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OZGUN ARASTIRMA

Kabin Amirlerinin Hizmetkar Liderlik Davramslar1 Kabin Memurlarinin is
Tatmin Diizeyi Uzerinde Etkili midir? Tam Hizmet Saglayic1 Bir Havayolu
Isletmesinde Arastirma

Teoman ERDAG!, Cem Ciineyt ARSLANTAS?

Ozet

Bu ¢alismada tam hizmet saglayict is modelini benimseyen havayolu isletmelerinin érgiit yapisi, kiiltiirii ve insan kaynaklari
uygulamalari dikkate alinarak kabin gorevlilerinin is tatmin diizeyinde hizmetkar liderligin etkisi arastirilmistir. SPSS 22
ve AMOS 24 istatistik paket programlart kullanilarak yapilan arastirmada kabin amirlerinin hizmetkar liderlik
davraniglari sergilemesinin kabin memurlarinin is tatmini tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Genellikle
formal bir sekilde yapilandirilan tam hizmet saglayict havayolu isletmelerinde orglit kiiltiirti ve insan kaynaklari
uygulamalarinin etkisiyle ¢ok sayida prosediir ve ¢calisma talimati yaymmlanmaktadir. Bu nedenle kabin amirlerinin
hizmetkar liderlik davraniglari sergilemesine uygun bir ¢alisma ortami bulunmamaktadir

Anahtar kelimeler: Hizmetkar Liderlik, Kabin Ekibi, Havayolu, Is Tatmini
Jel Kodu: M12, L93

Does The Servant Leadership Behaviors of Cabin Chiefs Effect on The Level of Job
Satisfaction of Cabin Attendants? A Research in An Full- Service Carrier

Abstract

In this study, by considering the organizational structure, culture, and human resources practices of the airline companies
that adopt the full-service carrier business model, the effect of servant leadership on the job satisfaction level of the cabin
crew is investigated. In the research conducted using SPSS 22 and AMOS 24 statistic package programs, it was observed
that displaying servant leadership behaviors by the cabin chiefs have not any significant effect on the job satisfaction of the
cabin attendants. In the full-service carrier airline, which is usually structured in a formal shape, numerous procedures and
work instructions are published with the influence of organizational culture and human resources practices. Thus, there is
not a suitable work environment for cabin chiefs to display servant leadership behaviors.
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maliyetleridir (Kaya, 2016: 5). Yiiksek yakit ve
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isgbren maliyetleri nedeniyle ugus basina
Havayolu ile y01CU taSImaCﬂlgl Sektﬁrtl, sabit yaka]anma51 gereken ba$a ba$ noktasi diger
yatirim oraninin yiiksek olmasina karsin kar bircok sektore oranla daha yiiksek diizeyde
marjinin diger sektorlere gére gorece dusik gerceklesmektedir (iata.org, 2020). Bu nedenle
oldugu sektorlerdendir (Gerede, 2015: 173). doluluk oranlar1 havayolu isletmesinin
Kar marjimin disik olmasi uzerindeki en faaliyetlerini siirdiirebilmesi agisindan en
onemli etkenler, faaliyet giderleri igerisinde en onemli unsurlar arasinda yer almaktadir.
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Doluluk oranlari, s6z konusu havayolunu ilk
kez tercih edecek yolcu sayisinin artirilmasi ya
da mevcut yolcularin havayolunu tekrar tercih
etmesinin saglanmasi ile artirilabilmektedir.
Yeni yolcu kazanimi igin katlanilan maliyet,
yolcunun havayolunu tekrar tercih etmesinin
saglanmasi icin katlanilan maliyete gore daha
yuksek olabilmektedir (Duffy, 1998: 439;
Kazang¢oglu, 2011: 136- 140). Bu nedenle
havayolu isletmeleri yolcu sadakat
programlar;, hediye mil dagitimi ve
promosyonlar gibi yontemler kullanarak
doluluk oranlarim1 arzu ettikleri seviyede
tutmak icin caba sarf etmektedir (Ibis vd., 2014:
997). Yolcular tarafindan tekrar tercih edilme
oranini artirarak ortalamanin tizerinde bir kar
elde etmek icin kullanilan bu yontemler,
pazarlama ve tutundurma c¢abalarinin bir
kismin1 olustururken bu konuda asil gorev
kabin ekiplerine diismektedir.

Kabin gorevliligi ekip c¢alismasinin, ekip igi
uyumun, iletisimin ve ekip liderinin
benimsedigi liderlik tipinin karlilhik ve
sirdiirilebilirlik tzerinde stratejik dneminin
bulundugu mesleklerdendir. Kabin gorevlisi
mesleginin stratejik 6nemi rekabet siddetinin
oldukca yiiksek oldugu havayolu sektoriinde
doluluk oranlarinin artirllarak karhlik ve
siirdiirtilebilirligin saglanabilmesinin, yolcuyla
birebir iletisime gecerek hizmet sunan kabin
gorevlileri tarafindan olusturulan kalite
algisina bagh olmasindan kaynaklanmaktadir
(Gorkem ve Yagci, 2016 :434).

Hizmet kavrami, hizmeti sunan ile hizmeti alan
arasinda gerceklesen subjektif bir olgudur
(Girbiiz ve Ergiilen, 2006: 174) ve havayolu

isletmesinin ~ sundugu  hizmetin  yolcu
tarafindan algilanan  kalitesinin  yiiksek
olmasinda kabin ekiplerinin is tatmin

diizeyinin etkisi vardir (Korkmaz vd., 2013).
Ornegin yiiksek is tatmini, giiler yiizlii, 6zenli ve
ilgili hizmet sunma gibi arzu edilen davranis
bicimlerinin ortaya c¢ikmasina etki ederek
yolcuda olusan kalite algisini artirabilmektedir.
Is tatmini, isgorenlerin yaptiklar1 isten
algiladiklart memnuniyet derecesini ifade
etmektedir (Cinar vd. 2016: 132). Bir ugus
gorevinin lideri sivil havacilik otoriteleri ve
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havayolu isletmesi tarafindan yetkilendirilmis
olan sorumlu kaptan pilottur (web.shgm.gov.tr,
2020.: 2). Bununla birlikte kabin gorevlilerinin
ucus suresince etkilesimde olduklar ilk
yoOneticileri kabin amirleridir. Bu nedenle kabin
amirinin benimsedigi liderlik tipi kabin
gorevlilerinin is tatmin diizeyinin
belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
Kabin amirlerinin benimsedikleri liderlik
tipleri havayolu isletmesinin is modeline gore
olusturdugu orgiit yapisi, orgiit kultiri ve
insan kaynaklar1t uygulamalar ile genellikle
uyum gostermektedir.

Havayolu isletmeleri zaman icerisinde artan
rekabetin etkisini bir miktar azaltabilmek
amaciyla yolcu boliimlendirmesi yoluna gitmis
ve Porter, 1985’ in rekabet stratejileri ile
uyumlu cesitli is modelleri gelistirmislerdir.
Benimsenen rekabet stratejisi, farklilastirma
stratejisi ile uyumlu tam hizmet saglayic
havayollarinin, maliyet liderligi stratejisi ile
uyumlu dusik maliyetli havayollarinin ve
odaklanma stratejisi ile uyumlu bolgesel
havayollar1  ve tarifesiz  havayollarinin
dogmasina neden olmustur (Schmitt ve
Goxllnick, 2016).

Havacilik  sektoriindeki  organizasyonlarca
benimsenen her bir is modelinin kendine 6zgi
farkhiliklar1  bulunmaktadir. Tam  hizmet
saglayici havayolu is modeli birinci sinif (first
class), is sinifi (business class) ve ekonomi sinifi
gibi yolcu boliimlendirmesine giden (Bieger ve
Agosti, 2005: 50- 51) koklu ve buiyiik havayolu
isletmeleri tarafindan uygulanmaktadir (Onen,
2016: 67). Tam hizmet saglayict havayolu
isletmelerinin orgiit yapisi ve kiiltiirti genellikle
formal bir yapida tesis edilmis olmakta ve insan
kaynaklari uygulamalarinda klasik performans
degerlendirme yontemleri tercih edilmektedir
(Tas¢1ve Yalginkaya, 2015: 194).

Diisiik maliyetli havayolu is modeli, tam hizmet
saglayici havayollarina gore nispeten daha yeni
kurulan isletmeler tarafindan ekonomi sinifi
yolculara hizmet vermek amaciyla
uygulanmaktadir (Rouby, 2018: 608). Bolgesel
ve tarifesiz havayolu is modeli genellikle diger
is modelleri ile rekabet edemeyecegini diisiinen
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kiiciik havayolu isletmeleri tarafindan tercih
edilmektedir (Bieger ve Agosti, 2005: 53- 54).
Diisiik  maliyetli, bolgesel ve tarifesiz
havayollar1 genellikle esnek bir 6rgiit yapisi ve

kiiltiirine sahip olmakta, ayrica insan
kaynaklari uygulamalarinda cagdas
performans  degerlendirme  y6ntemlerini

benimsemektedir (Onen, 2016: 63; Yesil, 2018:
309- 311).

is modeline gére benimsenen orgiit yapisi,
kiiltiirii ve IK uygulamalari, kabin amirlerinin
uyguladig1 liderlik tipini etkileyebilmektedir.
Formal 6rgiit yapilarinda lider standartlara siki
sikiya baglilik bekler ve isgérenlerin 6dil ve
ceza yontemleri kullanilarak motive
edilecegine inanir (Yilmaz, 2014: 54).
Genellikle formal yapida olan tam hizmet
saglayic1 havayolunun kabin amirlerinden,
ayrintili  hazirlanmis  prosediirlere  gore
calismasi ve ekibindeki tyeleri bu dogrultuda
yonlendirmesi beklenmekte, ekip iiyelerini
siklikla Kklasik IK uygulamalar cercevesinde
degerlendirmesi istenmektedir. Dolayisiyla bu
yap1 ve kiltiir altinda ¢alisan kabin amirlerinin
benimsedigi liderlik tipleri otokratik ya da
islemci liderlik  tipi olarak  ortaya
cikabilmektedir.

Otokratik liderlik, liderin makamindan aldig:
giicle izleyicilerini yonlendirdigi liderlik tipidir.
Ceza ve odil gliciniin siklikla kullanildig ve
lider olan Kkisinin tiim siireclerde ekibinin
basinda bulunmasi durumunda iyi sonuglarin
alinabildigi bu liderlik tipinde, lider tarafindan
verilen emirlerin eksiksiz yerine getirilmesi ve
mutlak itaat beklenmektedir (Bayyurt ve Kilig,
2017: 2).

Islemci liderlik, liderin izleyenlerini motive
etmek icin oOdiillendirme yetkisini siklikla
kullandigr liderlik tipidir. Islemci liderler,
orgltiin mevcut isleyisine miidahale etmeden,
izleyenlerinin onceden belirlenmis
prosediirlere gore c¢alismasini saglamada
basarihidir. Ancak, ozellikle ekip calismasi
gerektiren islerde ve yenilikciligin stratejik
oneminin oldugu giiniimiiz kosullarinda yeterli
basariy1 gosteremeyebilir (Avci, 2015: 94- 95).
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Literatiirde liderlik tipleri ile is tatmin duzeyi
arasindaki iliskiyi inceleyen ¢ok sayida ¢alisma
yer almaktadir. Liderlik tipleri arasinda
ozellikle hizmetkar liderlik tipinin, Eren ve
Yal¢intas, 2017’ in havayolu sektoriinde
yaptiklar1 arastirmada oldugu gibi, is tatmin
diizeyi iizerinde pozitif ve anlamli yonde bir
etkisi bulunmaktadir.

Hizmetkar liderlik, liderin kendinden ¢ok
izleyicilerinin ¢ikarlarini 6nemsedigi liderlik
tipidir. Hizmetkar lider izleyicilerine deger
vererek hayatlarinda anlamh bir farklilik
yaratmaya, kendilerini siirekli gelistirmelerine
yardimct olmaya ve elindeki giicii onlarla
paylasmaya isteklidir. Ekip ¢alismasinin 6n
kosulu olarak sayilabilecek ‘biz’ kavramini,
‘sen’ ya da ‘ben’ kavramlarina tercih ederek
ekibin basariya ulasmasinda etkin rol
tstlenmektedir (Tokmak, 2018: 961).

Cagdas liderlik yaklasimlar icerisinde giin
gectikce on plana ¢ikan hizmetkar liderlik
davranisi, 6rgiitiin uyum icinde yonetilmesi ve
ozellikle ekip c¢alismasi1 gerektiren islerde
hizmet kalitesinin artirllmasi konusunda
etkilidir. Kabin gorevlisi meslegi de ekip
calismasinin zorunlu oldugu meslek dallan
arasinda yer almaktadir. Ekip¢e sunulan
hizmetin yolcuda yarattigt kalite algisi
havayolu isletmesinin karhlik ve
stirdiriilebilirligi tizerinde etkili olmaktadir.

Kabin gorevlileri ucus gorevi boyunca
yolcularin emniyet  ve giivenliklerini
saglamaktan ve elde olan imkanlar dahilinde
ihtiyaclarini karsilamaktan sorumludur
(web.shgm.gov.tr, 2020a). Ucusun bilyiik
bolimiinii yolcu kabininde geciren kabin
gorevlileri yolcularin dikkatini ¢ekmekte ve
istem dis1 da olsa gozlemlenmektedir. Ekibin
uyum icerisinde calistiginin go6zlemlenmesi,
yolcuya sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek
algilanmasina aracilik etmektedir. Birbirlerine
kars1 hitap sekilleri, aralarinda gegen
diyaloglarda kullandiklar1 ifadeler ve hatta
mimikler ve el isaretleri dahi ekip ici uyum
hakkinda yolcularda bir izlenim
olusturmaktadir. Dolayisiyla ekip i¢i uyum ne
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kadar yiiksekse algilanan hizmet kalitesi de o
derece yiiksek olmaktadir.

Literatiirde tipki kabin ekiplerindeki gibi ekip
calismas1 gerektiren cesitli meslek dallarim
konu alan calismalarda her seferinde ayni
sonuca ulasilmis (Jenkins ve Stewart 2010 :51;
Neubert vd., 2016: 902- 908) ve hizmetkar
liderlik davranisinin is tatmini tizerinde pozitif
ve anlamhi bir etkisi oldugu ortaya
koyulmustur. Ancak, kabin amirlerinin
hizmetkar liderlik davranisi sergilemesi ile
kabin gorevlilerinin is tatmin dizeyi arasindaki
iliskiyi arastiran ¢alismaya rastlanmamistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1 Hizmetkar Liderlik

Glinlimiiziin ~ siddetli rekabet ortaminda
isletmelerin basarisi degisen cevre kosullarina
uyum saglanmasina bagldir. Cogu isletme,
degisen cevre kosullarina uyum saglayarak
rekabet avantaji elde etmek igin en iyi
stratejinin insan kaynaklarini etkin kullanmak
oldugunu kabul etmektedir (Kim, 2010: 46-
54). Insan kaynaklarinin etkin kullanimi ise
liderlik ve is tatmini ile iliskilidir.

insan kaynaklarinin etkinligiyle ilgili en énemli
konu liderliktir. Orgiitsel hedeflere ulasiimasi
lidere, liderin tutum ve davranislarina baghdir
(Dapula ve Castano, 2017: 2). Lider, hedeflere
ulasmada en biiyiik etkiye sahip orgiit liyesi
olarak, orgitiin basarili bir sekilde komuta
edilmesinden  sorumludur.  Takipgilerinin
yeteneklerini tam olarak gosterebilecekleri
sekilde orgiitii yoneterek belirlenen hedeflere
ulasmakla gorevlidir (Kim ve Kim, 2017: 490).

Cagdas liderlik tipleri arasinda 6nemli bir yere
sahip olan hizmetkar liderlik hizmet etmeyi
esas alan liderlik yaklasimidir. Hizmetkar
liderlik, Kkisinin kendi menfaatini 6n plana
cikartmadan izleyenlerinin yararina hizmet
etmesi, izleyenlerin talep ve beklentilerini
karsilamaya ¢alismasi ve bir anlamda onlar i¢in
var olmasidir. Hizmetkar liderlik yaklagimini
benimsemis olan Kkisiler tekil yerine c¢ogul
diistinmeye odaklanmistir (Ertiirk, 2019).
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Hizmetkar lider takipgilerinin motivasyonuna,

yaptiklari iste en iyi performansi
sergilemelerine ve yeteneklerinin
gelistirilmesine yardimci olma gudistyle

hizmet etmektedir (Liden vd., 2008: 161- 177).
Baskalarina hizmet etmek icin motive olmakta
ve Kkendisini takipcilerine esit gormektedir
(Dapulave Castano, 2017: 3).

Laub, 1999, hizmetkar liderlik o6zelliklerini
izleyenlerin gelisimine katkida bulunma, ayni
amaca dogru yol alan bireyleri giicli iliskiler
kurarak biraraya getirme, izleyenlerine giiven
verme, vizyoner bir bakis agisina sahip olma ve
astlarina yetki devrinde bulunma olarak
tanimlamistir (Laub, 1999: 78).

Russell ve Stone, 2002, hizmetkar liderlik
ozelliklerini tanimlarken, Laub, 1999 un
tanimlamasina etkili iletisim, giivenilir olmak,
yeterlilik, goriintirliik, ikna, dinleme, etkileme
cesaretlendirme, delege etme, sorumlu
yoneticilik ve 0gretme unsurlarini yan
ozellikler olarak ilave etmistir (Russel ve Stone,
2002: 148).

Barbuto ve Wheeler, 2006, calismalarinda bu
ozelliklere tutku kavramini da eklemislerdir
(Barbuto ve Wheeler, 2006: 312). Spears, 2010
ise hizmetkar liderlik ozelliklerini dinleme,
empati, farkinda olma, iyilesme, ikna kabiliyeti,
kavramsal hale getirebilme, vizyonerlik,
insanlar1  biraraya getirebilme, hizmette
bulunma ve izleyenlerini gelistirmek olarak
tanimlamistir (Spears, 2010: 27).

Page ve Wong, 2000; Dennis ve Bocernea, 2006
ve Patterson, 2003 calismalarinda genel olarak
hizmetkar liderligin boyutlarin1 miitevazilik,
fedakarlik, vizyonerlik, gliven vericilik,
astlarinin  bilgi ve sorumluluk diizeylerini
artirma, isgorenlere gosterilen insani sevgi ve
hizmet olarak siniflandirmistir.

Literatiirde  hizmetkar liderlik algisinin
Olcimiine  iliskin  yapilan calismalara
bakildiginda Reinke, 2003’ {in 7 ifadeden
olusan 5’ li Likert tipi bir anket uygulayarak
aciklik, vizyon ve yoneticilik boyutlarini
olctiigu (Reinke, 2003: 27- 29), Ehrhart, 2004’
in ise etik davranis ve astlarini 6n planda tutma
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ozelliklerinin hizmetkar liderlik algisin1 6l¢gmek
icin yeterli oldugunu 6ne stirerek 14 ifadeden
olusan 5’ li Likert tipi bir anket uyguladigl
gorulmektedir (Enrhart, 2004: 73).

Son donemde literatiirde hizmetkar liderlik
algisinin 6l¢limil i¢in Liden vd., 2008’ in ve Van
Dierendonck ve Nuijten, 2011’ in o6lgekleri
siklikla kullanilmaktadir (Divya ve Suganthi,
2018: 121). Van Dierendonck ve Nujiten, 2011’
in gelistirdigi hizmetkar liderlik olgegi 30
ifadeden olusmaktadir ve geride durma,
affetme, cesaret, giiclendirme, hesap
verebilirlik, otantiklik, tevazu ve sorumlu
yoneticilik olmak ilizere 8 alt boyutu
kapsamaktadir (Van Dierendonck ve Nujiten,
2011: 249- 267).

Liden vd., 2008, hizmetkar liderlik yaklasiminin
alt boyutlarin1 duygusal iyilestirme, topluluk
icin deger yaratma, kavramsal yetenek,
gliclendirme, astlarinin basarisi i¢in yardimci
olma, astlarini ilk siraya koyma, etik davranma,
iliskiler ve hizmet etme olarak 9 alt boyut ile
aciklamistir ~ (Liden vd., 2008: 162).
Gelistirdikleri 6l¢ek, iligkiler ve hizmet etme alt
boyutlarinin yeterli uyum iyiligi degerlerine
sahip olmamasindan dolay1 28 ifade ve 7 alt
boyuttan olusmaktadir (Kili¢ ve Aydin, 2016:
109). Asagida 6lgege iliskin alt boyutlar kisaca
aciklanmaktadir.

e Duygusal iyilestirme: Hizmetkar lider,
takipcileri ile birebir iligkiler kurarak
ruhsal agidan iyi hissetmelerini saglar ve
boylece oOrgiitiin bir parcast haline
gelmelerini kolaylastinir (Kahveci ve
Aypay, 2012: 21).

e Topluluk icin deger yaratma: Hizmetkar
lider bilingli olarak toplumda deger
yaratmaya calisir. Genel olarak liderler
topluluk i¢in deger yaratarak orgiitiin
amagclarint ve hedeflerini daha genis
Olcekteki toplumsal amaclarla
iliskilendirebilmektedir. Hizmetkar
liderler bu amacla yerel faaliyetlere katilir
ve takipcilerini toplumsal hizmetler i¢in
gontlli olmaya tesvik ederler (Northouse
ve Lee, 2019: 237).

e Kavramsal yetenek: Hizmetkar lider,
takipgilerinin zihinsel modeller kurarak
karar vermelerini saglayarak yaratic

yonlerini ortaya ¢ikartmaya c¢alisir
(Tokmak, 2018: 962).
e Glglendirme: Hizmetkar lider,

takipgilerinin kisisel gelisimlerine 6nem
verir. Liderlik giiciinii  paylasarak
sorumluluklar yiikler ve ozellikle ekip
calismas1 gerektiren islerde 6zgiiveni
yuksek takipcilerinin olmasini saglayarak
orgiitsel hedeflere ulasilmasini
kolaylastirir (Bolat vd., 2016: 78).

e Astlarinin basarisi i¢in yardimci olma:
Hizmetkar lider, takipcilerinin en yiiksek
basariy1 gostermesi ve bu sayede kariyer
basamaklarini ¢ikabilmesi i¢in uygun bir
ortam tesis eder (Akyiiz ve Eren, 2013:
197).

e Astlarim ilk siraya koyma: Hizmetkar
lider, eylemleri ve soylemleri ile

takipgilerinin  ihtiyaglarinin  6ncelikli
oldugunu acikca ortaya koyar. Bu ilkeyi
benimseyen liderler, takipgilerinin

gorevlerinde karsilastiklar1 problemlere
yardimci olmak amaciyla ellerinden gelen
tlim destegi saglarlar (Liden, 2008: 162).

e Etik davranmak: Hizmetkar lider,
takipgilerine karsi adaletli, acik ve diirtist
davranarak giiven duygusu olusturur
(Urii San1 vd., 2013: 65).

e iliskiler: Hizmetkar lider, takipgileri ile
saglam temellere dayali ve uzun siireli
iliskiler kurar. Takipcilerinin birbilerini
tanimasi ve iyi iligkiler kurmasi icin uygun
calisma ortamini saglar (Kilig¢ ve Aydin,
2016: 108).

e Hizmet Etme: Hizmetkar lider,
takipcilerine ve topluma hizmet etmeyi
amacglar. Bu ugurda gerekirse kendi
cikarlarindan fedakarlik eder (Kilig ve
Aydin, 2016: 108).

Hizmetkar liderlik yaklasiminin hem birey hem
de orgiit bazinda olumlu sonuglar1 olmaktadir.
Sunulan hizmetin iyilesmesi, isgérenlerin daha
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mutlu bireyler olmasi, motivasyonlarinin ve is
tatmin diizeylerinin yilikselmesi hizmetkar
liderligin baslica olumlu sonuglari arasinda yer
almaktadir (Yildiz, 2016: 503).

2.2 Is Tatmini

Insan kaynaklarinin etkinligiyle ilgili bir diger
onemli konu is tatminidir. Locke, 1976, is
tatminini, orgiit tliyelerinin sorumlu olduklari
gorevlerinden ve calistiklari siire boyunca elde

ettikleri deneyimlerinden memnuniyet
duymalar1 olarak tanimlamaktadir (Locke,
1976).

is tatmin diizeyi, en genel anlatimiyla bireylerin
yaptiklari isten ne derece memnun olduklarinin
ifadesidir. Mesleki yasamda kazanilan basarilar
arttikca is tatmin dilizeyi de artmaktadir.
Rekabet siddetinin giin gectikce arttif
glinlimiizde, isgorenlerin is tatmin diizeyinin
ylksek tutulmasi, startejik konumda bulunan
insan kaynaklar1 yonetiminin 6ncelikleri
arasinda yer almaktadir (Ozaydin ve Ozdemir,
2014: 253).

Is tatmininin diizeyi yapilan ise ve kalitesine,
kariyer yolunda ilerleme firsatina, isyerinin
cevresel ve sosyal kosullarina (Akova ve
Hasdemir, 2019: 69), cinsiyete, yasa, ise
devamliliga, isgéren devir hizina, bireylerin
farkliliklarina, y6netimde s6z sahibi olmaya,
elde edilen parasal ve ayni kazanclara, 6rgiit
yonetiminin adaletli tutumuna ve toplumsal
sartlara gore degismektedir (Cerev, 2018: 97-
98).

Herzberg vd., 1959; Mumford, 1972; Bruce ve
Blackburn, 1992; Austin ve Gamson, 1983;
Quarstein vd., 1992 gibi arastirmacilar, is
tatmin diizeyini etkileyen faktorleri icsel ve
digsal tatmin olmak iizere iki alt boyuta
toplamistir. Cerev, 2018, igsel faktorleri
isgorenin kendinden kaynaklanan faktorler,
dissal faktorleri isin gerceklestirildigi ortam ve
cevresel faktorlerden kaynaklanan faktorler
olarak tanimlamistir (Cerev, 2018: 98).

I¢sel tatmin dogrudan isin kendisi ile ilgilidir.
Basari, ozgurlik, ozgiiven ve galibiyet
duygulari, Ustlerden gelen geri bildirimler,
denetlenme ve isin kendisinden kaynaklanan
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benzer faktorler, isgérenin i¢sel tatmin diizeyi
lizerinde etkili olmaktadir (Soysal ve Tan,
2013:47).

Digsal tatmin isgorenin bir orglitte ¢alisiyor
olmasindan kaynaklanan tatmin duygusudur.
Kabul gérme, hiyerarsik yap1 icerisinden bir yer
edinme, emek karsiliginda alinan ticret ve yan
gelirler, isyerinin hijyen kosullar, is glivenligi,
yonetim politikalari, yoneticilerin tutumlari ve
is glivencesi gibi faktorler dissal tatmini
etkilemektedir (Yildiz ve Marsap, 2019: 7039).

Literatiirde is tatmin diizeyinin ig¢sel ve dissal
alt boyutlar gercevesinde oOlciilmesine yonelik
cok sayida oOlgek bulunmaktadir, ancak en sik
kullanilan;, Weiss vd., 1967 tarafindan
gelistirilen Minnesota Doyum Anketi’ dir (Ku
vd., 2014: 119). Minnesota doyum anketi genel,
icsel ve dissal tatmin olmak tizere ii¢ alt boyutu
Ol¢mektedir. Genel is tatminine, i¢sel ve dissal
tatmin diizeylerinin ortalamasinin
bulunmasiyla ulasilmaktadir (Cerev, 2018: 98).

Liderin benimsedigi liderlik tipi, takipgilerinin
isten duyduklar: tatmin duygusu tizerinde etkili
olmaktadir. Hizmetkar liderligin is tatmini
lizerindeki etkisini arastiran calismalar, liderin
hizmetkar liderlik ile uyumlu tutum ve
davramiglarda bulunmasinin, takipgilerinin
kendini oOnemli hissetmesine, sorumluluk
duygularinin artmasina ve aralarinda bir giiven
duygusunun olusmasina olumlu yonde bir
katkida bulundugu gostermektedir (Eren ve
Yalgintas, 2017: 855). Hizmetkar lider, ¢alisma

ortamint  olumlu etkileyerek paylasilan
degerleri giliclendirmekte ve nihayetinde is
tatmininin artmasini saglamaktadir

(Farrington ve Lillah, 2019: 155).

Is tatmini ozellikle ekip calismasi gerektiren
islerde 6ne ¢ikmaktadir. Her bir ekip lyesinin
tutum ve davranislann diger ekip tyelerini
etkilediginden, yiiksek is tatminine sahip
isgorenlerin bulunmasi1 orgiitsel amaclara
ulasilmasini kolaylastirmaktadir (Jenkins ve
Stewart 2010:51; Neubertvd., 2016:902- 908).
Ekip calismas1 gerektiren kabin gorevlisi
mesleginde is tatmininin yiiksek olmasi, ekip i¢i
iletisim ve uyumun artmasina aracilik ederek
sunulan hizmetin yolcuda olusturdugu kalite
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algis1 lzerinde etkili olmaktadir. Hizmet
kalitesinin yolcu tarafindan yuksek
algilanmasinin  havayolunun tekrar tercih
edilme oranmma olumlu etkide bulunmasi,
karlilik ve siirdiiriilebilirlik agisindan stratejik
onem arz etmektedir (Gérkem ve Yagc,

2016:434).

2.3 Kabin Ekibinin Tanimi, Olusumu ve
Havayolu is Modelleri ile iliskisi

Havayolu sektorii hizla biiyliyen sektorlerin
basinda gelmektedir ve 20. yy.in basinda
kurulan ilk havayollarindan bu yana diizenli
olarak bilyliyen sektorde rekabetin siddeti
oldukga yiiksektir (Yazgan ve Yigit, 2013: 421).
Doluluk oranlarini artirarak karlihik ve
suirdirilebilirliklerini  muhafaza  etmeye
calisan havayollari, hizmet kalitesinin yolcunun
aynl1  havayolunu tekrar tercih etmesi
tizerindeki etkisinin bilincindedir ve bu konuda
en onemli gorev kabin ekiplerine diismektedir
(Erdag, 2019: 52).

Kabin gorevlisi ‘yolcu tasimaciligi yapan hava
araclarinda gerekli emniyet ve giivenlik
Oonlemlerinin  uygulanmasindan ve  yolcu
konforundan sorumlu kigsileri’ ifade etmektedir
(web.shgm.gov.tr, 2020a). Meslege yeni
baslayan kisiler kabin memuru olarak gorev
yapmakta, meslekte gecirdikleri siire igerisinde
kazandiklari tecriibeye, havayolunun
prosediirlerine ve sivil havacilik otoritelerinin
belirlemis oldugu terfi kriterlerine gore
sirasiyla kabin amiri, kontrol kabin amiri ve
egitmen gibi unvanlar alabilmektedir (Akpinar
ve Erdag, 2018: 91).

Kabin ekibi olusumu havayolunun bilinyesinde
bulundurdugu ucgak tiplerine gore farkhlk
gostermektedir. Tek koridorlu ugaklarda
bulunmasi gereken minimum kabin ekibi sayisi
en az biri kabin amiri olmak tlzere 2 ile 4
arasinda degisebiliyorken, bu say1 ¢ift
koridorlu ugaklarda 22 kabin gorevlisine kadar
cikabilmektedir. (Shaw, 2007: 174).

Kabin ekibi olusumunu etkileyen bir diger
faktor havayolunu benimsedigi rekabet
stratejisine gore olusturdugu is modelidir.
Bieger ve Agosti, 2005, havayolu is modellerini,
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Porter, 1985’ in rekabet stratejileri ile uyumlu
tam hizmet saglayici (network) havayolu is
modeli, diisitk maliyetli havayolu is modeli,
bolgesel havayolu is modeli ve tarifesiz
(charter) havayolu is modeli olarak
siniflandirmistir (Bieger ve Agosti: 50- 55). Bu
is modelleri arasinda en sik rastlanilan ve
aralarinda en ytlksek rekabetin yasandig: is
modelleri, tam hizmet saglayic1 havayolu is
modeli ve diisiik maliyetli havayolu is
modelidir.

Tam hizmet saglayici havayolu isletmeleri,
hizmet sunduklar1 yolcu profilini birinci (first),
is (business) ve ekonomi sinifi gibi ayrimlara
tutarak farkhlastirma stratejisini uygulamakta
(Akdil ve Akpmar, 2016) ve havacilik
otoritelerinin belirledigi minimum kabin ekibi
sayisindan daha fazla kabin gorevlisini ugak
icerisinde gorevlendirerek bdliimlendirme
yaptig1 yolculara yiiksek kalitede hizmet
sunmaya ¢abalamaktadir (Canéz, 2017: 194).

Diisik  maliyetli havayolu is modelini
benimseyen havayolu isletmeleri genellikle tek
tip yolcu kabininde, tek koridorlu ucaklarla,
yalnizca ekonomi sinifi yolculara hizmet
vererek ve ucakici yiyecek icecek satis1 yaparak
faaliyetlerini siirdiirmektedir. Tim gider
kalemlerinde en disik maliyetlere
katlanilmasinin amaglandig1 bu is modelinde
bir ugus gorevi icin bulundurulan kabin ekibi
sayisl minimum diizeyde tutulmaya
calisilmaktadir (Koch, 2010: 54). Tam hizmet
saglayic1 havayolu isletmeleri ile yasanan
siddetli rekabet nedeniyle (Wit ve Zuidberg,
2012: 20), kabin ekibinin yolcuya sundugu
hizmetin kalitesinin artirilmast  6ncelikli
hedefler arasinda yer almaktadir (Koch, 2010:
54).

Kabin gorevlisinin
bulundurulmasi iki  temel
kaynaklanmaktadir. Yolcu ve ucagin
emniyetinin saglanmasi1 o6ncelikli olmakla
birlikte ucak icerisinde yolcuya sunulan hizmet,
kabin gorevlisinin sorumluluklar1 icerisinde
onemli bir paya sahiptir (web.shgm.gov.tr,
2020a). Hizmet kavrami, sunuldugu anda
tiiketilen ve tatmin duygusunun kisiden kisiye

bir gorevinde

nedenden

ucus
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degisebildigi nesnel bir kavramdir (Assael,
1990: 368). Hizmet kalitesinin yolcu tarafindan
yliksek algillanmasinin havayolunun rekabet

ustinligi saglamasindaki katkis1 dikkate
alinarak (Gorkem ve Yagc, 2016 :434),
havayolu isletmeleri  tarafindan  kabin

gorevlilerine ekip olarak uyumlu calismaya
yonelik ve ozellikle de ekip ig¢i iletisime
odaklanan c¢ok cesitli egitimler verilmektedir
(web.shgm.gov.tr, 2020b). Ekip i¢i iletisimin
pozitif yonde olmasi, kabin ekibinin ugus dncesi
ilk bulusmadan ugus sonuna kadar olumlu bir
ruh haline biirtinerek hizmet sunmasinda etkili
bir unsurdur.

Kabin ekibinin lideri konumunda olan kabin
amirinin benimsemis oldugu liderlik tipi hem
ekip i¢ci uyumu hem de pozitif yonde
gerceklestirilmesi beklenilen iletisimi
etkileyebilmektedir. Hizmet Kkalitesi algisinin
diizeyini belirleyen bir diger unsur da kabin
gorevlisinin is tatmin diizeyidir. Is tatmini
yluksek olan bir kabin gorevlisinin yolcuya
sundugu hizmetin kalitesinin ve ekip ile olan
uyumunun yliksek olmasi beklenmektedir (Ku
vd., 2014: 124).

Laub 1999; Gonzalez ve Garazo 2006; McCann
vd., 2014; Eren ve Yalgintas, 2017, Farrington
ve Lillah, 2019; Al-Asadi vd., 2019; Adigiizel vd.,
2020 gibi arastirmacilar, hizmetkar liderlik ile
is tatmini arasinda pozitif yonde bir iliski
oldugunu ortaya koymustur. S6z konusu
calismalarin 1s181nda, hizmetkar liderlik tipini
benimsemis bir kabin amirinin, kabin
gorevlilerinin is tatmin diizeylerini etkileyerek,
sunulan hizmetin kalitesinin belirlenmesinde
onemli bir rol oynamasi beklenebilir. Ancak,
havayolu is modellerinin farkli 6rgiit yapisi,
kiltiri  ve IK  uygulamalari  oldugu
disiinildiigiinde, bu beklentinin tim is
modelleri icin gecerli olmayabilecegi ihtimali
g6z onlinde bulundurulmaldir.

2.4 Tam Hizmet Saglayiaa Havayolu Is
Modelinde Orgiit Yapisi, Kiiltiirii ve IK
Uygulamalarinin Hizmetkar Liderlik ve Is
Tatmini ile iliskisi

Hizmetkar liderlik ile is tatmini arasindaki
iliskiyi  inceleyen  arastirmalar  dikkate
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alindiginda hizmetkar liderligin is tatmini
lizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi oldugu
gorilmektedir. Ancak, havayolu isletmelerinin
gorinen yuzu olarak kabul edilen (Karagiille,
ty.:. 226) ve sunulan hizmetin yolcuda
olusturdugu kalite algisinin belirlenmesinde
onemli paya sahip olan kabin ekiplerinin
(Gorkem ve Yagci, 2016 :434) hizmetkar

liderlik algilar1 ile is tatmini diizeyleri
arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmaya
rastlanmamaistir.

Jenkins ve Stewart 2010 :51; McCann vd.,
2014: 34- 35; Neubert vd., 2016: 902- 908; Luk,
2018: 135- 138; Farrington ve Lillah, 2019:
159- 163 gibi arastirmacilar, hizmetkar liderlik
ile is tatmini arasindaki iligkiyi saglik personeli
gibi ekip i¢ci uyum gerektiren sektorler tizerinde
arastirmis ve elde edilen sonuglara gore
hizmetkar liderligin ekip iletisimi ve uyumu
artirarak isgorenlerin is tatmin dizeyleri
tizerinde olumlu bir etkiye neden oldugunu
ortaya koymuslardir.

Kabin ekipleri, ekip i¢i iletisim ve uyumun 6n
planda oldugu meslekler arasinda yer
almaktadir. Literatiirde yer alan arastirmalarin
sonucuna bakilarak, kabin amirlerinin
hizmetkar liderlik davranislar1 sergilemesinin,

kabin gorevlilerinin is tatmini diizeyleri
tiizerinde olumlu bir etkide bulunmasini
beklemek olagandir.  Ancak, havayolu

isletmeleri rekabetin siddeti nedeniyle yolcu
boliimlendirmesine gitmis ve Porter, 1985 in
rekabet stratejileri ile uyumlu ve birbirinden
farklh  ozelliklere  sahip is  modelleri
gelistirmistir (Schmitt ve Goxllnick, 2016). Bu is
modelleri arasinda ozellikle kokli ve biiytik
havayolu isletmeleri tarafindan siklikla tercih
edilen tam hizmet saglayic1 havayolu is modeli
(Onen, 2016: 67), formal orgiit yapisi ve
kultirtyle birlikte genellikle klasik performans
degerlendirme yontemlerinin kullanilmasi
nedeniyle (Tas¢1 ve Yalginkaya, 2015: 194)
diger is modellerinden ayrismaktadir.

Tam hizmet saglayic1 havayolu is modelinin
kabin amirleri ve kabin gorevlileri, formal 6rgiit
yapilarina 6zgl ayrintili prosediirler, calisma
talimatlar1 ve standartlasma cabasi nedeniyle
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(Levent, 2014: 115), otokratik ya da islemci gibi
hizmetkar liderlik yaklasimina gore daha kati
tutum ve davranislarin sergilendigi bir liderlik
tipini benimseyebilmektedir. Ayni sekilde,
calisma ortaminin yiksek standartlara uygun
hareket edilmesini gerektirmesi ve ugus gorevi
boyunca her bir ekip liyesi tarafindan yapilacak
islerin onceden kati kurallarla belirlenmis
olmasi, kabin gorevlilerinin kabin amirlerinde
gormeyi bekledigi liderlik tipinin otokratik ya
da islemci olmasina yol agabilmektedir.

Tam hizmet saglayic1 havayolu is modeline
uygun bicimde olusturulan o6rgit yapisi,
kiiltiiri ve IK uygulamalari nedeniyle bu is
modelinde ¢alisan kabin amirlerinin hizmetkar
liderlik davraniglart sergilemesinin kabin
gorevlilerinin is tatmini tizerinde 6nemli bir
etkiye neden olmayabilecegi ihtimali dikkate
alinmalidir.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Havayolu isletmelerinin rakiplerine karsi
rekabet  Ustiinliigli  saglamasinda  kabin
ekiplerine 6nemli bir pay dismektedir. Ekip
calismasinin 6n planda oldugu kabin gorevlisi
mesleginde, kabin ekibi tyelerinin is tatmin
diizeylerinin yiiksek tutularak bir uyum
icerisinde ugus gorevini yerine getirmelerinin
saglanmasi, yolcu tarafindan algilanan hizmet
kalitesini artirmakta ve tekrar tercih edilme
oraninin istenilen seviyede tutulmasi lizerinde
etkili olmaktadir.

Kabin amirlerinin benimsedikleri liderlik tipi ile
kabin gorevlilerinin is tatmini diizeyleri
arasinda iliski bulunmaktadir. Literatiirde
hizmetkar liderligin, isgorenlerin is tatmini
diizeyleri lizerinde olumlu ydnde etkisi
oldugunu ortaya koyan arastirmalar yer
almakla birlikte, kabin amirlerinin hizmetkar
liderlik davranislar1 sergilemesinin kabin
memurlarinin is tatmini diizeyleri tizerindeki
etkisini arastirmaya yonelik c¢alismaya
rastlanmamustir.

Bu arastirmanin amaci, tam hizmet saglayici is
modelini benimseyen havayolu isletmelerinde
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik
davranislari sergilemesinin kabin gorevlilerinin
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is tatmini diizeyleri uzerindeki etkisini
arastirmaktir. Rekabet siddetinin yiiksek
seviyede gerceklestigi havayolu sektoriinde,
rakiplere karsi rekabet avantaji
saglanabilmesinde kabin ekiplerine Onemli
gorev diismektedir. Arastirma sonucunda elde
edilen verilerin arastirmacilara ve sektor
calisanlarina katki saglanmasi hedeflenmistir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI VE KAPSAMI

Kabin memurlarinin ugus gorevine atandiklari
gunler, aylik yayinlanan ugus programlan ile
belirlenmektedir. Dolayisiyla kabin
gorevlilerinin ucus gorevine geldikleri glinler
ve birlikte gorev yaptiklar: ekip tiyeleri siirekli
farklilk gostermektedir. Bu gerekge ile
calismada olasiliga dayali 6rneklem tiirlerinden
basit tesadiifi orneklem yontemi
benimsenmistir.

Verilerin toplanmasinda nicel arastirma veri
toplama yontemlerinden yiiz yiize anket ile veri
toplama yontemi secilmistir. Anket formlari
16.11.2019 ile 05.12.2019 tarihleri arasinda

ekip bekleme odasinda bulunan kabin
gorevlileriyle yiz ylize gorusiilerek ve
arastirmanin konusu hakkinda on

bilgilendirme yapilarak elden teslim edilmis ve
geri toplanmistir. Analize konu olan veriler
2020 y1l1 6ncesinde elde edildiginden etik kurul
raporuna  basvurulmamistir.  Arastirmaya
katilan kabin gorevlilerinden en son goérev
aldiklar1 ugusun kabin amirini dikkate alarak
anket formlarini cevaplandirmalari istenmistir.
Geri toplanan 265 adet anket formu icerisinden
18 tanesi eksik bilgiler icermesi nedeniyle
analiz kapsami disinda birakilmis ve 247 adet
anket formu ile hipotezler test edilmistir.
Arastirmanin evreni Tirkiye’ de faaliyet
gosteren tam hizmet saglayici bir havayolunda
calisan 7543 kabin memurundan olusmaktadir.

Uygulanan ankette kabin gorevlilerinin sosyo-
demografik 06zelliklerin belirlenmesi (yas,
cinsiyet, mesleki tecriibe, kurumda c¢alisilan
siire, medeni durum, egitim diizeyi) amaciyla 6
ifade yer almaktadir. Arastirmada daha 6nce
Turkge’ye uyarlanmis olan, giivenirligi ve
gecerliligi test edilmis likert tipi 6lgeklerden
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yararlanilmistir. Hizmetkar liderlik algisinin
Olcegi icin 28 ifade ve is tatmini diizeylerin

degerlendirilebilmesi icin 20 ifade yer
almaktadir.
Hizmetkar liderlik icin Liden vd., 2008

tarafindan gelistirilen ve Tirkce gecerlemesi
Kili¢ ve Aydin, 2016 tarafindan yapilan 6lgek

kullanllmistir.  Hizmetkar liderlik  6lgegi
duygusal iyilestirme, topluluk icin deger
yaratma, kavramsal yetenek, giliclendirme,

astlarinin basarisi i¢in yardimci olma, astlarini
ilk siraya koyma ve etik davranma olmak tizere
7 alt boyuttan olusmaktadir. Her biri 4 ifadeden
olusan 7 alt boyut i¢in 5’ li Likert tipi dlgcek
kullanilmistir.

Is tatmin diizeyinin 6lgiimii icin Tiirkiye
eksenindeki c¢alismalarda giivenirliligi ve
gecerliligi kanitlanmis olan (Ozsoy vd., 2014:
239) ve ifadelerinin diger dlgeklerdeki ifadeler
ile karsilastinldiginda kabin gorevlilerinin
mesleki jargonuna daha uygun goriilmesi
nedeniyle Weiss vd., 1967 tarafindan
gelistirilen is tatmini olcegi kullamilmistir.
Baycan, 1985 tarafindan Tiirkge gecerlilik ve
glivenilirligi yapilarak icsel, dissal ve genel alt
boyutlar icin uyarlanmistir. 20 ifadeden ve 5’ li
Likert tipinden olusan is tatmini 6lceginde 12
ifade icsel tatmin, 8 ifade dissal tatmin
boyutunu 6l¢gmektedir.

Arastirma verileri SPSS 22 ve AMOS 24 istatistik
paket programlari kullanilarak analiz edilmistir.
Arastirmada oncelikle demografik verilere yer
verilmis daha sonra faktér ve gilivenilirlik

analizleri yapilarak hipotezlerin testine
gecilmistir.
5. ARASTIRMANIN MODELI VE
HIPOTEZLERI
Arastirmanin amacina uygun olarak

olusturulan model Sekil 1’ de gosterilmektedir.

Arastirmanin amaci, kapsami ve modeli
baglaminda olusturulan arastirma hipotezleri
asagidaki gibidir:

H1: Tam hizmet saglayici havayolu is modelinde
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik
davranislari sergilemesinin, kabin

798

memurlarinin genel is tatmini diizeyi lizerinde
anlaml bir etkisi bulunmaktadir.

Hz: Tam hizmet saglayici havayolu is modelinde
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik
davranislari sergilemesinin, kabin
memurlarinin igsel is tatmini diizeyi lizerinde
anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Hs: Tam hizmet saglayici havayolu is modelinde
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik
davranislari sergilemesinin, kabin
memurlarinin digsal is tatmini diizeyi lizerinde
anlaml bir etkisi bulunmaktadir.

Igsel Is

HZ Tatmini

Hizmetkar H1 .| Genells
Liderlik "| Tatmini

Digsal Is
Tatmini

Sekil 1: Arastirmanin Modeli
6. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma sonucunda elde edilen demografik
veriler, kullanilan 6lgeklerin dogrulayici faktor
analizleri, guvenilirlik testleri ve arastirma
hipotezlerinin sonuglar1 asagida sirasiyla
verilmektedir.

6.1. Demografik veriler

Elde edilen verilere gore 247 kabin gorevlisinin
161’ i kadin ve 86’ s1 erkeklerden olusmaktadir.
Erkek kabin gorevlilerinin toplam i¢indeki orani
yaklasik 35%’dir. Medeni durumu bekar olan
kabin gorevlisi sayis1 135 iken evli olanlarin
sayis1 112’ dir ve evli olanlarin toplam icindeki
oran1 yaklasik 45%’ dir. Katilimcilarin 27’ si 0- 1
yll arasi, 39’ u 1- 3 yil arasy, 62’ si 4- 6 yil aras;,
88’17-9 yil arasi ve 31’1 10 y1l ve tizeri mesleki
tecriibeye sahiptir. 29 kabin gorevlisi 0- 1 yil
arasi, 56 kabin gorevlisi 1- 3 yil arasi, 87 kabin
gorevlisi 4- 6 y1l arasi, 52 kabin gorevlisi 7- 9 y1l
arasi ve 23 kabin gorevlisi 10 y1l ve tizerinde bir
siiredir bu isletmede calismaktadir. Lise
mezunu kabin gorevlisi sayis1 37, 6n lisans
mezunu 93, Universite mezunu 109 ve lisans
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listli egitim seviyesine sahip 8 kabin memuru
bulunmaktadir. Toplam egitim seviyesi
icerisinde en yiiksek pay 44% ile universite

mezunlarindan olusmaktadir. Tablo 1’ de
demografik 6zellikler gosterilmektedir.
Table 1: Demografik Bilgiler
Cinsiyet Dagilim | Yiizde | Kiimiilatif
Yiizde
Erkek 86 35% 35%
Kadin 161 65% 65%
Toplam 247 100% 100%
Mesleki Dagilim | Yiizde | Kiimiilatif
Tecriibe Yiizde
0-1Y1l 27 11% 11%
1-3Yil 39 16% 27%
4- 6 Y1l 62 25% 52%
7-9 Y1l 88 36% 88%
10 Y1l ve Uzeri 31 12% 100%
Toplam 247 100% 100%
Medeni Durum | Dagilim | Yilzde | Kiimiilatif
Yiizde
Evli 112 45% 45%
Bekar 135 55% 55%
Toplam 247 100% 100%
is Yerinde | Dagilim | Yiizde | Kiimiilatif
Calisma Yiizde
0-1Y1l 29 12% 12%
1-3 Y1l 56 23% 35%
4- 6 Y1l 87 35% 70%
7-9 Yl 52 21% 91%
10 Y1l ve Uzeri 23 9% 100%
Toplam 247 100% 100%
Egitim Diizeyi | Dagilim | Ylzde | Kimiilatif
Yiizde
Lise 37 15% 15%
On Lisans 93 38% 53%
Lisans 109 44% 97%
Lisans Ustii 8 3% 100%
Toplam 247 100% 100%

6.2. Normal Dagilim,
Analizi ve Giivenilirlik

Dogrulayic1 Faktor

Dogrulayic1 faktér analizi ve giivenilirlik
testlerine gecilmeden 6nce SPSS 22 istatistik
paket programi aracilifiyla veri setinin
parametrik  testlere  uygunlugu  kontrol
edilmisgtir. ~ Parametrik  testlerin  giicq,
parametrik olmayan testlere gore daha fazladir.
Ayrica parametrik olmayan testlerde Tip 1 ve
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Tip 2 hatalarin yapilmasi, parametrik testlere
oranla daha muhtemeldir (Karagéz, 2010: 19).

Parametrik testlerin uygulanabilmesi i¢in veri
setinin normal dagilhim gostermesi
gerekmektedir (Bas, 2019: 94). Normal
dagilimin kontrolii i¢in 6érneklem sayisinin 35’
in tlzerinde olmasi nedeniyle ilk olarak
Kolmogorov-Smirnov  testi  uygulanmistir
(Demir vd., 2016: 134). Test sonucu istenilen
diizeyde olmadigindan Skewness ve Kurtosis
degerlerine bakilmis ve 6lcekteki ifadelerin -2
ile +2 arasinda bir deger aldiklar1 gorulmiistiir.
Skewness ve Kurtosis degerlerinin -2 ile +2
arasinda olmasi veri setinin normal dagildiginin
gostergelerinden biri olarak kabul edilmektedir
(George ve Mallery, 2010).

Skewness ve Kurtosis degerlerinin uygun
aralikta oldugunun tespit edilmesinin ardindan
normal dagilimin bir diger gostergesi olan
histogram incelemesine gecilmistir. Histogram
incelemesinde dagilimin tek tepeli ve simetrik
oldugu gorilmis ve standart sapma
degerlerinin ortalamalara boéliinmesi
sonucunda elde edilen degerin 0.3’ {in altinda
oldugu tespit edilmistir. Son asamada detrented
grafikler incelenerek W, U, S, N vb. sekillerin
olusmadig1 teyit edilmis ve dagilimin normal
oldugu kabul edilmistir (Demir vd., 2016: 134).

Veri setine parametrik testlerin
uygulanabilirligin onaylanmasinin ardindan
AMOS 24 programi kullanilarak, Hizmetkar
Liderlik (HL) ve Is Tatmini (IST) élgeklerinin
dogrulayici faktor analizleri gerceklestirilmistir.
Olgeklerin giivenilirlik testleri icin AMOS 24 ve
SPSS 22 programlarindan yararlanilmistir.

Dogrulayici faktor analizinde Ki Kare, serbestlik
derecesi ve probability level degerleri dikkate
alinmasi gereken ilk gostergelerdir (Yasliogly,
2017: 74-85). Probability level degerinin 0
olmas1 durumunda regresyon yiiklerine
bakilmali ve degeri 0.5’ in lizerinde olan ifadeler
ile analize devam edilmelidir (Albright ve Park,
2009). Regresyon degeri 0.5’ in altinda olan
ifadelerin cikarilmasi durumunda probability
levelde degisik olup olmadig1 kontrol edilmeli,
degisiklik olmamasi1 durumunda uyum iyiligi
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degerlerinin kontroliine

gecilmelidir.

CMIN/ DF’ nin 2’ in altinda, GFI ve TLI’ nin 0,9’
un uzerinde, PCLOSE’'un 0.000° dan farkl,
Standardized RMR (SRMR) ve RMSEA’ 1n 0.08’
in altinda olmasi1 durumunda (Capik, 2014: 200)
dogrulayic1 faktor analizinin ilk asamasinin
uygunlugu kabul edilerek sonraki asamalara
gecilmelidir.  Uyum  iyiligi  degerlerinin
iyilestirilmesi icin gerekli olmas1 durumunda
diizeltme indisleri kullanilmali ve kabaca yeterli
bir modele ulasilmasinin ardindan son asama
testler olan 6l¢gme degismezligi (invariance),
cevaplarda yanlilik, yakinsak gecerlilik, iraksak
gecerlilik ve glivenilirlik testleri uygulanmalidir
(Yashoglu, 2017: 74-85).

6.2.1 Hizmetkar Liderlik Olgeginin
Dogrulayic1 Faktor Analizi ve Giivenilirlik
Testi

(model fit)

Hizmetkar liderlik 6lcegi icin yapilan faktor
analizinin ilk asamasinda Ki Kare degeri
588,002, serbestlik derecesi 329 ve probability
level (P) 0 olarak tespit edilmistir. Probability
level’ in 0 olmas1 nedeniyle regresyon yiikleri
kontrol edilmis ve Tablo 2’ de gosterildigi tizere
tim regresyon yiklerinin 0,5 degerinin
lizerinde oldugu gorilmiistiir.

Tablo 2: Hizmetkar Liderlik Olgeginin
Regresyon Yiikleri
Estimates
EH1<- EM1<- BE1<-
EHS 872 | Evis 845 | peo ,710
EH2<- EM2<- BE2<-
EHS 882 | Ly 868 | Lo ,859
EH3<- EM3<- BE3<-
EHS 802 | pyie 916 | pee 794
EH4<- EM4<- BE4<-
EHS 800 Tpus 886 | BEs 779
CV1<-CVS|,881  |HS1<-HSS |,876
CV2<-CVS|,917  |HS2<-HSS |,931
CV3<-CVS|,884  |HS3<-HSS |,915
CV4<-CVS|,876  |HS4<-HSS |,754
CS1<-CSS [,879  |PS1<-PSS |,807
CS2<-CSS [,900 | PS2<-PSS |,890
CS3<-CSS |,887 | PS3<-PSS |,868
CS4<-CSS |,859 | PS4<-PSS |,808

Tablo Aciklamasi: EHS: Duygusal lyilestirme,
CVS: Topluluk icin Deger Yaratma, CSS:
Kavramsal Yetenek, EMS: Giiclendirme, HSS:
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Astlarinin Basarisi i¢in Yardimci Olma, PSS:
Astlarini i1k Siraya Koyma, BES: Etik Davranma

Bir sonraki asamada uyum iyiligi degerleri
incelenmis ve CMIN/DF, TLI, GFI, CFI, PCLOSE,
SRMR ve RMSEA degerlerinin ilk asama igin
istenilen seviyede olmadig1 gézlemlenmistir. Bu
nedenle diizeltme indisleri (Modification
Indices- MI) incelenmis, Tablo 3’ de verilen ve
MI degerleri en yiiksek olan el ile e3, e5 ile €8,
el3ileel6 ve e25 ile e26 hata terimleri arasina
kovaryans koyularak model iyilestirilmistir.

Tablo 3: Hizmetkar Liderlik Olcegi Diizeltme
indisleri (MI) Degerleri

MI Par Change
el<-->e3 11,423 -,080
e5<-->e8 11.279 122
el3<-->elb 10,065 ,101
e25<-->e26 28,888 ,198

Diizeltme indislerinin uygulanmasiyla birlikte
Tablo 4’ de gosterildigi lzere modelin uyum
iyiligi degerleri Ki Kare 492,392, serbestlik
derecesi (df) 325, CMIN/df 1,515, TLI 0,964,
GFI 0,878, CFI 0,969, PCLOSE 0,819, SRMR

0,0434 ve RMSEA degeri 0,045 olarak
gerceklesmistir.
Tablo 4: Hizmetkar Liderlik Olgegi Uyum lyiligi
Degerleri

Ki Kare 492,392

df 325

CMIN/df 1,515

TLI 0,964

GFI 0,878

CF1 0,969

PClose 0,819

Srmr 0,0434

Rmsea 0,045

Uyum iyiligi degerlerinden GFI, veri setindeki
orneklem sayisi arttikca ideal deger olan 0,90
ve lizerinde bir deger alabilmektedir. Orneklem
sayisinin 250’ nin altinda olmasi nedeniyle GFI’
nin 0,90’ yakin bir deger almis olmas1 uygun
kabul edilmis (Dogan, 2015: 22) ve bdylece
uyum iyiligi degerleri yeterli bulunarak,
gruplar arasi oOlcim degismezligi testine
(Invariance) gecilmistir (Basusta ve Gelbal,
2015: 80-90). Invariance testi icin Excel Stats
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Tool'dan yararlanilarak o6l¢gme degismezligi
(Invariant) oldugu sonucuna ulasilmistir. Tablo
5’ te hizmetkar liderlik 6l¢eginin Invariance test
sonucu gorulmektedir.

olmadigl sonucuna ulasimistir. Tablo 7’ de
cevaplarda yanlilik testi sonucu verilmektedir.

Tablo 7: Hizmetkar Liderlik Olgegi Cevaplarda
Yanlhlik Testi

Tablo 5: Hizmetkar Liderlik Olgegi Invariance Ki Kare |df |p-val |Invariant
Test Sonucu Overall Model

KiKare |df |p-val |Invariant Kisitsizmodel |211,48 |758
Overall Model Kisith Model 235,73 |783
Kisitsiz model |[512,97 |424 Grup Sayisi 2
Kisith Model 516,25 |429 Fark 24,25 25 10,505 EVET
Grup Say1si 2 Dogrulayic faktor analizinin son asamasi olan
Fark 3,28 5 0,657| EVET L

cevaplarda yanlilik testinin tamamlanmasiyla

Gruplar  arasi olgim degismezliginin birlikte hizmetkar liderlik olceginin
onaylanmasinin ardindan hizmetkar liderlik arastirmanin hipotezlerini test etmek icin
Olceginin  yakinsak  gecerliligi,  1raksak uygun olduguna karar verilmistir.
gecerliligi ve gilivenilirligi test edilmistir.

Validity Master aracinin kullanildig1 yapisal
gecerlilik (yakinsak ve 1raksak gecerlilik) ve
guvenilirlik testinde standardize regresyon
yukleri ve korelasyon degerleri arasindaki iliski
incelenmektedir. Test sonucunda giivenilirlik
icin CR degerlerinin 0,6 dan ve AVE
degerlerinden biyiik, yakinsak gecerlilik icin
AVE degerlerinin 0,5’ in tizerinde ve 1raksak
gecerlilik icin AVE degerlerinin MSV
degerlerinden biiyiik olmas1 beklenmektedir
(ilhan ve Cetin, 2013: 88). Tablo 6 da
givenilirlik ve yapisal gecerlilik sonuclar:
verilmektedir.

Tablo 6: Hizmetkar Liderlik Olgeginin
Giivenilirlik ve Yapisal Gecgerlilik Sonuclari

CR AVE MSV
PSS 0,902 0,698 0,030
EHS 0,896 0,685 0,252
CVS 0,946 0,814 0,130
CSS 0,928 0,763 0,031
EMS 0,932 0,773 0,252
HSS 0,926 0,760 0,047
BES 0,886 0,665 0,010

Yapisal gecerlilik ve gilivenilirlik testlerinin
ardindan son asama test olan cevaplarda
yanlilk  testi  gerceklestirilmistir. ~ P-val
degerinin 0’ dan farkl ve Invariant sorusunun
cevabinin evet olmasi nedeniyle hizmetkar
liderlik o6lgegi icin verilen cevaplarda yanlilik
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6.2.2 Is Tatmini Olgeginin Dogrulayici
Faktor Analizi ve Giivenilirlik Testi

Is tatmini 6lceginin dogrulayici faktér analizin
ilk asamasinda Ki Kare degeri 402,127,
serbestlik derecesi degeri 169 ve probabilty
level 0 olarak tespit edilmistir.

Tablo 8: is Tatmini Olgeginin Ilk Asama Uyum

lyiligi Degerleri ve Regresyon Yiikleri

Ki Kare 362,602

df 118

CMIN/df 3,073

TLI 0,895

GFI 0,854

CFI 0,909

PClose 0,000

Srmr 0,0608

Rmsea 0,091
Estimates

ICT1<-iICT [0,832 DT1<- DST 0,753

ICT2<-ICT [0,827 DT2<- DST 0,730

ICT5<-ICT [0,698 DT3<- DST 0,770

ICT6<-ICT |0,727 DT4<-DST 0,759

ICT8<-ICT /0,699 DT5<-DST 0,785

ICT9<-ICT |0,687 DT6<-DST 0,849

ICT10<- 0705 DT7<-DST 0.856

ICT

ICT11<- 0,688 DT8<-DST 0,795

ICT

ICT12<-

iCT 0,661

Tablo Agiklamasi: ICT: icsel Tatmin, DST:
Digsal Tatmin
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Probability level’ in 0 olmasi nedeniyle
regresyon yiikleri kontrol edilmis, faktor
yukleri 0,5" in altinda kalan 3. ifade (Ara sira
degisik seyler yapabilme sansimin olmasi
bakimindan), 4. ifade (Toplumda saygin bir kisi
olma sansini bana vermesi bakimindan) ve 7.
ifade (Vicdanima aykirt olmayan gseyler
yapabilme sansimin olmasi bakimindan) analiz
kapsamindan ¢ikartilmigtir.  Olgekten ifade
cikartildiktan sonra gerceklesen uyum iyiligi
degerleri ve regresyon yiikleri Tablo 8" de
verilmistir.

Modelin uyum iyiligi degerlerinin istenilen
seviyede olmamasi nedeniyle MI degerleri
kontrol edilmis, Tablo 9’ da gosterilen ve en
ylksek MI degerlerine sahip e29 ile €30, e39 ile
e40, e42 ile e43 ve e44 ile e45 hata terimleri
arasina kovaryans koyularak model
iyilestirilmistir.

Tablo 9: Hizmetkar Liderlik Olcegi Diizeltme
Indisleri (MI) Degerleri

MI Par Change
e29<-->e30 42,679 0,319
e39<--> e40 41,958 0,220
e42<--> e43 16,773 0,175
e44<--> e45 25,722 0,225

Diizeltme indislerinin uygulanmasiyla birlikte
modelin uyum iyiligi degerleri; Ki Kare
228,653, serbestlik derecesi (df) 114, CMIN/df
2,006, TLI 0,949, GFI 0,906, CFI 0,957, PCLOSE
0,033, SRMR 0,0552 ve RMSEA degeri 0,064
olarak gerceklesmistir. Tablo 10’ da hizmetkar
liderlik Olgeginin ikinci asama uyum iyiligi
degerleri goriilmektedir.

Tablo 10: Hizmetkar Liderlik Olgegi Ikinci
Asama Uyum lyiligi Degerleri

Ki Kare 228,653
df 114

CMIN/df 2,006

TLI 0,949

GFI 0,906

CFI 0,957

PClose 0,033

Srmr 0,0552
Rmsea 0,064

Uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir

diizeyde oldugunun goriilmesinin ardindan
invariance testi asamasina gecilmistir. Tablo
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11’ de is tatmini 6l¢eginin Invariance testi
sonucu verilmistir.

Tablo 11: Is Tatmini Olgegi Invariance Test
Sonucu

KiKare |df |p-val |Invariant
Overall Model
Kisitsiz model |249,61 224
Kisitli Model 257,42 233
Grup Sayisi 2
Fark 7,81 9 0,553 EVET
Olgiim  degismezliginin  (Invariant) tespit
edilmesinin ardindan is tatmini 6l¢eginin

glvenilirligi test edilmistir. Yapisal esitlik
modellemesi yapilirken Excel stats tool’ da yer
alan Validity Master aracinin Kkullanilarak
giivenilirligin test edilebilmesi i¢in en az lig adet
gizil degiskenin bulunmas1 gerekmektedir. Is
tatmini Olceginin yapisal esitlik
modellemesinde i¢sel ve digsal tatmin olmak
lzere iki adet gizil degisken bulundugundan
givenilirlik testi icin SPPS 22 programi
kullanilarak Cronbach’s Alpha (CA) katsayisi
hesaplanmistir. CA degerinin 0,889 olmasi
nedeniyle is tatmini 6lgeginin giivenilirliginin
yuksek oldugu kabul edilmistir (Kalayci, 2010).
CA degerinin hesaplanmasinin ardindan
dogrulayic1 faktor analizinin son asamasi olan
cevaplarda yanhlik testine gecilmis ve Tablo 12’
de gosterildigi tzere is tatmini Olgegi icin
verilen cevaplarda yanlilik olmadig1 tespit
edilmistir.

Tablo 12: s Tatmini Olgegi Cevaplarda Yanlilik
Testi

KiKare |df |p-val |Invariant
Overall Model
Kisitsiz model |97,36 231
Kisith Model 112,83 242
Grup Sayisi 2
Fark 15,47 11 | 0,162 EVET
Cevaplarda yanlhlik testinin tamamlanmasiyla
birlikte is tatmini 0lgegin arastirmanin
hipotezlerinin testinde kullanilmasi uygun
bulunmustur.
6.3. Hipotezlerin testi
Hipotezlerin testi icin, dogrulayici faktor
analizleri yapilmis olan degiskenler
kullanilarak, = arastirma  modelinin  son
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versiyonu olusturulmustur. Tablo 13" te
gosterildigi iizere arastirma modelinin (Overall
Model) son versiyonun uyum iyiligi degerleri; Ki
Kare 1306,038, df 938, CMIN/df 1,407, TLI
0,951, GFI 0,816, CFI 0,954, PCLOSE 0,999,
SRMR 0,059 ve RMSEA degeri 0,040 olarak
gerceklesmistir.

Tablo 13: Arastirma Modelinin (Overall
Model) Uyum lyiligi Degerleri

Ki Kare 1306,038
df 938
CMIN/df 1,407
TLI 0,951
GFI 0,816
CFI 0,954
PClose 0,999
Srmr 0,059
Rmsea 0,040

Yapisal esitlik modellemesi ile olusturulan
arastirma modeli ve hipotezlerin test sonuclari
Sekil 2’ de verilmistir.
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Sekil 2: Yapisal Esitlik Modeli ve Hipotezlerin
Test Sonuglari

Analiz sonucunda elde edilen verilere gore
olusturulan regresyon yiikleri ve anlamlilik
deperleri Tablo 14’ de gosterilmistir.
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Tablo 14: Regresyon Yiikleri ve Anlamlilik

Estimate P
IST <--- HL 0,045 p>0,05
ICT <--- HL 0.095 p>0,05
DST <---HL 0,029 p>0,05

Regresyon yiikleri ve anlamlilik degerlerine

gore tam hizmet saglayicr havayolu is
modelinde kabin amirlerinin hizmetkar liderlik
davranislari sergilemesinin, kabin
memurlarinin is tatmini diizeyi {izerinde
anlaml bir etkisi bulunmamaktadir (regresyon
yuki= 0,045, p>0,05). Hi  hipotezi
reddedilmistir.

Tam hizmet saglayici havayolu is modelinde
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik
davranislari sergilemesinin, kabin

memurlarinin igsel is tatmini diizeyi lizerinde
anlaml bir etkisi bulunmamaktadir (regresyon

yuki= 0,095 p>0,05). Hz hipotezi
reddedilmistir.

Tam hizmet saglayici havayolu is modelinde
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik
davranislari sergilemesinin, kabin

memurlarinin digsal is tatmini diizeyi tizerinde
anlaml bir etkisi bulunmmaktadir (regresyon
yukii= 0,029, p>0,05). H3 hipotezi
reddedilmistir.

7. TARTISMA VE ONERILER

Literatiirde yer alan arastirmalardan anlasildig:
tizere her is modeli i¢cin gecerli bir liderlik
tipinin varhgindan s6z edilememektedir.
Arastirmacilar ve akademik cevre tarafindan
cok sayida liderlik tipi tanimlanmis olmakla
birlikte giinimizde hizmetkar liderlik tipinin
oneminin gittikce arttig1 gorilmektedir.

Hizmetkar liderler kendi ¢ikarlarini bir kenara
birakarak takipgilerinin basarisi i¢in ¢aba sarf
eden, astlarinin gelisimi icin uygun ortami
hazirlayan, cevresiyle iyi iletisim kurabilen ve
toplumsal fayda yaratmaya istekli olan
liderlerdir. Lider olan kiside bu tiir 6zelliklerin
bulunmasi takipgilerinin is tatmini {izerinde
olumlu bir etki yaratmaktadir. Calisma
ortaminda pozitif iletisim, yardimlasma,
fedakarlik gibi insani duygularin varliginin tesis
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edilmesi isgorenlerin ise Kkarsi
memnuniyeti artirmaktadir.

duyduklari

Hizmetkar liderlik ve is tatmini arasindaki
iliskiye yonelik yapilan arastirmalarda pozitif
ve anlamli bir etki oldugu sonucuna ulasilmistir.
Bununla birlikte hizmet sektorii icerisinde
onemli bir paya sahip olan havayolu
isletmelerinin, rekabet edebilikleri agisindan
biiylik 6neme sahip kabin gorevlileri hakkinda
bu yonde yapilan bir arastirmaya
rastlanmamistir.

Literatiirde hizmetkar liderlik ve is tatmini
arasindaki iliskiyi ele alan arastirmalarin ayni
sonuca ulasmis olmasi, kabin ekipleri agisindan
benzer bir sonuca ulasilmasi beklentisine neden
olmaktadir. Ancak, havayolu ile yolcu
tasimaciligl sektoriinde rekabetin siddetinin
yiksek olmasi, havayolu isletmelerinin farkh
rekabet stratejileri ile uyumlu is modellerini
benimsemesine neden olmustur. Benimsenen is
modellerine gore olusturulan orgiit yapisi,
kiiltiiriic ve IK uygulamalar1 arasinda énemli
farklillar ~ bulunmaktadir. Bu farkliliklar
nedeniyle havayolu ile yolcu tasimacilig
sektoriinde uygulanan yo6netim politikalar
acisindan, diger bircok sektdore oranla daha
heterojen bir sektorel yap1 ortaya ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla diger sektorlerde hizmetkar liderlik
ve is tatmini arasinda olumlu yénde bir iligki
oldugunun tespit edilmesi havayolu is modelleri
ozelinde gecerli olmayabilmektedir.

Havayolu is modelleri arasinda en sik
rastlanilani ve rekabetin siddetinin en yiiksek
seviyede oldugu is modelleri tam hizmet
saglayict ve disiik maliyetli havayolu is
modelleridir. Tam hizmet saglayici havayolu
isletmeleri ile diisiik maliyetli havayolu
isletmeleri arasinda yolcuya sunulan hizmet,
ekonomik biiytkliik ve istihdam edilen isgéren
sayisl1 acisindan onemli farklhiliklar
bulunmaktadir.

Tam hizmet saglayict havayolu isletmeleri
genellikle kokli ve ekonomik anlamda biiyiik
isletmelerdir. Benimsemis olduklar1 rekabet
stratejisi yolcu siniflandirmasi yapilmasi ve
farkli smiftaki yolcu kabinlerinde farkh
standartlarda hizmet sunulmasini
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gerektirmektedir. Tam hizmet saglayic
havayolu isletmesinin en biiytik gelir kalemini,
first ve/veya business smifindaki yolcular
olusturmaktadir. Bu nedenle hizmet standardi
olabildigince yiliksek tutulmaya c¢alisilarak
tekrar tercih edilme oraninin artirilmasina
calisilmaktadir.

Havayolunun sundugu hizmetin goériinen ytzi
kabin ekipleridir. Kabin ekibinin sundugu
hizmetin yolcuda olusturdugu kalite algisi
tekrar tercih edilme oranini etkileyerek,
havayolunun karliligi ve siuirdiirtlebilirligi
acisindan biiyik 6nem arz etmektedir. Tam
hizmet saglayic1 havayolu isletmelerinin formal
yapisi, bu yapiya uygun olarak olusturulan
kiiltir ve IK uygulamalari, yolcuya sunulan
hizmetin ylksek standartlarda olmasinin
saglanmasi acisindan etkili olmaktadir. Her
yolcuya her seferinde aymi  hizmetin
sunulabilmesi i¢in formal yapilara 6zgu sekilde
ayrintili hazirlanmis prosedtrler ve g¢alisma
talimatlar1 ~ bulunmaktadir. Tam  hizmet
saglayici  havayolu isletmelerinde insan
kaynaklari uygulamalari standartlarin
korunmasina yonelik hazirlanmaktadir.
Prosediirlere, talimatlara, tistlerine ve yolcuya
kars1 beklenen diizeyde uyum gostermeyen
kabin ekibi c¢alisanlar1 agir yaptinnmlar ile
karsilagabilmektedir.

Bu tiir bir orgiit yapisy, kiltiri ve IK
uygulamalarn icgerisinde c¢alisan kabin amiri,
ekibindeki kabin gorevlilerinin  ayrintil
prosediirlerin ve ¢alisma talimatlarinin disina
cikmamasi yoniinde ¢aba sarf etmekte ve formal
yapilarda ¢alisanlardan beklendigi sekilde ekip
ici iletisimin resmi ve is 6zelinde tutulmasini
saglamaya calismaktadir.

Tam hizmet saglayici havayolu isletmelerinin
genel ozelliklerinden anlasilacag: lzere kabin
amirlerinde benimsenen liderlik tipi genellikle
otokratik ya da islemci liderlik 6zellikleri ile
uyusmaktadir. Calisma standartlarinin ayrintil
sekilde tanimlanmis olmasi, orgiit kiiltiirtiniin
calisanlar arasinda resmi iliskiler kurulmasini

desteklemesi, her bir isgérenden iizerine diisen
sorumlulugu istisnasiz yerine getirmesinin
beklenmesi ve aksi durumda yaptirimlarla
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karsilasilmas1 gibi nedenlerle tam hizmet
saglayici havayolu isletmelerinin kabin amiri ve
kabin memurlarinda  hizmetkar liderlik
ozelliklerin ortaya c¢ikmasina uygun bir yapi
bulunmamaktadir.

Tam hizmet saglayici havayolu isletmelerinin
kabin ekiplerinin hizmetkar liderlik algilariile is
tatmin diizeyleri arasindaki iliskiye yonelik ilk
kez yapilan bu calismada elde edilen sonuclara
gore, hizmetkar liderlik ile is tatmini arasinda
anlaml bir iliski bulunamamasinin sebebinin
yukarida aciklanan ozellikler oldugu
diisiintilmektedir.

Arastirma sonuglarinin ileride yapilacak farkl
calismalarla desteklenmesi durumunda giici
artacaktir. Tam hizmet saglayici farkli havayolu
isletmelerinde daha fazla sayida arastirma
yapilmasi liderlik tiplerinin kabin ekipleri
tizerindeki etkisinin belirlenmesinde 6nem arz
etmektedir. Kabin ekipleri hakkinda bu tiir
calismalarinin sayisinin artmasi giiniimiiziin

sektor
acisindan

siddetli rekabet ortaminda
yoOneticilerinin  faydalanabilmesi
onem arz etmektedir.

Diisiik maliyetli havayolu isletmeleri basta
olmak iizere farkh is modellerini benimseyen
havayolu isletmelerinde hizmetkar liderlik ile
is tatmini arasindaki iliskinin incelenmesi
durumunda arastirma sonuglari
karsilagtirilarak orgiit yapisi, kiiltiiri ve IK

uygulamalar1  bakimindan is  modelleri
arasindaki farklihklar daha iyi ortaya
konulabilecektir. Farkli is modellerinde
benimsenen  farkhh  yapi,  kultir ve
uygulamalarin kabin ekipleri gibi stratejik
oneme sahip insan kaynag Uzerindeki
etkilerinin belirlenmesi, glinlimiizde
birbirlerinin hedef kitlelerine ulasmaya

calisarak rekabetin siddetini artiran havayolu
is modellerinde yoneticilerin karar alma
sureclerine destek olacag: diisiinilmektedir

KAYNAKCA

Adigiizel, Z., Ozcinar, M. F.,, ve Karadal, H.
(2020), “Does Servant Leadership Moderate
The Link Between Strategic Human Resource
Management On Rule Breaking And Job
Satisfaction?”, European Research on
Management and Business Economics, 26(2),
103- 110

Akdil, A, ve Akpmar, AT. (2016),
“Classification Of Passenger Airlines in Turkey
Based On Porter’s Generic Strategies. Porter'in
Jeneric Stratejilerine Dayali Olarak
Tiirkiye'deki Havayollarinin
Siniflandirilmasi”, IMDA 25. World Business
Congress, Londra

Akova, 1, ve Hasdemir, 0. (2019), “Job
Satisfaction, Quality of Life Levels, and Other
Factors Affecting Physicians Working in
Primary Health Care Institutions (Sivas)”,
Erciyes Med J., 4(1), 69.

Akpinar, A. T., ve Erdag T. (2018),
“Sustainable Performance Assessment System
Model Suggestion for Cabin Crew in Different

805

Airlines”, CUDES 2018 7. International
Congress on Current Debates in Social Science
Programme & Abstract Book, [stanbul, 91

Akyiiz, B, ve Eren, M. S. (2013), “Hizmetkar
Liderlik Davramglarinin Egitim  Sektoru
Uzerindeki Etkisine Yonelik Teorik Bir
Calisma”, Girisimcilik ve Kalkinma Dergisi, 8(2),
191- 205

Al-Asadi, R., Shahnawaz, M. Abidi, ve O,
Dzenopoljac, V. (2019), “Impact ff Servant
Leadership on Intrinsic and Extrinsic Job

Satisfaction”, Leadership and Organization
Development Journal, 40(4), 472- 484

Albright, J. J, ve Park, H. M. (2009),
“Confirmatory Factor Analysis Using Amos,
LISREL, Mplus, and SAS/STAT CALIS Working
Paper”, The University Information Technology
Services (UITS) Center for Statistical and
Mathematical Computing, Indiana University

Assael, H. (1990), Marketing: Principles and
Strategy, The Dryden Press, Orlando



T. ERDAG - C. ARSLANTAS

Austin, A.E., ve Gamson, Z.F. (1983), “Academic
Workplace: New Demands, Heightened
Tensions”, Higher Education Research Report,
George Washington University, Washington

Avcl, A. (2015), “Déniisiimcii ve Islemci
Liderlik Stilleri: Kavramsal Cergevesi ve Egitim
Orgiitleri Agisindan Etkileri”, FSM [Imi
Arastirmalar Insan ve Toplum Bilimleri Dergisi,
(5), 85-108.

Avram, B. (2017),“The Hybrid Airline Model.
Generating Quality for Passengers” Expert
Journal of Business and Management,5(2),149-
154.

Barbuto, ], ve Wheeler, D. (2006), “Scale
Development and Construct Clarification of
Servant Leadership”, Group & Organization
Management, 31(3), 300-326.

Bas, M. (2019), “Baglantii K Orneklem ile
Parametrik Olmayan Cochran Q Testi: Bist 100
Uygulamasi’ Uluslararast  Afro- Avrasya
Arastirmalari Dergisi, 4(8), 94- 107

Bas, T., ve Ardig, K. (2002), “Yiiksek Ogretimde
is Tatmini ve Tatminsizligi”, Iktisat Isletme ve
Finans Inceleme- Arastirma, 17(198), 73.

Basusta, N. B., ve Gelbal, S. (2015),
“Gruplararasi1  Karsilastirmalarda  Olgme
Degismezliginin Test Edilmesi: PISA Ogrenci
Anketi Ornegi”, Hacettepe Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisi, 30(4), 80-90.

Baycan, A. (1985). “An Analysis of Several
Aspects of Job Satisfaction Between Different
Occupational Groups”, Yiiksek Lisans Tezi,
Bogazici  Universitesi ~ Sosyal  Bilimler
Enstitiisii, Istanbul

Bayyurt, N., ve Kilig, C. H. (2017), “Liderlik
Tarzinin Orgiit Baghligina Etkisi: Bir Hastane
Arastirmas”, Isletme ve Iktisat Calismalart
Dergisi, 5(2), 1-13

Bieger, T. ve Agosti, S. (2005), “Business
Model in the Airline Sector. Evolution and
Perspectives”, Strategic Management in the
Aviation Industry, (Ed. Delfman, W., Baum, H.
Auerbach, S. ve Albers, S.), Ashgate Publishing
Limited, Hampshire

806

Bolat, T., Bolat, O. i, ve Yiiksel, M. (2016),
“Hizmetkar Liderlik ve Psikolojik Giiclendirme
lliskisi: Orgiit Kiiltiiriiniin Diizenleyici Etkisi”,
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti
Dergisi. 19(36- 1), 75- 104

Bruce, W., ve Blackburn, J.W. (1992), Balancing
Job Satisfaction and Performance, Quorum,
New York

Canoz, N. (2017), “Turkiye’deki Havayolu
Isletmelerinin Hizmet Anlayislarinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Selcuk
Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu
Dergisi, 20(2), 194.

Cerev, G. (2018), “Is Giivenligi Uzmanlarinin
Genel, I¢sel ve Dissal Is Tatmin Diizeylerinin
Incelenmesi Uzerine Bir Arastirma”, Yénetim
Bilimleri Dergisi, 16(32), 97- 98.

Capik, C. (2014), “Gegerlik ve Giivenirlik
Calismalarinda Dogrulayic1 Faktoér Analizinin
Kullanim1”, Anadolu Hemsirelik ve
Saglik Bilimleri Dergisi, 17(3), 196- 205

Cinar, 0., Karcioglu, ve F., Akdas, K. (2016), “Is
Yasaminda Is Tatmini, Orgiitsel Ozdesleme ve
Isten Ayrilma Niyeti Iliskisi: Erzurum’da Bir
Kamu Kurumu 0rnegi”, Siyaset, Ekonomi ve

Yénetim Arastirmalari Dergisi, 4(3), 121- 136.

Dapula, G. F., ve Castano, M. C. N. (2017), “Core
Self-Evaluations, Job Satisfaction,
Transformational and Servant Leadership
Model in The Roman Catholic Education
System”, Asian Journal of University Education,
13(2), 2

Demir, E., Saatcioglu, 0., ve imrol, F. (2016),
“Uluslararas1 Dergilerde Yayimlanan Egitim
Arastirmalarinin =~ Normallik ~ Varsayimlari
Acisindan Incelenmesi”, Curr Res Educ, 2(3),
130-148

Dennis, S. R, ve Bocarnea, M. C. (2006),
“Development of the Servant Leadership
Assessment Instrument”, Leadership and
Organization Development Journal, 26 (7/ 8),
600-615.

Divya, S., ve Suganthi, L. (2018), “Influence of
Transformational-Servant Leadership Styles



[zmir Iktisat Dergisi (Izmir Journal of Economics), Y11:2021, Cilt:36, Say1:4, ss. 789-810

and Justice Perceptions on Employee Burnout:
A Moderated Mediation Model”, Int. ]. Business
Innovation and Research, 15(1), 121.

Dogan, 1. (2015), “Farkh Veri Yapisi ve
Orneklem Biiyiikliiklerinde Yapisal Esitlik
Modellerinin  Gegerligi ve Giivenirliginin
Degerlendirilmesi”’, Doktora Tezi, Eskisehir

Osmangazi Universitesi, Saghk Bilimleri
Enstitiisii, Eskisehir
Duffy, D. L. (1998), “Customer Loyalty

Strategies”, Journal of Consumer Marketing,
15(5), 439.

Ehrhart, M. G. (2004), “Leadership and
Procedural Justice Climate as Antecedents of
Unit-Level Organizational Citizenship
Behavior”, Personnel Physcology, (57), 73.

Erdag, T. (2019), “Performans
Degerlendirmenin Hizmet Sektériinde Yeri ve
Onemi: Artan Transfer Nedeniyle Farkli
Havayollarinda Kabin Gorevlilerine Yonelik
Siirduriilebilir Performans Degerlendirme
Sistem Modeli Onerisi”, Kocaeli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti, Kocaeli

Eren, F.,, ve Yalgintas, M. (2017), “Hizmetkar
Liderlik ile Is Tatmini Arasindaki iliski: Bir
Havayolu Sirketi Ornegi”, UIIID-IJEAS (16. UIK
Ozel Sayist), 859.

Ertiirk, A. (2019), Cagdas Liderlik Yaklasimlari-
Hizmetkar Liderlik, Ruhsal Liderlik ve Kuantum
Liderlik, Egitim Yénetiminde Liderlik 3. Baski,
Pegem Akademi Yayincilik, Ankara

Farrington, S. M., ve Lillah, R. (2019), “Servant
Leadership And Job Satisfaction Within Private
Healthcare Practices”, Leadership in Health
Services, 32(1), 148- 167

George, D. ve Mallery, M. (2010), SPSS for
Windows Step by Step: A Simple Guide and
Reference, 17.0 update (10. Baski), Pearson,
Boston

Gerede, E. (2015), “Havayolu Tasimacilig1 ve
Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiurkiye
Uygulamasi. Sivil Havacilik Genel Mudirligi
(SHGM) Yayin No: HUD/ T-01”, T.C. Ulastirma

807

Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, Art Ofset
Matbaacilik Ltd. Sti.

Gonzalez, ]J. V., ve Garazo, T. G. (2006),
“Structural Relationships Between
Organizational Service Orientation, Contact
Employee Job Satisfaction And Citizenship
Behavior”, International Journal of Service
Industry Management, 17(1), 23- 50

Gorkem, O., ve Yagci, K. (2016), “Hava Yolu
Yolcularinin  Kabini¢i Hizmet Algilarinin
Degerlendirmesi: Tiirk Hava Yollar1 Ornegi”,
Isletme Arastirmalan Dergisi, 8(1): 432- 447

Gurbiuiz, E., ve Ergilen, A. (2006), “Hizmet
Kalitesinin Ol¢iimii ve Grénroos Modeli
Uzerine Bir Arastirma”, LU. Siyasal Bilgiler
Fakiiltesi Dergisi, (35): 174.

Herzberg, F., Mausner, B., ve Snyderman, B. B.
(1959), The Motivation to Work, John Wiley &
Sons, New York

https://www.iata.org/en/iata-
repository/publications/economic-
reports/social-distancing-would-make-most-
airlines-financially-unviable/ (02.08. 2020)

http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhava
cilik/files/mevzuat/sektorel/yonetmelikler/s
hy_safa_ yonetmelik_formatina_uygun_hale_g
etirilmesi_.pdf, (02.08.2020)

http://web.shgm.gov.tr/tr /havacilik-
personeli/2138-kabin-memuru,
(02.08.2020a)

http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhava
cilik/files/mevzuat/sektorel /talimatlar/SHT_
CC.pdf, (03.08.2020b)

ibis, S., Batman, 0., ve Sarnsik M. (2014), “Sik
Ucan Yolcu Programlarinin Miisteri Sadakati
Uzerindeki Etkisi: THY Miles& Smiles
Uygulamas1 ve Kullamiclarn Ornegi”, 12.
Uluslararas1 Tiirk Diinyast Sosyal Bilimler
Kongresi, Istanbul

[lhan, M. ve Cetin, B. (2013), “Cevrimigi
Ogrenmeye  Yoénelik Hazir  Bulunusluk
Olgegi'nin  (COHBO) Tiirkce Formunun
Gegerlik ve Giivenirlik Calismas1”, Egitim
Teknolojisi Kuram ve Uygulama, 3(2), 72- 101



T. ERDAG - C. ARSLANTAS

Jenkins, M., ve Stewart, A. C, (2010), “The
Importance of A Servant Leader Orientation”,
Health Care Management Review, 35 (1), 46- 54

Kahveci, H., ve Aypay, A. (2012), “Hizmetkar
Orgiitlerde Orgiitsel Liderlik Degerlendirme
Olgegi: Tiirk Kiiltiiriine Uyarlama, Dil Gegerligi
ve Faktér Yapisinin Incelenmesi”, Eskisehir
Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
13(1), 19-42

Kalayc, S. (2010), SPSS Uygulamali (ok
Degiskenli Istatistik Teknikleri (Vol. 5), Asil
Yayin Dagitim, Ankara

Karagoz, Y. (2010), “Nonparametrik
Tekniklerin Gii¢ ve Etkinlikleri”, Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi, 9(33), 18- 40

Karagiille, A. O. (ty.), “Sivil Havacilik”, AUZEF
Istanbul Universitesi Acik ve Uzaktan Egitim
Fakiiltesi Sivil Hava Ulastirmaciligi Isletmeciligi
On Lisans Programi,
http://auzefkitap.istanbul.edu.tr /kitap/sivilh
ava_ao/sivilhavacilik.pdf, (03.08.2020)

Kaya, D.S. (2015), “Havayolu Yolcu
Tasimaciligr Sektoru”, Tiirkiye i§ Bankasi,
https://ekonomi.isbank.com.tr/ContentMana
gement/Documents/sr201608_havayoluyolcu
tasimaciligi.pdf, (02.08. 2020)

Kazancoglu, I. (2011), “Havayolu Firmalarinda
Miisteri Sadakatinin Yaratilmasinda Kurum
Imajinin  ve Algllanan Hizmet Kalitesinin
Etkisi”, Akdeniz LLB.F. Dergisi, 130-158

Kilig, K.C, ve Aydin, Y. (2016), “Hizmetkar
Liderlik  Olgeginin  Tiirkce  Uyarlamast:
Giivenirlik ve Gegerlik Calismas1”, KMU Sosyal
ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi 18 (30): 106
-113.

Kim, B. G. (2013), “Effects of Leadership Type
of Hotel Enterprises on Job Satisfaction and
Turnover Intention”, Journal of Tourism
Sciences of Korea, (37), 237-258

Kim, J. H., ve Kim, M- K. (2017), “The Influence
of Captains' Servant Leadership on Leader
Trust, Job Satisfaction, and Job Performance in
a Marine Industry”, International Journal of
Economic Perspectives, 11(2), 490.

808

Koch, B. (2010), “Aviation Strategy and
Business Model”, Introduction to Aviation
Management, (Ed. Wald, A., Fay, C. ve Gleich, R.)
LIT Verlag, Berlin, 154

Korkmaz, M., Aras, G., Yiicel, A. S., ve, S. (2013),
“Sivil Havacilik Sektoriinde Kabin Personelinin
Algiladiklar1 Liderlik Stilleri ve Is Tatmini
Uzerindeki Iligkileri: Tirk Hava Yollar
Ornegi”, The Journal of Academic Social Science
Studies, 6(7): 697-714.

Ku, E. C. S, Chen, F., ve Wei, K. (2014),
“Transition Process Activities and Team
Efficacy of Flight Attendants”, Journal of Air
Transport Management, (40), 124.

Laub, J. A. (1999), “Assessing the Servant
Organization Development of the Servant
Organizational Leadership Assessment (SOLA)
Instrument”, Doktora Tezi, Florida Atlantik
Universitesi, Boca Raton, Florida

Liden, R. C, Wayne, S. ], Zhao, H., ve
Henderson, D. (2008), “Servant leadership:
Development of a Multidimensional Measure
and Multi-Level Assessment”, The Leadership
Quarterly, (19), 161-177.

Levent, F. (2014), “Yonetim Teorileri ve Yeni
Yonetim Yaklasimlar”, Egitim Yénetimi, (Ed.
Celikten, M. ve Ozbas, M.), Lisans Yayincilik,
[stanbul

Locke, E. A. (1976), “The Nature and Causes of
Job Satisfaction”, Handbook of Industrial and
Organizational Psychology, (Ed. Dunnette, M.
D.), Rand McNally, Chicago

Luk, L. A. (2018), “Assessment of a Leadership
Enhancement Program for Nursing Managers
of An Acute General Hospital in Hong Kong”,
The Open Nursing Journal, 12, 133-141

Mccann, J. T, Graves, D., ve Cox, L. (2014),
“Servant Leadership, Employee Satisfaction,
and Organizational Performance in Rural
Community Hospitals”, International Journal of
Business and Management, 9(10), 28- 38

Mumford, E. (1972), “Job Satisfaction: A
Method of Analysis”, Personnel Review, 1(3),
48-57


https://www.emerald.com/insight/search?q=Enid%20Mumford
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0048-3486

[zmir Iktisat Dergisi (Izmir Journal of Economics), Y11:2021, Cilt:36, Say1:4, ss. 789-810

Neubert, M. J., Hunter, E. M., ve Tolentino, R. C.
(2016), A Servant Leader and Their
Stakeholders: When Does Organizational
Structure Enhance A Leader's Influence? ”, The
Leadership Quarterly, 27, 896- 910

Northouse, P.G., ve Lee, M. (2019), Leadership
Case Studies in Education (2. Baski), SAGE
Publications, Thousand Oaks, CA

Onen, V. (2016), “Geleneksel Havayollan ile
Diisiik Maliyetli Tasiyicilar Arasindaki Stratejik
Yonetim ve Pazarlama Karmasi Farkliliklarinin
icerik Analizi, THY-Pegasus Karsilastirmasi”,
International Journal of Academic  Value
Studies, 2 (6): 63-94

Ozaydin, M. M., ve Ozdemir, 0. (2014),
“Calisanlarin Bireysel Ozelliklerinin Is Tatmini
Uzerindeki Etkileri: Bir Kamu Bankasi Ornegi”,
Isletme Arastirmalari Dergisi, 6(1), 253.

Ozsoy, E., Uslu, 0., Karakiraz, A, ve Aras, M.
(2014), “Is Tatmininin Ol¢iimiinde Olcek
Kullanimr: Lisansiistii Tezleri Uzerinden Bir
Inceleme”, Isletme Aragtirmalari Dergisi, 6(1),
239.

Page, D., ve Wong, T. P. P. (2000), “A
Conceptual Framework for Measuring
Servant-Leadership”, The Human Factor in
Shaping The Course of History and
Development, (Ed. Adjibolooso, S. B-S. K.),
University Press of America.

Patterson, K. (2003), “Servant Leadership: A
Theoretical Model”, School of Leadership
Studies, Regent University,
https://www.regent.edu/acad/global/publica
tions/sl_proceedings/2003 /patterson_servan
t_leadership.pdf/ (02.08.2020)

Porter, M. E. (1985), Competitive Advantage
Creating and Sustaining Superior Performance,
The Free Press A Division of Alacmillan, Inc.,
New York

Quarstein, V. A., Mcafee, R. B., ve Glassman, M.
(1992), “The Situational Occurrences Theory
of Job Satisfaction”, Human Relations, 45(8):
859-873

809

Reinke, S. ]J. (2003), “Does The Form Really
Matter? Leadership, Trust, and Acceptance of
the Performance Appraisal Process”, Review of
Public Personnel Administration, 27- 29

Rouby, I. (2018), “A New Business Model: Low
Cost Carriers (The Case of EasyJet) ”, Global
Review of Research in Tourism, Hospitality and
Leisure Management (GRRTHLM), 4(1), 608-
631

Russell, R. F.,, ve Gregory Stone, A. (2002), “A
Review of Servant Leadership Attributes:
Developing a Practical Model”, Leadership ve

Organization Development Journal, 23(3), 145-
157

Schmitt, D. ve Gollnick, V. (2016), Air
Transport System, SpringerVerlag, Viyana

Shaw, S. (2007), Airline Marketing and
Management, Ashgate Publishing Company,
Burlington

Soysal, A., ve Tan, M. (2013), “Is Tatminini
Etkileyen Faktorlerle Ilgili Hizmet Sektoriinde
Yapilan Bir Arastirma: Kilis ili Kamu ve Ozel
Banka Personeli Ornegi”, Nigde Universitesi
[IBF Dergisi, 6(2), 45-63

Spears, L. C. (2010), “Character and Servant
Leadership: Ten Characteristics of Effective,
Caring Leaders”, The Journal of Virtues &
Leadership, 1(1), 25-30

Tasgi, D., ve Yalginkaya, A. (2015), “Havayolu
Sektoriinde Yeni Bir Is Modeli: Bagh Diisiik
Maliyetli Havayolu (Airline Within Airline)
Modeli ve Anadolujet Ornegi Baglaminda Bir
Karsilastirma”, Eskisehir Osmangazi
Universitesi IIBF Dergisi, 10(2), 177- 201

Tokmak, M. (2018), “Yoneticilerin Hizmetkar
Liderlik Davranislarinin Calisanlar Tarafindan
Algilanma Diizeylerine Yonelik Bir Arastirma”,
Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Dergisi, 32(4), 959- 978

Urii Sany, F. 0., Caliskan, S. C., Atan O., ve Yozgat,
U. (2013), “Ogretim Uyelerinin Hizmetkar
Liderlik Davranmiglar1 ve Ardillar1 Uzerine Bir
Arastirma”, Ege Akademik Bakigs, 13(1), 63- 82



T. ERDAG - C. ARSLANTAS

Van Dierendonck, ve D., Nuijten, I. (2011), “The
Servant Leadership Survey: Development and
Validation of a Multidimensional Measure”, |
Bus Psychol, (26), 249- 267

Weiss, D. ], Dawis, R. V., England, G. W., ve
Lofquist, L. H. (1967), “Manual for the
Minnesota Satisfaction Questionnaire”,
Minnesota Studies in Vocational Rehabilitation,
University of Minnesota, Industrial Relations
Center, Minneapolis

Wit, J. G., ve Zuidberg, J. (2012), “The Growth
Limits of The Low Cost Carrier Model”, Journal
of Air Transport Management, (21), 20.

Yashoglu, M. M. (2017), “Sosyal Bilimlerde
Faktor Analizi ve Gegerlilik: Kesfedici ve
Dogrulayici Faktor Analizlerinin Kullanilmasi”,
Istanbul Business Research, 46, 74-85.

Yazgan, A. E., ve Yigit, S. (2013), “Turk Sivil

Havacilik Sektoriiniin Uluslararasi
Rekabetcilik  Dilizeyinin = Analizi”, Selguk
Univertesi IIBF  Sosyal ve  Ekonomik

Arastirmalar Dergisi, (25), 421- 445

810

Yesil, A. (2018), “Orgiitlerde Degisimin Onemi
ve Degisim Yonetimi Uzerine Kavramsal Bir
Degerlendirme”, Uluslararasi ~ Akademik
Yénetim Bilimleri Dergisi, 4(5), 307-323

Yildiz, B. (2016), “Hizmetkar Liderlik Algisinin
Lider-Uye Etkilesimi Uzerindeki Etkisi: Kamu
Sektorii Cahisanlart Uzerine Bir Arastirma”,
Kafkas Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 7(14), 503

Yildiz, F., ve Marsap, A. (2019), “Saglk
Kuruluslarinda Insan Kaynaklari Yénetimi ve
Is Tatmininin Orgiitsel Baghlik Uzerine
Etkisine Yonelik Bir Arastirma”, International
Social Sciences Studies Journal, 5(51), 7036-
7050

Yilmaz, H. (2014), “Bilgi Liderliginin isletme
Performansi Uzerine Etkilerinin
Degerlendirilmesi” Optimum Journal of
Economics and Management Sciences, 1(1), 51-
68.



