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Ozet!

Artan rekabet ve hizli degisen ¢evre kosullari igletmelerde farkli liderlik tarzlarinin uygulanmasini gerekli kilmaktadir. Bu liderlik tarzlarindan birisi
hizmetkar liderliktir. Hizmetkar liderlik personel giiglendirmeyi merkeze alan bir yaklagim olup empati kurma, dinleyip anlama, farkindalik olugturabilme,
beklenti igerisine girmeme, dngorlye sahip olma, ikna edebilme gibi bircok davranigsal 6zellikleri igerisinde barindirir. Hizmetkér liderlik anlayisina sahip
yonetim uygulamalarinin oldugu isletmelerde personel giiglendirmenin daha basarili gergeklestigi goriilmektedir. Bu nedenle bu arastirmada perakende
sektoriinde galisanlarin yoneticilerine yonelik Hizmetkar liderlik algisinin personel giiglendirmeye etkisinin belirlenmesi amaglanmustir. Calisma ampirik
aragtirma niteligindedir. Konya ili perakende sektdriinde faaliyet gosteren ve birden fazla sehirde subesi olan 6 farkli biyik zincir isletmeye anket
uygulanmustir. Veri analizi basit tesadufi yontemle belirlenen 115 calisandan elde edilen gegerli ankete gore yapilmistir. Yapisal Esitlik Modellemesi yol
analizi teknigi kullanilarak yapilan veri analizi sonucuna gore hizmetkar liderligin personel giiglendirmeye pozitif yonli etkisi oldugu tespit edilmistir (B=
0,87; p < 0,01). Bu sonuca gore isletmelerde hizmetkar liderlige iligkin alginin personel giiglendirmede etkili oldugu séylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmetkar liderlik, personel giiglendirme, perakende sektorii

The Effect of Servant Leadership Perception on Employee Empowerment: A Research on
Employees in Retail Sector

Abstract

Increasing competition and rapidly changing environmental conditions enforce businesses to implement different leadership styles. One of these
leadership styles is servant leadership. Servant leadership is an approach centering on empowerment and includes many behavioral characteristics such as
empathy, listening, understanding, awareness, having insight, persuasion. It is seen that personnel empowerment is more successful in the enterprises where
management practices have servant leadership understanding. Bu nedenle bu aragtirmada perakende sektoriinde galisanlarin yoneticilerine yonelik Hizmetkar
liderlik algisinin personel giiclendirmeye etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Therefore, the aim of this study is to determine the effect of of employees’
perception of servant leadership on empowerment in retail sector. This study is an empirically designed research. A survey was conducted on 6 different large
chain enterprises having branches in more than one city operating in the retail sector in Konya. Data was analyzed by 115 valid responses received from
randomly selected employees. According to the results of data analysis using structural equation modeling path analysis technique, it was found that servant
leadership had a positive effect on staff empowerment (B = 0.87; p <0.01). According to this result, it can be said that perception of servant leadership is
effective in empowerment practices in businesses.
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1. Giris Degisen miisteri istek ve beklentileri igletmelerde;

Cetin rekabetin yasandig1 giinimiiz is diinyasinda rekabet
istiinliigi elde etmek icin igletmelerin hizmetkar liderlik ve
personel giiclendirme dahil farkli uygulamalar gelistirmeleri
blylk 6nem arz etmektedir. Miisteri beklentilerinin giinden
giine farklilagmasi, alternatif hizmetlerin artmasi, isletmeleri
daha Ongorili  olmaya ve degisime agik olmaya
zorlamaktadir. Miisteri tatmini ve sadakatinde personel

davraniglart  belirleyici  olmaktadir. Personelin  dogru
yonlendirilmesi, egitilmesi ve gelistirilmesi isletmedeki
yonetici  liderlerin ~ oncilliigiinde  ve  destegi ile
gerceklesmektedir.

Bu aragtirmanin Ozeti II. INES Uluslararasi Akademik Arastirmalar
Kongresi’nde (18-21 Ekim 2017, Alanya) sunulmustur.

degisime ayak uyduran, kendini gelistiren, inisiyatif alabilen
ve hizli karar alip davranan personele sahip olmay1 gerekli
kilmaktadir.  Gii¢lendirilmis  personele  sahip  olma
isletmelerde bu yonde bir yonetim ve liderlik anlayigina sahip
olmay1 gerektirmektedir. Bu baglamda hizmetkar liderlik
tarzinin personel giiclendirme i¢in etkili bir liderlik tarzi
oldugu degerlendirilmektedir(Russell,2001).Cunki hizmetkéar
liderler c¢alisanlarindan karsilik beklemeden onlara hizmet
etmeyi temel ilke edinmiglerdir. Hizmetkér liderin kendini
personelinin gelisimine adamasi, fedakar olmasi, empati
kurabilmesi sayesinde personel guglendirme daha basarili ve
etkili gergeklestirilmektedir.

Isletmelerde benimsenmis olan liderlik tarzinin personel
gliclendirmedeki etkisinin isletmeler tarafindan yeterince
bilinmemesi ve gereken 6zenin gosterilmemesi bu konudaki
baslica sorunsal olarak goriilmektedir. Liderlik konusu
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iizerine literatiirde ¢ok caligma olmasina ragmen, hizmetkar
liderlige yonelik yapilan c¢aligmalar smirlidir  (Konan
ark,2015:137). Bunun yaninda 6zellikle Tirk¢e yazinda
hizmetkér liderlik ve personel giiglendirme iligkisine yonelik
caligmalarin oldukca az oldugu goriilmiistiir.

Arastirma perakende sektoriinde faaliyet gdsteren zincir
isletmelerde gergeklestirilmistir. Perakende sektorii mallarin
iiretici ve tiiketici arasinda hareketini saglayan bir hizmet
sektoridir Siddetli rekabetin yasandigi bu sektorde genelde
isgéren devir hiz1 yiiksektir, calisanlarin miisteri ile yogun
iletisimi s6z konusudur ve miisteri beklentileri yakindan takip
edilerck ona gore stratejiler belirlenmeye ¢alisilir(Bulur,
2017:21-24). Oldukc¢a dinamik olan bu sektérde liderlik ve
personel gliclendirmeye dnem verilmesi gerekmektedir. Bu
sektorde caligsanlarin giiglendirilmesi, inisiyatif almalarin
saglamak, onlar1 desteklemek hem kaliteli hizmet saglamak
hem de rakiplerden farklilagsmak igin gereklidir.

Bu c¢aligmada perakende secktoriinde ¢alisanlarda
hizmetkar liderlik algisinin personel giiglendirmeye olan
etkisinin belirlenmesi amac¢lanmigtir. Calismanin kavramsal
cercevesinde hizmetkar liderlik ve personel giclendirme
kavramlar1 tartistlmistir.  Yontem kisminda arastirmanin
tasarimi, veri analizi ve bulgulara yer verilmistir. Sonug
kisminda bulgularin degerlendirilmesi yapilarak sonug ve
Onerilere yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve

2. 1. Hizmetkar Liderlik

Lider, isletmenin amaclarimi gergeklestirebilmek igin
caliganlarina yon veren, onlar1 etkileyerek motive edip
harekete geciren, vizyon sahibi kisidir (Eren, 2015:435;
Laub, 2018). Hizmetkéar lider ise kendini calisanlarinin
gelisimine adayan ve onlara hizmet etmeyi kendine ilke
edinmis olan kisidir (Greenleaf, 1997:18; Giinaydin ark.,
2016). Hizmetkar liderler insanlara deger verir ve onlari
gelistirir (Laub, 2018:8). Hizmetkar liderlik kar amaci giiden
ya da gutmeyen her tur 6rgt icin gegerlidir (Irving, 2005:4).

Hizmetkér ve lider sozciikleri genellikle karsit olarak
distintilmektedir. Bu sozleri anlamli bir bi¢imde bir araya
getirerek, Robert Greenleaf paradoksal hizmetkar liderlik
dénemini baglatmigtir (Spears, 1995:26). Hizmetkar liderlik
kavrami ilk Greenleaf tarafindan 1970 yilinda “lider olarak
hizmetkar” baglikli denemesinde ileri siiriilmustiir. Greenleaf,
gercek bir liderin dogasinda baskalarma kars1 bir hizmetkar
olma arzusu oldugunu ifade etmektedir (Eren ve Yalgintas,
2017).

Hizmetkér liderler, c¢alisanlarla giiven temelli iligkiler
olusturan, onlar1 anlayan, kariyer yolu belirleme sirecinde
onlara yol gosteren, gelisimlerine katki saglayan, vizyon
sahibi kisilerdir (Bakan ve Dogan, 2012:3). Hizmetkar lider
onyargilardan uzak olup, sikintilarin, hatalarin, kusurlarin
giizel taraflarim1 bulup gilizel tarafindan bakma becerisine
sahiptir (Findikg1, 2012:315). Hizmetkar lider takipgilerinin
¢ikarlarinmi kendi ¢ikarinin lizerinde tutar (Vondey, 2010:5).

Hizmetkér liderler belli bash davrams ozelliklerine
sahiptirler (Giinaydin ark., 2016). Greenleaf hizmetkér
liderligin on temel davranis 6zelligi oldugunu belirtmis ve
bunlar1 dinleme, empati kurma, iyilestirme, deger verme, ikna
etme, vizyon sahibi olma, kavramsallastirma, sorumluluk
alma, c¢alisanlar1 gelistirme, kendini takip edenlere hizmeti
calisma odagina alma ve baskalarina hizmeti kisisel ¢ikarlarin
oniinde tutma seklinde ifade etmistir (Akyiiz, 2014:11; Aslan
ve Ozata, 2011:141; Davenport, 2015).

Hizmetkéar liderligin karakteristik Ozellikleri iki agidan
Ozetlenebilir; bunlardan birincisi  liderin takipgilerinin
¢ikarlarimi kendi bireysel ¢ikarlarinin 6niinde tutan davranis
sergilemesi, digeri ise hedefini sadece orgiitiin amaglarini
gerceklestirme seklinde degil toplumun ve diger paydaslarin
da menfaatlerini korumak olarak belirlemesidir (Zou et al.,
2015:148). Hizmetkér liderler biitinliigli destekleyen,
baskalarina yardim etmeye odaklanan ve takipgilerinin
potansiyellerini tam bir sekilde ortaya c¢ikarmayi 6n plana
koyan liderlerdir (Findikgi, 2012:369; Liden et al.,
2015:146). Hizmetkar liderler; bireylerin kisisel gelisimlerine
kars1 sorumlu olup tiim takipcilerine karsi esit davranirlar
(Akyuz, 2014:35-39).

Hizmetkar liderler ¢aliganlar1 takim  anlayisiyla
gelistirerek ve onlara glivenerek guclendirirler (Yoshida et
al., 2014:1395). Kendini takip edenleri dinler, istek ve
ihtiyaglarin1 6grenir ve sikintilarim1 ve hayal kirikliklarim
paylasir (Beck, 2014:3; Carter ve Baghurst, 2014:454;
Findike¢1, 2012:382). Hizmetkar liderler takipgilerinin bireysel
gelisimleri konusunda sorumluluk duygusuna sahip olmakla
birlikte, onlar i¢in etik olmayan davraniglardan uzak
durmalarina yonelik etik anlamda rol model olmayi amag
edinmislerdir (De Clercq et al., 2014:187).

Hizmetkar liderlik boyutlari {izerinde yazinda hemfikir
olunmus bir tanimlama olmadigi gozlenmistir. Dennis ve
Bocernea hizmetkar liderligi gug¢lendirme, hizmet, vizyon,
sevgi, fedakarlik, ve giiven seklinde bes boyutta
degerlendirmistir (Akyiliz, 2014:32). Liden ve arkadaslari
(2008) hizmetkér liderligin dokuz boyutu oldugunu ileri
siirmislerdir. Bu boyutlar duygusal destek ve iyilestirme,
topluma deger katmak, kavramsallastirma, giiglendirme,
kisisel gelisim ve basari i¢in destek olma, takipgileri dncelikli
tutma, etik davranma, iliskiler, hizmet etme seklinde
adlandirilmistir (Caliskan ark., 2013).

Patterson’a goére (2003), hizmetkér liderlik teorisi
doniisiimeii liderlik teorisinin mantiksal bir uzantisi olmakla
birlikte  dontisimcti  liderlikten  farklidir.  Doniistimcii
liderlikte kisisel ¢ikarlarm orgut ¢ikarlart ile uyumlu hale
getirilmesi sdz konusu iken, hizmetkar liderlikte takipcilere
bireysel olarak hizmet etmek on plandadir (Irving, 2005:3).
Benzer sekilde hizmetkér liderlik otoriter liderligin komuta
ve kontrol boyutuna karsidir (Wong et al., 2007:5). Otoriter
liderligin yerine calisanlari giiglendirecek liderlik tiirlerinin
uygulanmasi sarttir, ¢ilinkii artik liderler ¢alisanlarinin saygi
ve glivenini kazanmak zorundadir. Rennaker ve Novak’a
(2011:32-49) gore hizmetkar liderlik dinamik orgit
yapilarindan ziyade statik orgiitler i¢in daha uygulanabilirdir.

Hizmetkar liderlige yonelik bircok elestiri yapilmaktadir.
Hizmetkéar liderlige yonelik yazinda getirilen elestiriler; bu
tarz liderligin ¢ok idealist ve naif olmasi, liderin iyiliginden
faydalanabilir olma ihtimali, gercek¢i ve pratik olmamasi,
kisitlayict ozelliklere sahip olmasi (Wong et al., 2007:4);
zayif ve boyun egen lider olarak yanlis bir algilama
ihtimalinin olmas:1 (Parolini, 2004:2) ve katilime1 6zelliginin
karar vermeyi zorlagtirmasi (Wong, 2003:6) seklinde ifade
edilmektedir.

2.2. Personel Giglendirme

Gliniimiiz rekabet sartlari, gelisen teknoloji ve degisen
yonetim sekilleri orgiitlerde caligana verilmesi gereken 6nemi
artirmaktadir.  Bu  yiizden c¢alisam1  tatmin  etmek,
performansim artirmak, kendilerini orgiitiin bir pargasi olarak
gormelerini ve kararlara katilmalarii saglamak, kararlara
katilmalarim1 ve fikirlerini agik¢a ifade edebilecekleri bir
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ortam olugturmak isletmelerin temel gorevleri arasinda yer
almaktadir (ihisu, 2012). Kald1 ki calisanlarin bircogu, pasif
ve bagimli birer ¢alisan olmak yerine, siirekli kendini
gelistiren, yetki ve sorumluluk istlenen, kararlara katilan,
aktif bireyler olmay:1 istemektedirler (Gilirsoy ve Aydemir,
2017:101).

Personel giiglendirme; yardimlagma, paylagma, yetistirme
ve ekip calismasti ile kisilerin karar verme haklarini arttirma
ve Kkisileri gelistirme siireci olarak tanimlanmaktadir
(Y1lmazer, 2013:57). Dolayisiyla giiclendirme; calisanlarin
kendilerini degerli hissettigi, inisiyatif kullanan, kontroliin
kendilerinde oldugu orgiitiin ve bireyin amaglarina uygun
isleri yapmalarina olanak saglayan uygulamalardir (Kitapci
ark., 2013:51). Gii¢lendirme, caliganlarin islerini kontrol
etmelerini ve kendi islerinin sahibi olmalarini destekleyen bir
yaklagimdir.

Personel giiglendirme kavrami ilk 1986 yilinda Block
tarafindan kaleme alinan “The Empowered Manager” adli
kitap ile literatiire girmis, 1988 yilinda Conger Ve
Kanungo’nun yapmis olduklart caligmalar ile daha da
belirginlesmistir (Glrsoy ve Aydemir, 2017:100)

Spreitzer ve ark. (1997) giclendirmeyi iliskiler sistemi ve
giidiisel bakis acis1 seklinde iki acidan ele almustir. iliskiler
sistemi olarak degerlendirildiginde guglendirme; bireyin
digerine oranla sahip oldugu gii¢ ve kontrolii gorece daha
giicsliz olan kisilere devretmesi anlamini tasimaktadir.
Giidiisel bakis agisindan ise guclendirme; ¢alisanin ise
baghligini, ise ve igyerine dair duygularmi giiglendirmeye
yOnelik psikolojik bir yatirnm olarak degerlendirilmektedir
(Robbins et al., 2002).

Personel guclendirme, c¢alisanlarin  yaptiklar1  isin
sorumlulugunu kendilerine yiiklemektir (Yilmazer, 2013:57).
Diger bir ifade ile gu¢ calisanlar ile paylagilmaktadir.
Personel giiclendirme uygulamasinda ¢alisanlara yetki ve
sorumluluk devredilmesi, yani isin yapilmasi esnasinda
calisanin bizzat kendisinin karar verip uygulamaya gegirmesi
s6z konusudur (Bedik ve Tambay, 2014:322). Burada
yoneticiye diisen gorev calisanin bunu gergeklestirebilecegi
gerekli orgut iklimini meydana getirmektir (Yilmazer,
2013:57).

Spreitzer (1995) personel glglendirmenin dért boyuttan
olusan bir biitiin oldugunu ifade etmektedir. Bu boyutlar
anlam, yetkinlik, 6zerklik ve etki olarak adlandirilmistir.
Anlam; gorevin yapilis amacinin isgéren igin tasidigi
degerdir. Yetkinlik; bireyin, isini en iyi sekilde yapabilecegi
yoniinde kendi yeteneklerine olan inancidir. Ozerklik ve
otonom; iste atilacak adimlarin, sarf edilecek c¢abanin ve
kullanilacak yontemlerin belirlenmesinde isgdrenin {ist
yonetimden bagimsiz karar alabilme serbestligidir. Etki;
iggorenin isin stratejisi, yontemi veya sonuclari {izerinde tesir
yetkisine sahip olma derecesidir.

Yazinda personel giiclendirme kavraminin alt boyutlar
genel, psikolojik ve davramissal gliclendirme olarak
incelenmektedir (Ates, 2014:239). Personel giclendirmenin
Olcilmesinde ise yonetimin destegi, yaraticilik, egitim,
siirlilik, yetki, katiim ve karar verme alt boyutlarinin
dikkate alindig1 goriilmektedir. Yazinda ileri siiriilen personel
guclendirme modelinde; etkin liderlik, gucli cift yonli
iletisim, odiillendirme sisteminin olmasi, ydnetim destegi,
calisanlarin  destegi, yenilik ve bilgiye kolay erisim
boyutlarina yer verilmektedir(ilisu, 2012; Karakas, 2014:83).

2.3. Hizmetkar Liderlik ve Personel Guglendirme

iliskisi

Personel gii¢clendirmenin gergeklestirilmesi i¢in etkin bir
liderlik sisteminin varligr gerekmektedir (Bakan ve Dogan,
2012:4). Burada; uygulamanmin basarist igin bu sireci
yonetecek, personeli destekleyecek, onlari karara katilim
noktasinda motive edecek, bu ise kendini adayacak, hizmet
etme odakli bir lider 6nemli bir unsurdur. Calisanlar ile
giivene dayali iligkiler gelistiren, onlara yol gosteren
hizmetkér liderler personel giiclendirme ¢aligmalarinda en
uygun liderlik tirii olarak gosterilebilir (Ilisu, 2012:17).
Hizmetkar lider, hizmet ederek dnderlik etmeye istekli, kendi
inanglarina uyum saglamaya hizmet eden ve baskalarinin
onceliklerini karsilamaya ¢alisgan bir kisidir (Eren ve
Yalgintas, 2017).

Hizmetkér liderlik ozellikleri genellikle bircok bireyde
dogal olarak ortaya ¢ikar ve 6grenme ve uygulama yoluyla
gelistirilebilir. Hizmetkar liderlik, daha iyi ve daha &zenli
kurumlar olusturmada gelecek igin biiyiilk umutlar sunar
(Spears, 1995:30).

Guclendirme hizmetkar liderligin temel bir unsuru ve
6nemli bir hedefidir (Patterson, 2003:6).  Glglendirme
bireylerin ilerlemelerini, 6grenmelerini, gelismelerini, kendi
kendilerini yonetebilmelerini, hayallerini gergege
donistiirebilmelerini  saglar (Earnhardt, 2008:4). Liderler
takipeilerini egiterek ve gelistirerek giglendirir

Isgorenlerin giiclendirilmesi ozellikle hizmet
isletmelerinde, miisteri ile birebir iletisimde olan iggdrenlerin
yonetiminde ve etkili ¢alismalarinda énemli bir strateji olarak
Onerilen bir uygulamadir. Hizmet isletmeleri ¢alisanlarin
performanslarinin igletme i¢in rekabet istiinliigli yaratmada
kullanilacak bir strateji olmasi, gii¢clendirmenin s6z konusu
isletmeler agisindan Onemini ortaya koymaktadir. Lashley
(1996) hizmet isletmelerinde gii¢lendirilen ¢alisanin, miisteri
isteklerini karsilamada ve sikayetlerin ¢bzimiinde daha aktif
bir rol oynadigii vurgulamaktadir. Benzer sekilde, Corsun
ve Enz (1999) hizmet sektoriinde yapmis oldugu calismada,
glclendirmeyle miisteri ihtiyaglarinin karsilanma hizi ve
misteri tatmini arasinda olumlu iligkilere vurgu yapmaktadir.
Chow vd.’nin (2006) bir hizmet igletmesinde yirittigi
calismada gii¢lendirmenin performansi olumlu yénde etkidigi
sonucuna  ulasilmistir  (Keles  ark.,2011).  Yazindaki
arastirmalarda Orgiite iliskin kavramlar ile hizmetkar liderlik
davranisi arasinda pozitif yonlii iliski oldugu tespit edilmistir.
Liderlik davraniglarinin  personelin tutumunu etkiledigi,
onlarin motivasyonlarinda belirleyici oldugu, gorevleri ile
ilgili inisiyatif almalarin1 sagladigi ortaya konulmustur.
(Akyiiz ve Eren, 2013:193; Dinger ve Oksiiz, 2011:10).

Personel giiclendirme anlayismnin etkin uygulandigi
isletmelerde, ¢alisanlarim kendi oto kontrollerini sagladigi,
yetenek ve yaraticilik Ozelliklerini ortaya c¢ikardiklar1 ve
guvene dayali bir ¢alisma ortaminin olustugu goriilmektedir
(Dogan ve Demiral, 2009:53). Isgorenleri giiclendirerek
onlara verilen inisiyatif onlarm ekstra rol davranislari
sergilemesini kolaylastirmaktadir. Benzer sekilde, hizmetkar
liderlik davraniginda bulunan yéneticiler iggdrenlerin drgitsel
vatandaslik  davraniginda  bulunmalarimi  etkilemektedir
(Baytok ve Ergen,2013:123).

Perakende sektoriiniin  kendine 6zgli dinamik yapist,
yiiksek isglicii devri ve sektorde miisteri iliskilerinin biiyiik
o6nem tasimast bu sektdrde liderligin dnemini artirmaktadir.
Empati kuran, caliganlar ile samimi iliskiler gelistiren,
fedakarlik  yapabilen = hizmetkdr  liderler = personel
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giiclendirmesi sayesinde calisanlarda is tatminini ve Orgiite
bagliligt artirmakta, maliyetleri azaltmasi ve isletme
performansinin artmasina katki saglamaktadir (Karakas,
2014:83). Bu nedenle isletmelerde hizmetkar liderlik
davraniglarinin personelin giiglendirilmesini olumlu yodnde
etkiledigi soylenebilir. Fakat yazinda hizmetkar liderligin
personel giiclendirmeye etkisini ortaya koyan arastirmalar
olduk¢a sinirhidir. Yazindan hareketle bu calismada ileri
stirilen aragtirma hipotezi:

Hi: Hizmetkar liderlik algisi personel glglendirmeyi
pozitif yonde etkiler.

3. Arastirma Yontemi

Bu ¢aligma ampirik desende bir aragtirmadir. Caligmada
hizmetkar liderlik algisinin personel gii¢lendirmeye etkisi
aragtirilmistir. Arastirmada Veri toplama araci olarak anket
teknigi kullanilmigtir. Arastirmada ¢aligsanlarin  algisinin
Ol¢llmesi amaglandigindan ve Orneklem istatistiginden
hareketle evren hakkinda genelleme yapabilmek mumkin
oldugu ic¢in veri toplama ydntemi olarak anket teknigi
secilmistir.

Anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bolim
demografik 6zellikler, ikinci bolim hizmetkar liderlik 6lgegi
ve {iglinci bolim personel giliglendirme o6lgeginden
olusmaktadir. Anket gecerliligi ve giivenilirligi saglanmis
Olgeklerden faydalamilarak olusturulmustur. Her iki 6lcek de
“1. Kesinlikle katilmiyorum” dan “5. Kesinlikle katiliyorum”
a kadar degisen aralikta derecelendirilirmis 5°1i Likert 6lgegi
niteligindedir.

Hizmetkar liderlik olgegi olarak Dennis ve Winston
(2003) ve Dennis ve Bocarnea (2005) tarafindan gelistirilen
ve Aslan ve Ozata tarafindan Tiirkgeye uyarlanan hizmetkar
liderlik olgegi kullanilmistir (Aslan ve Ozata, 2011:149).
Olgekte 27 ifade yer almaktadir ve &lgegin yiiksek ic
tutarhiliga sahip oldugu hesaplanmistir (o = 0,93). Dennis ve
Winston (2003) tarafindan gelistirilmis 06lgek guclendirme,
hizmet ve vizyon boyutlarindan olusmaktadir. Dennis ve
Bocernea (2005) tarafindan gelistirilmis Olcek ise sevgi,
giiclendirme, vizyon,fedakarlik, giiven ve al¢akgoniillik
boyutlarindan olugmaktadir (Aslan ve Ozata, 2011:149).

Personel glglendirme 6lgcegi olarak Duyan ve Van
Dierendonck (2014) tarafindan gegerliligi ve giivenirligi test
edilmis olan ve Ilisu'nun (2012:147) yiksek lisans tez
calismasinda kullandig1 lcekten yararlanilmstir. Olgekte 26
ifade yer almaktadir. Olgek; orgiit ve yonetimin destegi,
yaraticilik, egitim, sinirlilik, yetki, katilim ve karar verme
boyutlarindan olusmaktadir.. Olgekteki bes ifade giivenirlik
analizinde 0,40’m altinda madde toplam korelasyon degerine
sahip oldugu belirlenmistir. Madde toplam korelasyon degeri
0,40’1n altinda olan ifadelerin dlgme giicii zayiftir. Olgiilmek
istenen personel giiclendirme yapisina yeterince katki
saglamadiklart i¢in bu maddeler Olgekten c¢ikarilmistir.
Olgegin kalan 21 ifadesinin yiiksek i¢ tutarliliga sahip oldugu
hesaplanmistir (o = 0,91).

Arastirmanin  evrenini perakende sektdriinde faaliyet
gosteren birden fazla subesi olan isletmeler olusturmaktadir.
Perakende sektorii liretici ve tiiketici arasinda mallarin
hareketini dogrudan saglayan bir hizmet sektoriidiir.
Perakende sektoriinde is goren devir hizinin yiiksek oldugu,
miisteri ile iletisimin yogun yasandigi, misteri beklentilerinin
takip edilerek ona gore stratejilerin belirlendigi ve rekabetin
siddetli oldugu dinamik bir sektérdir. Bu sektorde

calisanlarin giiclendirilmesi, inisiyatif almalarmi saglamak,
onlar1 desteklemek hem Kkaliteli hizmet saglamak hem de
rakiplerden farklilagsmak icin gerekli hale gelmektedir
(Yuksekbilgili ve Akduman, 2015). Bu tir isletmelerde
liderlik davramiglarimin ve personel yapisinin 6neminden
dolay1 ¢alismada uygulama alani olarak perakende sektorii
tercih edilmistir.

Arastirmanin 6rneklem ¢ergevesi Konya il merkezinde
perakende sektoriinde faaliyet gdsteren birden fazla subesi
olan zincir igletmelerdir. Bu sektdrde faaliyet gosteren 6
farkli isletmeden basit tesadiifi yontemle 115 gecerli anket
geri doniigii elde edilmistir. Degisken bagma 10’dan fazla
gecerli ankete ulagilmis olmasi 6rneklemin evreni temsil
etmede yeterli oldugu seklinde degerlendirilmistir (Hair et al.,
1998). Ayrica Agciklayici Faktér Analizi KMO sonuglari
analiz i¢in Orneklem yeterliligini de ortaya koymustur
(Giirbiiz ve Sahin, 2014). Veri analizi; tanimlayici
istatistikler, agiklayici faktér analizi ve Yapisal Esitlik
Modeli yol analizi teknigi kullanilarak yapilmustir.

Arastirmada, anket formunun ve Olgeklerin Yyizeysel
gecerliligi alaninda yetkin dort farkli uzmandan goriis
alinarak gerceklestirilmistir. Perakende sektdriinde faaliyet
gosteren zincir isletmelerde yapilan pilot uygulama ile 28
adet gecerli anket geri dontisl elde edilmistir. Pilot
uygulamaya dayali veri analizi sonucunda yapilan
diizeltmelerle ankete son hali verilmistir.

3.1. Veri Analizi ve Bulgular

Anketi cevaplandiranlarin  kigisel 6zelliklerine iligkin
demografik bulgular Tablo 1’de yer almaktadir. Tablo 1
incelendiginde; katilimcilarin ¢ogunlugunun erkek ve evli
oldugu, 18-29 yas grubu araliginda oldugu ve egitim
durumlarinin  lise diizeyinde oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarin - biiyliik  bir bdliimiiniin  1-3 yil arasinda
deneyime sahip oldugu ve cogunlukla isgoren statusiinde
calisanlar olduklar: gorilmistiir.

Isletme ozelliklerine iliskin bulgular incelendiginde
isletmelerin ¢ogunlugunun 10 yil ve tizeri suredir faaliyette
oldugu, 50-99 arasinda galigani olan anonim sirket statiislinde
isletmeler oldugu tespit edilmistir.

3.2. Hizmetkar Liderlik Ol¢egi Aciklayici Faktor
Analizi
Aciklayic1 Faktdr Analizi, aralarinda iligki bulunan ¢ok

sayida degiskenden olusan bir veri setine ait temel boyutlarin
iliski yapisin1 ortaya ¢ikararak degiskenler arasindaki
iligkilerin anlasilmasina yardimci olan ¢ok degiskenli analiz
teknigidir (Dogan ve Basokcu, 2010; Islamoglu ve Almagik,
2014). Faktor analizinin gegerliligini Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testi belirler. Bu test, Orneklem biiylikliigiiyle
ilgilenir ve Orneklemin yeterliligini dlger (Williams et al.,
2010). Bu testin degeri kiiciik ¢ikarsa, ¢ift olarak degiskenler
arasindaki  korelasyon iligkisinin  diger degiskenlerce
aciklanamayacagini gosterir. Bu durumda da faktor analizine
devam etmek dogru olmaz. KMO testinin 0,80’in iizerinde
olmast Onerilir fakat bu deger 0,50'min altinda ise kabul
edilemez (Karag6z ve Kosterelioglu, 2008).



A. §. Cetinkaya, E. Yildiz / KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi 20 (35): 1-11, 2018

Tablo 1: Aragtirmaya Katilanlara iliskin Demografik Ozellikler (n=115)

Frekans Oran (%)

Frekans Oran (%)

Cinsiyet  Erkek 74 64,3 Medeni Evli 65 56,5
Kadn 40 348 Durum Bekar 43 374

Cevapsiz 1 0,9 Cevapsiz 7 6,1

Toplam 115 100 Toplam 115 100

Yas 18 Yas ve alt1 1 0,9 Isletmenin 1 yildan az 3 2,6
18-29 Yas 74 64,3 Faaliyet 1-3 yil aras1 10 8,7

30-39 Yas 33 28,7 Suresi 4-6 yil arasi 4 3,5

40-49 Yas 5 4,3 7-9 yil arasi 15 13,0

Cevapsiz 2 1,7 10 y1l ve tizeri 80 69,6

Toplam 115 100 Cevapsiz 3 2,6

Ilkokul 1 0,9 Toplam 115 100

Egitim Ortaokul 14 12,2 Toplam 10’dan az 2 1,7
Durumu Lise 41 35,7 Calisan 10-49 aras1 16 139
Meslek Lisesi 25 21,7 Sayisi 50-99 aras1 45 39,1

On Lisans 18 15,7 100-249 aras1 39 33,9

Lisans 11 9,6 500 ve Uzeri 6 5,2

Yiksek Lisans 1 0,9 Cevapsiz 7 6,1

Cevapsiz 4 35 Toplam 115 100

Toplam 115 100 isletmenin  Anonim Sirket 58 50,4

isletmede 1 yildan az 19 16,5 Yasal Limited Sirket 38 33,0
Calisma  1-3 yil aras1 47 40,9 Statusu Diger 7 6,1
Suresi 4-6 yil arasi 22 19,1 Cevapsiz 12 10,4
7-9 yil arasi 18 15,7 Toplam 115 100

10 y1l ve iistii 9 7.8 isletmedeki Bolum Mudurd/Amiri 5 4.3

Toplam 115 100 Konum Set/Siipervizor/Ustabast 87 75,7

Is goren/Calisan/Isci 19 16,5

Cevapsiz 4 3,5

Toplam 115 100

Not: Degerlerde yapilan yuvarlamalar nedeniyle oran toplamlar: farkli olabilir.

Hizmetkar liderlik 6lgegi boyutlarmi kontrol etmek ve
degiskenler arasi iligkide tek boyutlulugu saglamak igin
aciklayic1 faktor analizi yapilmistir (Tablo 2). Arastirma
farkli bir 6rneklem kitlesine ve farkli bir sektére uygulandigi
icin bu analizin yapilmasina gerek duyulmustur. Agiklayici
faktor analizinde KMO degerinin 0,845 olarak belirlendigi ve
bunun da kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir. KMO
degerinin yiiksek ¢ikmasi, aynit zamanda degiskenlerin birbiri
ile iligkili ortak faktorleri paylastigin
gostermektedir. Korelasyon matrisinin birim matrise esit olup
olmadig1 hipotezini test eden Bartlett’s Test of Sphericity
anlamli y2 sonucu ortaya koymus olup (¥2=1381,149,
df=351, p<0,000) faktdér analizinin  degiskenlere
uygulanabilecegi  goriilmiistiir. Olgege yonelik faktor
analizinin uygulanabilecegini belirledikten sonra “Oblimin”
dik dondirme yontemini esas alan temel eksenler faktor
analizi yapilmistir. Hair ve arkadaglarinin (1998) Onerdigi
gibi faktér yuku 0,40 ve daha yiksek olanlar bir araya
getirilmistir.

Hizmetkar liderlik 6l¢egi agiklayici faktor analizi, 6lgegin
alt1 bilesenli oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bilesenler; vizyon,
fedakarlik, tevazu, deger verme, hizmetkarlhik ve
guclendirmeye yatkinlik seklinde adlandirilmistir. Hizmetkar
liderlik o6lgeginde 1’in tizerinde 6zdegere sahip bilesenlerin

oldugunu ve

toplam varyansin %64,20’sini temsil ettikleri goriilmiistiir.
Olgekte “tevazu” olarak adlandirilan bilesen diisiik giivenirlik
(a) degerine sahip oldugu i¢in sonraki analizlere dahil
edilmemistir. Diger bilesenlerin a degerleri 0,70’den
yiiksektir ve bunlarin da iyi diizeyde i¢ tutarliga sahip oldugu

goriilmistiir. Agiklayict faktdr analizinin 6nerdigi bilesenler
icin bilesik degiskenler iiretilmis ve sonraki analizlerde bu
degiskenler esas alinmustir.

3.3. Personel Giiclendirme Olgegi Aciklayic1 Faktor
Analizi
Personel gliclendirme 6lgegi boyutlarini kontrol etmek ve

degiskenler arasi iliskide tek boyutlulugu saglamak igin
aciklayic1 faktor analizi yapilmistir (Tablo 3). Aciklayici
faktor analizinde KMO degerinin 0,824 olarak hesaplanmis
olup bunun kabul edilebilir dizeyde oldugu goriilmustiir.
Bartlett’s Test of Sphericity anlamli y2 sonucu ortaya
koymus (x2=595,879, df=120, p<0,000) olup faktor
analizinin degiskenlere uygulanabilecegi goriilmiistiir. Olcege
yonelik “Varimax” dik dondiirme yontemini esas alan temel
eksenler faktor analizi yapilmistir. Analiz sonucunda faktor
yukd 0,40 ve daha yiiksek olan ifadeler bir araya getirilmistir
(Hair et al., 1998).
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Tablo 2. Hizmetkar Liderlik Olcegi Aciklayici Faktér Analizi

. . Aciklanan Bilesenler
Bilesen Adu ve Ifadeler Ozdeger Varyans «a 1 2 3 4 5 6

Bilesen 1: Vizyon 10,102 % 37,42 0,86

Yoneticim bana kars1 giiven iletisimi kurar. 0,721
Yoneticim agik ve gergekei hedefler belirler. 0,630
Yoneticim katki saglamak i¢in farkliliklardan yararlanir. 0,570
Yoneticim galigsanlar i¢in en iyiyi ortaya ¢ikarir. 0,566
Yoneticim ¢alisanlarin vizyonlarinit kurumun amaglarina

. - 0,559
eklemek istemektedir.
Calisanlar i¢in hizmet siirecinin nasil gelistirilebilecegi

- 0,532

konusunda 6rnek olmaya ¢alisir.
Hizmet etiklerinden bir seyler 6grenir. 0,470

Bilesen 2: Fedakarhk 1,841 %6,82 0,73

Yoneticim beni savunmak igin zorluklara katlanmigtir. 0,719
Yoneticimin bana olan giliveni kuruma olan baghiligimi 0594
artiriyor. ’
Yoneticim kurumun vizyonunu ilgilendiren konularda benim
gOrlislimii sorar.

Yoneticim ¢alisanlarin vizyonlarint kurumun hedeflerine
eklemek istemektedir.

Bilesen 3: Tevazu 1,579 %5,85 0,45

0,464

0,424

Yoneticim calisanlart hata yaptiginda affeder. 0,660
Bagkalarina hizmet ederken fark edilmek istemez. 0,639
Yoneticim kurumun vizyonunu dikkate alarak benim -0.420
vizyonumu aragtirmistir. '

Bilesen 4: Deger Verme 1,319 % 4,88 0,80

Yoneticim takimdaki herkese deger verir. 0,655
Yoneticim kontrolu bana veriyor ve sorumluluk sahibi 0.639
olabiliyorum. '
Yoneticim kurumun hangi hedefe ulasmasi gerektigini iyi 0.607
bilir ve toplum i¢in ne yapmak istediginin farkindadir. '

Yoneticim benimle ger¢ekten insan oldugum igin ilgilenir. 0,604
Yoneticim kurumda yiiksek ahlak standartlarini gerektiren

caligma kurallar1 uygular. 0,564
Bilesen 5: Hizmetkarhk 1,256 % 4,65 0,80
Yoneticim sorunlar1 ¢dzmede faydali ve verimli ¢oziimler -0.833
ileri surer. '
Duygularini agikga ifade eder ve kurumun gelecegi igin bunu 0.741
uygular. '
Her kurumun yiiksek amaglara ihtiyaci oldugu inancini
-0,646
destekler.
Hizmet edilmekten cok, hizmet etmeyi sever. -0,562
Bilesen 6: Gii¢clendirmeye Yatkinhk 1,236 % 4,58 0,72
Yoneticim sorumluluk gerektiren islerde karar vermeme izin 0801
verir. !
Yoneticim bagkalarina hizmet ederken ve benim igin
. N - 0,610
kendinden &diin verir.
Yoneticim benden bilgi almaya acik olusuyla bana olan 0513

glivenini gosterir.
Ydneticim karar vermede bana glivenir. 0,488
Cikarim yontemi: Temel Bilesenler Analizi. Dondiirme yontemi: Kaiser Normallestirmeli Oblimin
Rotasyon 17 tekrarda yakinsadi (ortak noktada benzesti). Toplam agiklanan varyans % 64,20

Personel giiclendirme 6lcegi aciklayici faktor analizi, 6lgegin bes bilesenli oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bilesenler anlam,
ozerklik, etkinlik, destek ve etki seklinde adlandirilmistir. Olgekte 1°in iizerinde 6zdegere sahip bilesenlerin toplam varyansin
% 66,24°0n0 temsil ettigi gorilmistiir. Bilesenlerin o degerleri 0,59 ile 0,82 araliginda hesaplanmigstir. Bu degerlere gore
bilesen yapilarindaki ifadelerin zayif ile iyi dlzey araliginda degisen i¢ tutarliga sahip oldugu sOylenebilir. Sonraki analizler
aciklayici faktor analizinin 6nerdigi bilesenlere gore tiretilmis bilesik degiskenler ile gergeklestirilmistir.
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Tablo 3. Personel Giiclendirme Olgegi Aciklayici Faktor Analizi

. . Aciklanan Bilesenler
Bilesen Adi ve Ifadeler Ozdeger  Varyans a 1 2 3 4 5

Bilesen 1: Anlam

2. Isyerimin genel hedef ve amaglarini biliyorum.

1. Isimi kendim yaparim.

6. Miisterilere yararli bir hizmet sundugum i¢in yaptigim is 6nemlidir.
10. Miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak benim igin onceliklidir.

Bilesen 2: Ozerklik

21. Isimle ilgili sorunlar1 kendim ¢ézebilirim.

19. Miisterilerin sorunlarini ¢ozebilecek egitime sahibim.

12. Miisterileri memnun etmeye ¢alistigim siirece hata yapsam bile bu
bir sorun yaratmaz.

Bilesen 3: Yetkinlik

5. Miisterilerin sorunlarimi ¢ézme konusunda ne kadar yetkili oldugum
agiktir.
3. Ortaya ¢ikan sorunlari diizeltme yetkim var.

22. Sorunlar1 ele almadan dnce yonetimin onayini almam gerekir.
Bilesen 4: Destek

13. Kurumda calisanlar hizmeti gelistirilecek daha iyi yollar:
diisiinmeleri igin cesaretlendirilirler.

9. Kurumumun degerli bir liyesi oldugumu hissediyorum.

15. Kurumumdaki siiregler, kurallar ve sistemler miisterilerin
ihtiyaglarini hizli bir bi¢imde karsilamada bana yardime1 o

Bilesen 5: Etki

20. Islerin yapilis sekillerini gelistirmek i¢in yeni yollar bulmaya tesvik
edilirim.

18. Miisterilerin ihtiyaglarina nasil cevap verecegimi belirleyen
siiregleri, sistemleri ve kararlar1 etkileme firsatim va

16. Kurumumdaki siiregler, kurallar ve sistemler is arkadaslarimin
ihtiyaglarini hizl bir bigimde karsilamada bana yard:

5,714

1,375

1,299

1,181

1,030

% 35,71 0,82

% 8,60

% 8,12

% 7,38

% 6,43

0,63

0,59

0,68

0,73

0,830
0,754
0,672
0,669

0,777
0,732

0,571

0,751
0,697
0,597

0,851
0,600
0,595

0,850
0,780

0,419

Cikarim yontemi: Temel Bilesenler Analizi. Dondiirme yontemi: Kaiser Normallestirmeli Oblimin
Rotasyon 17 tekrarda yakinsadi (ortak noktada benzesti). Toplam agiklanan varyans % 66,24

3.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal
iligkiyi veya bir degiskenin iki yada daha c¢ok degisken ile
olan iligkisini test etmek, varsa bu iliskinin derecesini 6lgmek
icin kullanilan bir yontemdir (Glirbiiz ve Sahin, 2014).

Olgeklerinin  agiklayict

faktor

analizi

sonuglarina gore

olusturulan bilesik degiskenler arasindaki dogrusal iligkiyi
gosteren korelasyon katsayilari Tablo 4’te yer almaktadir.
Korelasyon, analizine gore tim degiskenler arasinda orta ve

Hizmetkdr liderlik algist ve personel giiclendirme  yiiksek diizeyli anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir.
Tablo 4. Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi
Ortalama S:;‘r‘]'qa 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vizyon 3,71 0,736 1
Fedakarlik 3,54 0,807 557" 1
Deger Verme 3,78 0,802 ,624™ 460" 1
Hizmetkarlik 3,74 0,790 ,669™ 547 551" 1
Giiglendirmeye Yatkinlik 3,65 0,803 ,624™ 547" 520" 533" 1
Anlam 4,04 0,827 566" ,412"™ 603 467" 381" 1
Ozerklik 3,79 0,785 ,423™ ,378™ 390" 471" ,434™ ,491™ 1
Yetkinlik 3,80 0,730 ,389™ ,332™ 537" ,344™ 466 ,460™ 453" 1
Destek 3,65 0,794 ,484™ 360™ ,442" 523" 532" 487" ,418™ ,388™ 1
Etki 3,63 0,852 ,435™ ,360™ ,483"™ ,433"" 320 ,428™ 362" ,431"" 552™ 1

**_Korelasyon p > 0.01 diizeyinde anlamhidir (2-kuyruk).
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3.5. Yapisal Esitlik Modeli Yol Analizi

Hizmetkar liderlik algisinin personel giclendirmeye
etkisini test etmek icin Yapisal Esitlik Modeli yol analizi
teknigi kullamlmusgtir. Yapisal Esitlik Modellemesi belirli bir

tamimlanmasina dayanan ¢ok degiskenli bir istatistiksel
yontemdir (Arbuckle ve Wothke, 2004; Cengiz ve Kirkbir,
2007). Yapisal Esitlik Modelinde Onerilen teorik modelin
elde edilen veriyi ne kadar iyi acikladigi uyum 1iyiligi
indeksleri ile belirlenir. Uyum iyiligi indeksleri modelin

teoriye dayali olarak gozlenebilen ve g6zlenemeyen ) ) - ) o
degiskenlerin nedensel ve iliskisel bir model icinde kabul edilmesi veya reddedilmesi kararinin verildigi asamadir
(Cengiz ve Kirkbir, 2007).
0;!161 — 3,7 0;,09 403 1 0. 32
@ veom D ©
0; ,351 3,54 1,05 1 1,00 378 ) 0; .36
G’ Fedakarhk
2 0 4 | Ozerkik ja—(e7)
!281 oL 105 [ Hizmetk 9/ P I 75 3 2%
: izmetkar . ersone ) =
g Liderlik Guglendirme e (e8)
0,25 3,74 104 93 363 0: 32
@ Hizmetkarlik [ ; 55 91 @
0.%0 — 365 3,62 0; 42
Uclendirmeye - 1
(ED—> ik aD
Ki-Kare: 57,525, d.f.: 34, p:,007

Sekil 1: Teorik Model Yol Analizi

Hizmetkar liderligin personel giiglendirmeye olan etkisini
test eden teorik modelin yol analizi Sekil 1’de goriilmektedir.
Modeldeki  degerler edilmis
parametreleridir.

standardize tahmin

Teorik model X?/df, IFl, CFl ve RMSEA uyum indeksleri
kullanilarak test edilmistir. Tablo 5’te goriildiigii gibi uyum
indeksleri kabul edilebilir smurlar igindedir (y2/df=1.692;
df=34; p<,007).

Tablo 5. Arastirma Modeli Uyum lyiligi indeksleri

Model Uyum Indeksleri Degerter By
CFI (Karsilastirmali Uyum iyiligi indeksi) >0,90 0.952
IFI (Artirimli Uyum lyiligi Indeksi) >0,90 0.954
RMSEA (Yaklasim Hatasinin Kok Ortalama Karesi) < 0,08 0.077
X?/df <3 1,692

Yapisal Esitlik Modeli yol analizi sonuglarina gore (Sekil
1) arastirmada ileri siiriilen hipotez (Hi) desteklenmistir.
Diger bir ifadeyle bagimsiz degisken, “hizmetkar liderlik
algis1” ile bagimli degisken “personel guclendirme” arasinda
pozitif ve anlaml iligki oldugu (B= 0,87; p < 0,01) ve gizil
degiskenin gozlenen degisken tarafindan yiliksek derecede
temsil edildigi sonucuna varilmistir.

4. Sonug ve Oneriler
Aragtirma  sonuglart  hizmetkar liderlik  algisinin

personelin giclendirilmesi Gzerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Bu sonu¢ yazinda yapilan bir¢ok
aragtirma ile paralellik gostermektedir.

Dogan ve Demiral akademisyenlere yonelik yaptig
arastirmada  personeli
personelin

giiclendirmeye
baglilik diizeyini

yonelik  yapilan

uygulamalarin etkiledigi

sonucuna varmiglardir (2009:73). Giirbiiz ve arkadaslar
banka caliganlarina yonelik yaptiklari arastirmada, personel
giiclendirmeye yonelik yapilan uygulamalarin ¢alisanlarin
orgiite olan baghliklarin1 arttirdigr  tespit etmislerdir
(2013:10). Benzer sekilde, Kaplan ve Uzun otel igletmeleri
caliganlarimin  hizmetkér liderlige yonelik algilamalariin
artmasinin  tiikenmislik ve duyarsizlagsma  diizeylerini
azaltarak, bireysel basarilarini artirdig1 sonucuna varmiglardir
(2017:24).

Yazin incelemesinde ayrica gorillmiistiir ki hizmetkar
liderlik benimseyen  yoOneticilerin  takipgileri
kendilerini psikolojik olarak daha fazla gli¢lendirilmis
hissetmektedirler (Bolat ark.,2016:95). Hizmetkar liderlik
davranigiin  sergilenmesi, hizmetkar liderlige yonelik
tutumlar birlikte ¢alisilan ekibi gliglendirmektedir (Heidari et

tarzini
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al.,2013:72). Hizmetkar liderlerin sahip oldugu fedakarlik ve
ikna edici olma ozelliklerinin c¢alisanlar1 giiclendirerek,
onlarin orgiite olan bagliliklarini, yenilik¢i davranislarini ve
olan giliven duygularimi etkiledigi yapilan
ortaya  konulmustur  (Krog  ve

liderlerine
aragtirmalar  ile
Govender,2015:10).

Perakende sektoriiniin hizmet odakli olmasi, dinamik
yapisi, yogun is temposu, miisteri ile sik temas haline
bulunulmas1 ve miisteri istek ve sikayetlerinde hizli kararlar
alip  harekete gecilmesi bu sektérde ¢alisanlarin
giiclendirilmesini gerekli kilmaktadir. Personel giiclendirme
ise bir bakima giiciin ¢alisanlarla paylasilmasi anlamia
gelmektedir. Diger bir ifadeyle yetki ve sorumluluk kalici
olarak calisana ge¢mektedir.

Isletmelerde yoneticilerin giici paylasmakta isteksiz
davrandiklar1 gozlenmektedir. Oysa ki hizmetkar liderlik
anlayigina sahip yoneticiler personel giiclendirmeyi daha
fazla destekleme ve tegvik etme egilimindedirler. Hizmetkar
liderlik anlayisina sahip yoneticilerin kendilerine hizmet
edilen degil de kendilerinin c¢alisanlara hizmet etme
anlayisina sahip olmalar1 onlar1 personel giiclendirmeye hazir
hale getirdigi degerlendirilmektedir. Arastirma bulgularinda
hizmetkar liderlik algisinin personel giiclendirme ftizerinde

yuksek diizeyli etkisinin hesaplanmis olmasi  bunu
desteklemektedir.

Hizmetkér liderlik davranmigt  gosteren  yoneticiler
caliganlarin; islerini  6nemseyip anlam vermelerinde,

bagimsiz kararlar alip sorunlar1 ¢ozebilecek 6zerklige sahip
olmalarinda, islerinde yetki ve sorumluluk sahibi olmalarinda
ve iglerini yaparken yeni yol ve yontemler uygulamalarin
destekliyor olma algisina sahip olmalar1 biiyiik Onem arz
etmektedir. Boylece ¢alisanlar personel giiglendirme
uygulamalarina daha ¢ok istekli olacaklardir ve sonugta bu
durum isletme performansina olumlu yansiyacaktir. Kald1 ki
yogun rekabetin yasandig1 perakende sektdriinde isgorenlerin
miisteriler ile olan diyalogu, is ile ilgili sahip olduklar bilgi,
miisteriyi memnun etme noktasindaki becerileri ve
yetenekleri, ihtiyaclara zamaninda cevap verebilmeleri 6nem
arz etmektedir.

Hizmet etmeyi calismalarinin merkezine koyan vizyon
sahibi yoneticilerin, ¢alisanlarin1 kendilerini gelistirmeleri ve
inisiyatif —almalar1 noktasinda cesaretlendirmeleri  ve
desteklemeleri onlarin giiglenmesinde o6nemli bir unsur
olmaktadir. Ozellikle insanlarin istek ve ihtiyaglari
karsilayabilmenin Onemli oldugu perakende sektdriinde,
miisteriler ile glizel ve giler yiizlii iletisim kurabilen,
sorunlar1 ¢ozmede aktif davranabilen, inisiyatif alabilen,
kendi bagina karar verebilen, bilgili, yetkin ve vizyon sahibi,
giclendirilmis  ¢alisanlarin  olmasi isletmenin rekabet
edebilirliginde temel noktalardan birisidir. Dolayisiyla
isletmelerde hizmetkar liderlik anlayisina sahip yoneticilerin
olmasi i¢in gerekli 6zen gosterilmelidir.

Bu arastirma Konya il merkezindeki faaliyet gosteren
isletmelerin ¢alisanlar1 ile simirhidir. Bu alanda ilerde
yapilacak caligmalar kiyaslamalar yapabilmek i¢in farklr il

veya bolgeleri kapsayacak sekilde ve genis oOrneklemle
yapilabilir. Arastirma farkli sektorlere yonelik de yapilabilir
ve boylece sektor farkliliklar konulabilir.
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