimseyen liderlerin hizmetkarlk yaklasimi diisiik bir
0z benlik ya da 6z farkindalik diizeyiyle iliskili degildir. Bunun yaninda
hizmetkar liderlerin siirekli affedici yaklasimi da zayiflik olarak
degerlendirilmemelidir. Zira bu durum aslinda liderin 6zfarkindaligmi
ahlaki goriisiinii ve duygusal istikrarmi1 daha i1yi kavramasina yardimci
olmakta (Sendjova ve Sarros, 2002) ve ¢alisanlarin hem 6rgiit icinde hem de
orgiit disinda hizmet eden bir kiiltiir gelistirebilmelerine katk: saglamaktadir
(Liden vd., 2008). Bu noktada, hizmetkar liderlik ¢alisanlar1 hem ahlaki
yonden hem de yetenekleri acisindan degerlendirmekte ve calisanlari
gliclendirmenin 6nemini vurgulamaktadir (Liden vd., 2008).

Hizmetkar liderler tarafindan yonetilen Orgiitlerde, liderler
calisanlarin karar alma stireclerinde yer almasini saglayarak ya da otonomi
ve isbirligini giiclendiren topluluk ruhu olusturarak calisanlar1 giiglendirme
yolunu tercih ederler (Milliman ve Ferguson, 1999).

Hizmetkar liderlerin ozellikleri ile 1ilgili yapilan c¢alismalara
bakildiginda genel olarak hizmetkar liderlerin; iyi birer dinleyici, gelismis
empati yetenegine sahip, iyilestirici 6zelliklere haiz, Ozfarkindaliklari
yiksek ve ikna edici olduklari; zorluklar1 somutlastirarak {istesinden
gelmeyi kolaylastirabildikleri, 6ngérii yetenegi ile iyi birer planlamaci
olduklari, kokenini dini konu ve Ogretilerden alan bir yaklasim olmasi
sonucu bagskalarmin ihtiyaglarimi1 kendilerininkinden istiin tutan ve
gerektiginde toplumun iyiligi i¢in bireysel tercihlerinden vazgegebilen bir
tutum benimsedikleri ifade edilmektedir (Spears, 2002; Sendjava ve Sarros,
2002). Benzer sekilde hizmetkar liderlik, c¢alisanlar1 Orgiite somut
katkilarinin 6tesinde degerlendirerek onlarin kisisel, mesleki ve manevi
gelisimine de oncelik vermektedir. Hizmetkar liderlerin nihai amaci ise
orgiitte bir birlik ruhu olusturup orgiitsel vatandaslik davranis1 gelistirmektir
(Sendjava ve Sarros, 2002).

Is Tatmini

Insan hayatmin 6nemli bir kismi is yerlerinde gegmekte ve insann is
ortamindaki mutluluk hali de genel yasam mutlulugunu 6nemli Slgiide
belirlemektedir. Calisanlarin is yerlerindeki mutlulugu ise islerinden
aldiklar1 tatmin diizeyi ile paraleldir. Bu noktada, 1930 yilinda
gerceklestirilen Hawthorne Arastrmalar1 ile birlikte isverenler de
caliganlarin ig ile ilgili tutumlarinin 6nemini fark etmis ve sonrasinda konu
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ile ilgili pek ¢ok arastrma yapilmistir (Luthans, 1992:114). Benzer sekilde,
Barney de (1986) is tatmini, yliksek motivasyon, isine ve Orgiitiine bagh
calisanlarin, isgiicliniin ~ etkin  sekilde  kullanilip  verimliligin
saglanabilmesinin 6n kosullar1 oldugunu ifade etmis ve ¢alisanin iginden
tatmin olmasi durumunda hem igine hem de is ortamima kars1 olumlu tutum
gelistirecegini belirtmistir. Diger yandan, yazinda is tatminsizliginin yol
actig1 bedensel (Organ ve Hamner, 1982; Locke, 1976) ve psikolojik
rahatsizliklardan dolay1 is tatminine 6zel 6nem atfedilmistir. Zira is tatmini
aynt zamanda genel yasam tatminini etkileyen temel faktorlerden bir
tanesidir (Rode, 2004). Is tatmini ¢alisanm isi ya da isi ile ilgili tecriibelerini
degerlendirdiginde elde ettigi memnun edici ya da olumlu duygusal durum
olarak tanimlanmakta (Locke, 1976:1300) ve genel olarak calisanin isinden
duydugu memnuniyeti ifade etmektedir (Hackman ve Oldham, 1975:60).
Diger yandan, is tatmini ¢alisanin isine kars1 duygusal bir tepkisi olarak da
degerlendirilmekte (Weiss, 2002:174) ve ¢alisanin fiziksel ve zihinsel olarak
iyl olmas1 halini ifade etmektedir (Oshagbemi, 2000). Zaman igerisinde
calisanin isine karsi gelistirdigi olumlu tutum is tatminine, olumsuz tutum
ise ig tatminsizligine neden olabilmektedir (Vroom, 1964). Dinamik bir
yaptya sahip olan is tatmini, ylikseldiginden daha hizli bir sekilde
azalabilmekte (Newstrom ve Davis, 1993) ve 6rgiit basaris1 da ¢alisanlarin
mevcut tatmin diizeyine paralel olarak degisebilmektedir (Tasliyan, 2007).

Is tatmininin bireysel, orgiitsel ve cevresel faktdrlerden etkilenen
dinamik bir kavram olarak ele alindigi goriilmektedir (Locke, 1976;
Luthans, 1995; Spector, 1997). Ilk olarak yas, cinsiyet, medeni durum,
egitim, kisilik ve statli gibi bireysel faktorler is tatminini etkilemektedir
(Meydan, 2010: 114). Diger yandan, bireyin hem is hem de is disinda
iistlendigi rolleri etkileyen toplumsal kiiltiir is tatminini etkileyen en genel
cevresel etkendir (Ates, 2005). Ulkenin ekonomik agidan giiglii olmas1 yeni
is bulabilme imkani ve yasalarla saglanan is giivencesini etkiler (Alkis,
2008: 79). Ayrica, orgiit kiiltiirti (Rosete, 2006) ise daha dar kapsamli
cevresel etmenler olarak degerlendirilebilir. Son olarak, Luthans (1995:126)
isin sagladig1 olanaklar, iicret, terfi ve yiikselme sansi, yonetici destegi ve
calisma kosullar1 gibi faktorlerin is tatminini etkileyen orgiitsel faktorler
oldugunu ifade etmistir. Benzer sekilde, Spector (1997) da isin kendisi,
ticret, ylikselme imkéni, yonetim destegi, olas1 ddiiller ve iletisim gibi farkli
orglitsel faktorlere isaret etmistir.

Bireysel Is Performansi

Insanlarm tek baslarina gerceklestiremeyecekleri amagclarmi
gerceklestirmek i¢cin kurduklari sosyal sistemler olan Orgiitlerin etkin ve
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verimli bir sekilde c¢aligip siirekliliklerini korumalari, biyiik oOlclide
kendilerini olusturan insan kaynaginin performansina baglidir (Onay, 2011).
Bu baglamda is performansinin belli bir zaman dilimi icerisinde, dnceden
belirlenen kosullara gore, orgiitsel amaglara katki saglayan 0lgiilebilir
davranis ve ¢iktilar oldugu sdylenebilir (Visweswaran ve Ones, 2000:216;
Suliman, 2001:1050; Bingol, 2003:273). Diger bir ifade ile is performansi
orgiitsel amacglara uygun eylem ve davraniglardir (Campbell, 1990). Bu
eylem ve davramiglar Orgiiti amaglarina yaklastiran {tretken oOzellikte
olabilecegi gibi Orgiitii amaglarindan uzaklastiran olumsuz o6zellikte de
olabilir (Hunt, 1996). Sonuclar olumlu ise calisanin {istlendigi gorevi
basariyla yerine getirdigi ve yiiksek performans sergiledigi; sonuglar
olumsuz ise calisanin basarili olmadig1 ve diisiik performans sergiledigi
kabul edilir (Bingol, 2003:321).

Yazinda calisan performansimmin boyutlar1 ile ilgili fikir birligi
olmamakla birlikte (Suliman, 2007) siklikla gorev performansi ve baglamsal
performans olmak iizere iki boyutlu bir kavram olarak ele alindigi
goriilmektedir (Motowidlo, 2003; Motowidlo ve Van Scotter, 1994). Gorev
performansi geleneksel olarak resmi is tanimi1 kapsaminda yer alan gorev ve
sorumluluklar1 ifade eder (Befort ve Hattrup, 2003:118). Baglamsal
performans ise, resmi is taniminda yer almasi gerekmemekle birlikte
orgiitteki tiim islere katki saglayabilen, oOrgiitiin sosyal ve psikolojik
ortamini olumlu etkileyebilen goniillii davramislardir (Motowidlo, Borman
ve Schmit, 1997:80). Dolayisiyla gorev performansmin belirlenen bir isin
yerine getirilmesi ile ilgili bir konu oldugu, baglamsal performansin ise
orgiit basarisini destekleyecek goniillii davraniglar1 igerdigi soylenebilir
(Onay, 2011). Her iki yap1 da farkli etkenlerden etkilenir. Ornegin, is
deneyimi gorev performansmi belirlerken, calisanin kisilik tipi baglamsal
performansmi belirleyebilir (Motowidlo ve Van Scotter, 1994). Her ne
kadar boyut olarak gorev ve baglamsal performanstan bahsedilebilse de, bu
calisgmada bireysel performansin s6z konusu her iki performans: da
kapsadig1 degerlendirilerek performans tek boyutlu olarak ele alinacaktur.

Hizmetkar Liderlik ile Is Tatmini ve Is Performansi Arasmdaki
Tiskiler

Takipgilerin giiglendirilmesini esas alarak (Russel ve Stone, 2002) grup
basarisina odaklanan (Patterson, 2003) hizmetkar liderlik, c¢alisanlarin
ihtiyaglarin1 liderin istek ve ihtiyaglarmin istiinde goren bir yaklagimla
yonetim tutumu olarak tanimlanmaktadir (Woodruff, 2004). Calisanlarin
daha yaratic1 yaklagimlar ortaya koyma kapasitesini gii¢lendiren ve iste daha
biiyiik sorumluluk almasmin (Stone ve Patterson, 2005) yan1 sira hizmetkar
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liderlik ¢alisanlarm dinlenilmesi, desteklenmesi ve ihtiyaglarinin farkinda
olundugunun hissettirilmesi gereginin altin1 ¢izmektedir (Yukl, 2002). Ayn1
zamanda, hizmetkar liderlik ancak orgiitii olusturan bireylerin gelisimlerinin
ve iyiliklerinin saglanmasiyla orgiitsel amaclara ulasilabilecegine olan
inanc1 temsil eder (Stone, Russel ve Patterson, 2004).

Diger yandan, sosyal 6grenme teorisiyle aciklanan (Bandura, 1977)
stirecte hizmetkar liderler bilin¢li ya da farkinda olmadan rol model olarak
takipgilerinin davranislarimi etkilerler (Chartrand ve Bargh, 1999). Sosyal
O0grenme teorisine gore insanlar en basit haliyle baskalarinin davraniglarini
gozlemleyerek ve taklit ederek Ggrenirler. Resmi statiileri, mevkileri ve bu
mevkilerin temsil ettigi glic dolayisiyla liderler genellikle rol model olarak
degerlendirilir (Yukl, 2010) ve takipcileri de bu liderlerin davraniglarini
taklit ederler (Yaffe ve Kark, 2011). Ayni1 zamanda, takipgiler 6zellikle arzu
edilen Ozelliklere sahip lider davraniglarini taklit etme egilimindedirler
(Mayer, Aquiono, Greenbaum ve Kuenzi, 2012) ve bu baglamda hizmetkar
liderler ¢alisanlar1 etkileyebilecek pek cok oOzellige sahiptirler. Takipgiler,
takdir edilecek davranislar sergileyen liderleri gordiiklerinde onlar1
kendilerine rol model olarak alirlar (Mayer vd., 2012). Buraya kadar
aciklanan gerekgelerden hareketle, calisanlarin istek ve ihtiyaclariin orgiit
liderininkilerden dahi {istiin tutuldugu orgiitlerde ¢alisanlarin da orgiitlerine
karst olumlu tutum ve davranglar gelistirecegi ve nihai olarak da bu
durumun  orgiit icin de olumlu sonuglara neden  olacagi
degerlendirilmektedir. Zira liderler ve takipcileri arasindaki iligski bireylerin
alg1 ve tutumlarini etkilemekte ve kaliteli bir lider-iiye iliskisi daha diisiik
is¢i devri, daha yiiksek baglilik, daha olumlu is tutumu gibi pek ¢ok olumlu
sonuglara katki saglayabilmektedir (Stringer, 2006). Bunlarin yaninda
liderlik ve Ozellikle hizmetkar liderlik is tatmini ve genel olarak da is
tatmininin bir sonucu olarak degerlendirilebilecek olan performans ile de
iligkili oldugunu ortaya koyan pek ¢ok calisma bulunmaktadir. Bu baglamda
yapilan farkli caligmalarda hizmetkar liderlik algismin is tatminini (Jenkins
ve Stewart, 2010; Eren ve Yalgintag, 2017; Miears, 2004; Girard, 2000;
Irving, 2005; Thompson, 2003) ve is performansini (Walumbwa, Hartnel ve
Oke, 2010) pozitif yonlii etkiledigi sonucuna varilmistir.

Bu kapsamda sosyal 6grenme teorisi, daha dnce yapilan ¢alismalardan
elde edilen bulgular ve inceledigimiz degiskenlerin diger orgiitsel davranis
degiskenleri ile 1iliskilerinden yola ¢ikarak asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:
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Hipotez 1: Calisanlarin hizmetkar liderlik algist is tatminini pozitif ve
anlaml olarak etkiler.

Hipotez 2: Calisanlarin hizmetkdr liderlik algisi bireysel performanst
porzitif ve anlamly olarak etkiler.

Arastirma Modeli ve Yontem

Arastirmada, kullanilan degiskenler arasindaki nedensel iligkiyi ele
almak ve s0z konusu iliskilerin durumunu ortaya koymak amaci
gidildiigiinden, korelasyonel arastirma modeli kullanilmistir (Biiylikoztiirk
vd., 2008). Bu maksatla arastrmaya katilanlardan kolayda ornekleme
yontemi kullanilarak arastrmada ele alinana degiskenlere ait olcekler
kullanilarak veriler toplanmistir. Analizlere gecilmeden Once Olgeklerin
giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmis ve bu maksatla her bir
degiskene ait dogrulayic1 faktor analizi (DFA) icin AMOS programindan
faydalanilmistir. Demografik degiskenler i¢in betimleyici istatistiklere yer
verilirken, bagimhi ve bagimsiz degiskenlere yonelik olarak; s6z konusu
degiskenler arasi iliskileri ortaya koymak icin korelasyon analizi, etkileri
gostermek ve hipotezleri test etmek i¢in ise hiyerarsik regresyon analizi
yapilmistir. Arastirmani modeli ve gelistirilen hipotezler Sekil-1’dedir.

Hizmetkar
Liderlik

Bireysel Is
Performansi

Sekil 1: Arastirmanin Modeli ve Gelistirilen Hipotezler
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Arastirma Katihmeilan

Arastirma katilimeilar1 Ankara’da gorev yapmakta olan gilivenlik ve
egitim basta olmak {izere saglik, finans gibi hizmet alanlarinda ¢alisanlardan
olusmaktadir. Bu arastirmanin genel maksadi s6z konusu hizmet sektoriinde
caliganlarin is tatminlerinin ve performanslarinin onlarin hizmetkar liderlik
algisia gore varsa etkilerini ortaya koymak oldugundan kamu ve 6zel fark
etmeksizin tiim hizmet sektorii calisanlar1 evreni olusturmaktadir. Bu
kapsamda hazirlanan anketler maksada hizmet edecek sekilde evren
icerisinde bulunan katilimcilara ulagtirilarak, formlarin goniilliiliik esasiyla
cevaplanmasina 6zen gosterilmistir. Elektronik ortamda gonderilen ve elden
dagitilan toplam 307 anket formunun 213’{inden geri doniit alinmis ancak
u¢ analizi sonucunda 16, eksik ve 6zensiz doldurulan13 form degerlendirme
dis1 birakilarak, arastirmadaki tiim analizler 184 katilimciya ait veriler
iizerinden yapilmistir.

Aragtirma katilimcilarmim %36°s1 (66) kadin, %641 (118) erkektir.
Egitim diizeyleri kapsaminda %13°i (24) lise ve dengi okullardan mezun
olmus, %50’si (92) lisans, %25°1 (45) yiiksek lisans, %12’si (23) ise doktora
ve listli egitimi almiglardir. Ayrica katilimcilarin %71°1 (130) evli, %29°u
(54) ise bekardir. Yas kategorisi agisindan ise; %40°1 (73) 20-29 yas, %32’si
(58) 30-39 yas, %26’s1 (49) 40-49 yas arahiginda, %2’si (4) ise 50 yas ve
istlindedir. Giivenlik calisanlar1 katilimeilarin %50°sini (92) olustururken,
egitim sektorii ¢alisanlart %32’sini (58), saglik calisanlar1 %14’ tinii (25),
finans c¢alisanlar1 %1’ini (2) ve diger hizmet sektoriinde g¢alisanlar ise
%4’1inii (7) olusturmaktadir.

Olcekler

Hizmetkar Liderlik Olcegi:

Hizmetkar liderlik 6lgegi, Liden ve arkadaslari (2013) tarafindan
gelistirilmis, tek boyutlu ve 7 maddeden olusan bir formdur. Olgek,
Tiirkceye Kilic ve Aydin (2016) tarafindan uyarlanarak kullanilmistir. Bes
basamaktan olusan Likert tipi bir dlgektir. Olgek daha dnceki arastirmalarda
kullanildigindan, gegerleme ¢alismasi igin Dogrulayict Faktor Analizine
(DFA) tabi tutulmustur. S6z konusu DFA igin AMOS 21 paket
programindan faydalanilmis ve Olgege tek faktorlii DFA uygulanmistir.
Yapilan DFA sonucunda Tablo-1’de sunulan uyum iyiligi degerleri
(Ay?=24,448, sd=12, Ay?/sd=2,037, RMSEA=0,075, GFI=0,965, CFI=0,976,
AGFI=0,918) kabul edilebilir sinirlar igerisinde bulunmus (Meydan ve
Sesen, 2011), ayrica Cronbach alfa degerinin 0,84 olarak tespit edilmesi
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Olcege iliskin gecerlilik ve giivenilirlik sorununun olmadigini gostermistir
(Ozdamar, 1999).

Is Tatmini Olgegi:

Calisanlarin is tatmin diizeylerini ortaya koymak maksadiyla Judge
ve arkadaslar1 (2009) tarafindan tek boyutlu ve 5 maddeyi igerecek sekilde
gelistirilen lgekten istifade edilmistir. Olgegin Tiirkce gegerlemesi Akkog
ve arkadaslar1 (2012) tarafindan yapilmistir. Olgegin faktdr yapisini
dogrulamak ve gegerliligini test etmek igin DFA uygulanmis, analiz
neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri (Ay*>=3,302, sd=5,
Ay?/sd=0,660, RMSEA=0,015 GFI=0,999, CFI=0,993, AGFI=0,979)
Olgegin tek boyutlu ve 5 maddeli yapisin1 dogrulamistir (Baron ve Kenny,
1986). Olgegin yapilan giivenirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa degeri
0,87 olarak rapor edilmistir.

Bireysel is Performansi Olgegi:

Calisanlarin  bireysel is performansinin degerlendirilmesi igin;
Kirkman ve Rosen (1999) tarafindan gelistirilen ve daha sonra Sigler ve
Pearson (2000) tarafindan da arastirmalarda faydalanilan bireysel is
performansi dlgegi kullanilmistir. Olgek Tiirkgeye, akademisyenler iizerinde
yapilan bir arastrmada Co6l (2008) tarafindan uyarlanmustir. Olgek 4
maddeyi ihtiva etmekte olup, tek boyutludur. Olgegin i¢ tutarlilik diizeyinin
kabul edilebilir diizeyde (0,77) oldugu tespit edilmistir (Ozdamar, 1999).
Olgegin bu calismada gegerliligini test etmek iizere tek faktorli DFA
uygulanmis, analizde elde edilen bulgular (Ay>=0,035, sd=1, Ay?/sd=0,035,
RMSEA=0,001, GFI=1,000, CFI=0,998, AGFI=0,986) dl¢egin tek boyutlu
ve dort maddeli yapisin1 dogrulamistir (Baron ve Kenny, 1986).

AMOS 21 paket programu kullanilarak yapilan DFA sonucunda
yukarida agiklamalar1 bulunan ti¢ 6lgege iliskin uyum iyiligi degerleri toplu
olarak Tablo-1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: DFA Sonucunda Elde Edilen Olgeklere Ait Uyum lyiligi Degerleri

Ay/sd RMR GFI CFI AGFI
Ay sd
<5 <,08 >85 >90 >,85

Hizmetkar Liderlik (HL) 24,448 12 2,037 0,075 0,965 0,976 0,918
Is Tatmini (IT) 3,302 5 0,660 0,015 0,999 0,993 0,979

Bireysel Is Performansi (BiP) 0,035 1 003 0,001 1,000 0,998 0,986
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Bulgular

Katilimcilardan toplanan veriler analize tabi tutularak, hizmetkar
liderlik, is tatmini ve is performansina ait ortalamalar, standart sapmalar ve
s06z konusu degiskenlerin birbirleri ile olan korelasyonlar1 rapor edilmistir.
Tablo 2’de analiz sonuglar1 yer almaktadir. Arastirma degiskenlerine ait
verilerin normal dagilimma y6nelik her bir degiskenin carpiklik ve basiklik
degerleri incelenmis, hesaplanan degerlerin (-1 ve +1) arasinda bulunmalar1
nedeniyle verilerin normal dagilim gosterdikleri kabul edilmistir
(Tabachnick ve Fidell, 2013).

Tablo 2: Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Ort. Ss. HL iT BiP

Hizmetkér Liderlik (HL) 3,589 742 (0,84)
is Tatmini (iT) 3,503 ,822 ,661**  (0,87)

Bireysel is Performansi (BiP) 4,216 ,510 ,448**  354**  (0,77)

*p<,005, **p<,001,Not: Cronbach Alfa giivenirlik katsayilari parantez i¢inde verilmistir

Tablo-2°de, hizmetkar liderlik ile is tatmini ve hizmet ¢alisanlarmin
is performansi arasinda pozitif orta diizeyde anlamli iliskiler oldugu
goriilmektedir. Zira, korelasyon katsayisinin mutlak deger olarak 0,70-0,30
arasinda olmasi orta diizeyde bir iligki olarak tanimlanabilir (Biiyilikoztiirk,
2007). Hizmetkar liderlik ile is tatmini (r=0,661, p<0,01) ve is performansi
(r=0,448, p<0,01) arasinda pozitif ve orta diizeyde anlamli iliskiler tespit
edilmistir. Ayrica hizmet c¢alisanlarnin is tatminleri ile performanslari
arasinda da pozitif ve orta diizeyde anlamli iliskinin oldugu goriilmektedir
(r=0,354, p<0,01).

Calismada, cinsiyet, yas, egitim, medeni durum, sektor gibi
demografik degiskenlerin hizmetkar liderlik, is tatmini ve is performansi
iizerine etkilerine bakmak igin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve
t-testi uygulanmustir. Ayrica hangi gruplar arasinda farkliliklarin olup
olmadigint belirlemek i¢in Post Hoc testlerinden Tukey HSD testi
kullanilmuistir. Analizler neticesinde, is tatmini ile katilimcilarm cinsiyetleri
arasinda anlamli bir fark gézlemlenmistir [t(s2=3,631; p<0,01]. Buna gore,
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erkek hizmet ¢alisanlarinin kadin galisanlara gore is tatmin diizeyleri daha
yiksektir. Ayrica ¢alisanlarin hizmetkar liderlik algi ortalamalarinin egitim
durumlarina gore de farklilik gosterdigi tespit edilmistir [Fa.179=-2,444,;
p<0,05]. Bu kapsamda katilimcilarin egitim diizeyleri arttikga hizmetkar
liderlik algis1 puan ortalamalar1 azalmaktadir. Bu bulgu, ¢alisanlarin egitim
diizeyleri yiikseldikge bilgi seviyelerine bagl olarak kendine olan giivenleri
artmakta oldugu ve yoneticilerinden yardim ve destek almak yerine
sorunlarm ve diger konularn {istesinden kendilerinin gelme isteklerinin {ist
seviyede oldugu seklinde yorumlanabilir.

Calismada, hizmetkar liderlik algisinin hizmet c¢alisanlarinin is
tatminleri ve is performanslarina olan etkilerini 6lgmek ve hipotezlerin
smanmasi i¢in hiyerarsik regresyon analizleri uygulanmistir. S6z konusu
analizlerde demografik degiskenlerin etkilerini kontrol altma almak
maksadiyla ilk asamada s6z konusu demografik degiskenler, daha sonraki
asamada ise bagimsiz degisken olan hizmetkar liderlik degiskeni modele
dahil edilerek, bagimli degisken olan is tatmini ve bireysel is performansi
iizerindeki etkilerine bakilmistir. Ayrica, regresyon analizinden once
bagimli ve bagimsiz degiskenlerin esit aralikli veya oransal dlgiimlerle
Olciilmiis ve bu kapsamda birinci asamada hangi demografik degiskenlerin
regresyon analizine dahil edilecegine karar verilmistir. Yapilan regresyon
analizlerine iliskin sonuglar Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3: is Tatminini ve Bireysel Is Performansin1 Yordayan Hizmetkar Liderligin
Hiyerarsik Regresyon Analiz Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler

AR B AR’

1. Demografik Degiskenler 165 043

Cinsiyet ,325** ,059

Medeni Durum -,105 ,210

Yas -,156 ,096

Egitim -,062 ,008

Sektor -,169 ,050

AF 7,060* 1,593
2. Hizmetkar Liderlik 612 336,482 208

AF 119,212** 49,215%*

*p<0,05 **p<0,01
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Tablo 3’te goriildiigl iizere, is tatmini genel olarak demografik
degiskenler tarafindan ve Ozellikle cinsiyet degiskeni tarafindan anlamli
olarak yordanirken (AF=7,060, AR2=0,165, p<0,05), bireysel is performansi
genel olarak arastirmada ele aliman demografik degiskenler tarafindan
anlamli olarak yordanmamaktadir (AF=1,593, AR2=0,043, p>0,05).

Ayrica analiz neticesinde, hizmetkar liderligin is tatminini olumlu
olarak yordadigi (B=0,612, p<0,01) ve is tatmininin toplam varyansinin
%33,6’sm1 agikladigi sdylenebilir (AR?=0,336, p<0,01). Hizmetkar liderlik,
caliganlarin is performansini da olumlu ve anlamli olarak yordamakta
(B=0,482, p<0,01) ve toplam varyansm %20,8’ini ag¢iklamaktadir
(AR?=0,208, p<0,01). Bu bulgular, hizmet ¢alisanlarinin yonetici ve
amirlerini hizmetkar lider olarak algilamalarmnin onlarin gorevlerini icra
ederken islerinden daha fazla tatmin olmalar1 ve is performanslarmin da
artmas1 anlamina gelmektedir. Ayrica bu ¢alisma, orgiitlerdeki liderlerin ne
kadar 6nemli olduguna isaret etmesi ve tiim orgiit ¢alisanlarmin da liderleri,
yoneticileri ve amirlerinin liderlik tutum ve davranislarma gore is
tatminlerinin ve performanslarinin sekil alacaginin gdstergesi olmasi
anlaminda 6nem arz etmektedir. Regresyon analizi sonucunda elde edilen
bulgular ¢alismada gelistirilen her iKi hipotezi de desteklemektedir.

SONUC

Hizmetkar liderlik yaklagimmnin giinlimiiz sartlarinin orgiitler icin
gerektirdigi daha etik ve insan-merkezli yOnetim ihtiyacina cevap
verebilecegi degerlendirilmektedir (Dierendonck, 2011). Nihai amaci 6rgiit
1yiligi olan diger liderlik stillerine gore hizmetkar liderlik ¢alisanlara hizmet
etmeye odaklanir. Calisanlarin baghlik gelistirdigi ve glivendigi hizmetkar
liderler de ¢alisanlarca desteklenir (Greenleaf, 1998). Boyle bir ortamda da
calisanlarin isleri i¢in ellerinden gelenin en iyisini yapmaya odaklanacaklar1
diisiiniilmektedir (Dierendonck, 2011).

Bu calismanin amaci ise, hizmetkar liderlik algisinin hizmet sektorii
caliganlar1 Ozelinde is tatmini ve is performansma etkisini incelemektir.
Sosyal Ogrenme kuramma gore insanlar ig¢inde bulunduklar1 g¢evredeki
insanlarin davramiglarint taklit ederek Ogrenirler (Bandura, 1977) ve
calisanlarina kargt olumlu tutum ve davranislar sergileyen liderler
calisanlarin 6grenme siirecini etkileyen ¢ok o6nemli rol modellerdir.
Dolayisiyla, hizmet etme ruhunun hakim oldugu liderlerin ¢alisan istek ve
ihtiyaclarina Oncelik vererek yonettikleri orgiitlerde g¢alisanlarn da bu
liderleri taklit ederek yaptiklar1 ise karsi1 olumlu tutumlar gelistirecegi ve bu
durumun da hem tatmin diizeylerine hem de performanslarina yansiyacagi
hipotezleri gelistirilmistir. Arastrma bulgular1 da calisanlarin hizmetkar
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liderlik algismin hem is tatmini hem de is performansini pozitif etkiledigini
ortaya koymaktadir. Bu sonug¢lardan hizmetkar liderlik ve is tatmini
arasindaki iliski Jenkins ve Stewart (2010) ile Eren ve Yalcintas (2017)’n
sonuglarint; hizmetkadr liderlik ve performans arasindaki iligki ise
Walumbwa ve arkadaslarinin (2010) sonuglarini destekler niteliktedir.

Calismamizin 6rnek agisindan degerlendirilmesi gerekirse, giivenlik,
egitim, saglik ve finans gibi hizmet sektorii ¢alisanlar1 hizmet alanlarla
daimi bir etkilesim ic¢indedir. Muhataplar1 insan olan hizmet sektorii
calisanlarinin verimliliginde ise islerine karsi tutumlar1 olduk¢a 6nemlidir.
Calisanlarin islerine karsi gelistirecekleri olumlu tutum ve yiiksek tatmin
diizeyi beraberinde yiiksek performansi da getirecektir. Bu nokta da ise
orgiit liderlerinin ¢alisanlara karsi tutumu olduk¢a dnem atfedecektir. Ozii
hizmet etmek olan s6z konusu c¢alisanlarin Oncelikle liderlerinden
kendilerine karsi hizmetkar bir yaklasim hissetmeleri onlarin da hizmet
verdikleri  kisilere  karst daha  hizmetkdr davranmaya itecegi
degerlendirilmektedir. Arastirmamizin bulgularina gore ise, cinsiyet anlamli
bir sekilde is tatminini etkilemekte ve erkek c¢alisanlarin is tatmin diizeyinin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durumun hizmet sektoriiniin esasi
olan birebir etkilesimin igerdigi duygusal iletisim ve barindirdigi
catismalarla bas etme konusunda erkeklerin daha basarili olmasmin sonucu
olabilecegi degerlendirilmektedir. Calismamizda ayrica egitim diizeyi
arttikca hizmetkar liderlik algis1i puan ortalamasinin azaldig1 gorilmiistiir.
Egitim diizeyi yiikseldikce bireylerin islerinde daha donanimli hale gelerek,
kendine giivenlerinin artmasinin ve islerinde daha az yoOnetsel destege
ihtiya¢ duymalarimin bu duruma neden olabilecegi degerlendirilmektedir.
Calismamizda cinsiyet ve egitim diizeyi disinda diger demografik
degiskenlerin anlamli bir etkisi bulunamamustir.

Hizmet sektorii, c¢alisanlarin insana hizmet sundugu, kisilerarasi
iletisimin ve etkilesimin yogun olarak yasandigi dinamik ve degisken bir
sahadir. Hizmet edilen kisilerle siirekli etkilesimin bir sonucu olarak da
duygu yogun bir sektordiir. Dolayisiyla s6z konusu orgiitlerde liderlerin bir
yonetici olmaktan Once calisanlarinin istek ve ihtiyaclarinin yaninda,
onceligi calisanlara hizmet olan bir yaklasim benimsemesinin c¢alisanlarin
hem islerinden tatmin olmalarinda hem de performanslarinin yiikselmesinde
kritik 6neme sahip olacagi degerlendirilmektedir. Zira kendileri i¢in caba
gosteren, gelisim siireglerini destekleyen liderler ¢alisanlarm yaptiklari isten
tatmin olmalarma katki saglayacak ve dolayisiyla da bu durum
performanslarina olumlu yonde katkilar saglayabilecektir.
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Bu c¢alisma neticesinde bundan sonraki arastirmacilara ve
calismalara yon vermesi agisindan bazi Onerilerde bulunulabilir. Bu
kapsamda, ozellikle yeni ve post-modern bir liderlik yaklasimi olan
hizmetkar liderligin farkli sektorlerde ve degisik Orglitsel davranig
degiskenleri ile arastirilmasinin  yazmma ve uygulamada yOnetim
kademelerine biiyiik katkilar saglayabilecegi degerlendirilmektedir. Caligma
bazi smirhiliklar da icermektedir. ilk olarak, bu calismada elde edilen
bulgular Ankara’da hizmet sektdriinde gorev yapan katilimci 6zellikleri ile
smirhidir. Diger yandan, veriler katilimcilarin kendi degerlendirmelerini
yansitmakta ve dolayisiyla sonuglar degerlendirilirken ortak ydntem
varyansi ve sosyal begenirlik faktorleri g6z dniinde bulundurulmalidir.
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EXTENDED SUMMARY

Are Service Employees’ Job Satisfaction and Performance Affected by
Perception of Leadership? Servant Leadership Sample

Introduction

The aim of this study is to reveal whether the job satisfaction and
performance of service workers in different sectors (education, health,
safety, finance, etc.), while they are performing their duties, are affected by
their perception of the people they see as managers or leaders. As it is
known, intensive studies have been carried out on leadership and leadership
types during last decades. In this study, as one of the most popular
organizational variable both abroad and in our country, the servant
leadership and the effect of servant leadership perception of the workers on
their job performance and job satisfaction will be investigated

The Relationship between Servant Leadership and, Job Satisfaction
and Job Performance

Based on empowerment of followers (Russel& Stone, 2002) and
focusing on the group success (Patterson, 2003) servant leadership, is
defined as an attitude of management with an approach that prioritises the
needs of employees rather than the demands and needs of the leader
(Woodruff, 2004). Beside empowering the capacity of workers to display a
more creative approach and taking more crucial responsibilities at work
(Stone ve Patterson, 2005) servant leadership underlines the need to listen,
support and make employees feel that their organization is aware of their
needs as well (Yukl,2002). At the same time, servant leadership represents
the belief that organizational goals can be achieved only by ensuring the
development and well-being of the individuals who compose the
organization (Stone, Russel&Patterson, 2004).

On the other hand, in the process explained by the social learning
theory (Bandura, 1977), servant leaders, consciously or unwittingly,
influence the behavior of their followers as a role model (Chartrand ve
Bargh, 1999). According to social learning theory, people simply learn by
observing and imitating the behavior of others. Due to their official status,
positions and the power their position represents leaders are often
considered as role models (Yukl, 2010) and their followers also imitate the
behavior of these leaders (Yaffe ve Kark, 2011). At the same time, followers
tend to imitate the behaviors of leaders particularly with desirable
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characteristics (Mayer, Aquiono, Greenbaum ve Kuenzi,2012) and in this
context, servant leaders have many features that can affect employees.
When followers work with leaders displaying appreciative behaviors, they
considers them as role models (Mayer ve dig.,2012).

Based on the reasons explained so far, it is evaluated that employees in
organizations, where the wishes and needs of the employees are considered
superior to those of the organization leader, will develop positive attitudes
and behaviors towards their organizations in turn, and ultimately this will
contribute to positive consequences for the organization.

The relationship between leaders and followers affects individuals'
perceptions and attitudes and a qualified leader-member relationship can
contribute to many positive results such as lower employee turnover, higher
loyalty, and more positive job attitude (Stringer, 2006). Additionally, there
are many studies revealing leadership and especially servant leadership is
related to job satisfaction and performance that can be evaluated as a result
of job satisfaction in general. In this respect, several studies stated servant
leadership positively affects both job satisfaction (Jenkins ve Stewart, 2010;
Eren ve Yalcmtas, 2017, Miears, 2004; Girard, 2000; Irving, 2005;
Thompson, 2003) and job performance (Walumbwa, Hartnel ve Oke, 2010).

Conclusion

In this study, hypotheses have been developed that in the
organizations, where the leaders with a servant approach prioritize
employees' demands and needs, employees in turn will develop positive
attitudes towards their work by imitating these leaders and this will reflect
both on their satisfaction levels and performance. Research findings also
reveal that employees' perceptions of servant leadership positively affect
both job satisfaction and job performance. The relationship between servant
leadership and job satisfaction supports results of Jenkins and Stewart
(2010) and Eren and Yalgintas (2017); and the relationship between servant
leadership and performance supports the results of Walumbwa et al. (2010).

In terms of the sample of this study, service sector employees such
as security, education, health and finance are in constant interaction with the
service recipients. For the efficiency of the service sector employees whose
addressee is people, their attitude towards their jobs is very crucial. The
positive attitude and high satisfaction level that employees will develop
towards their jobs will also result in high performance. At this point,
organization leaders’ attitude towards employees will play an important
role. It is considered that in case these employees, whose essence is to serve,
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primarily feel a servant approach towards themselves from their leaders,
they will act more servantly towards the people they serve as well.

According to the findings of this study, gender affects job
satisfaction significantly and it has been revealed that male employees are
more satisfied with their job. It is considered that this situation may be the
result of the fact that men are more successful to cope with the emotional
communication and conflict that are the core of the service sector. In our
study, it has also been observed that as the education level increases, the
average of servant leadership perception decreases. As the education level
increases, it is considered that individuals may become more equipped in
their jobs, increase their self-confidence and need less administrative
support for their tasks. In our study, no significant effect of other
demographic variables other than gender and education level has been
found.

The service sector is a dynamic and unstable field where employees
serve people, where the intensity of interpersonal communication and
interaction is considerably high. As a result of continuous interaction with
the people served, it is in fact an emotionally intensive industry. Therefore,
it is considered that the leaders' adoption of an approach based on both
serving and supporting the demands and needs of the employees rather than
becoming a manager will be critical for the satisfaction and performance of
the employees. Leaders who struggle for employees and support their
development processes will also contribute to their satisfaction and
performance.

As a result of this study, some suggestions can be stated to guide
future researchers and studies. In this context, it is considered that the
research of servant leadership, new and post-modern leadership approach, in
different sectors and with different organizational behavior variables can
provide great contributions both to the literature and management levels in
practice.

The study also has two limitations. First, the findings of this study is
limited by the characteristics of the participants working in the service
sector in Ankara. Second, data reflects self-assessments of the participants’
and thus while assessing the results, common method variance and social
desirability factors should be noted.



