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Ozet

Bu calismada otantik liderlik tarzinin prososyal hizmet davranislan Gzerindeki etkisinin
incelenmesi amaclanmistir. Orgiitsel davranis literatiiriindeki calismalarda isgorenlerin
prososyal hizmet davranislan sergilemeleri 6rgtitsel faktorlerle iliskilendiriimektedir. Bu
dogrultuda galismada, prososyal hizmet davraniglan Ulzerinde etkili oldugu distnilen ve
orgltsel faktorlerden birisi olarak nitelendirilen otantik liderlik tarzi ele alinmistir.
Prososyal hizmet davranislarinin incelenmesi sebebiyle Istanbul’da faaliyet gdsteren dért
ve bes vyildizli otel isletmelerinin calisanlar arastirma evreni olarak belirlenmistir.
Arastirma evreni kapsaminda ulasilan 410 otel isletmesi calisani Gzerinde gergeklestirilen
arastirmanin sonucunda anlamli bulgulara ulasiimistir. Arastirma bulgularina gore, otantik
liderlik tarzi ile prososyal hizmet davranislan arasinda anlamli iliskiler vardir. Ayrica
otantik liderlik tarzi isgérenlerin miusterilere yonelik rol tanimh ve rol Otesi prososyal
hizmet davranisi sergilemelerini ve calisma arkadaslarina ydnelik prososyal davranislar
sergilemelerini etkilemektedir.

Anahtar Sézciikler: Otantik Liderlik, Prososyal Hizmet Davranislari, Konaklama Isletmeleri

The effects of authentic leadership on prosocial service behaviors: A research
on hospitality establishments

Abstract

This study investigates the effect of authentic leadership style on prosocial service
behaviors. In organizational behavior studies, employee’s prosocial service behaviors are
related with organizational factors. In this respect, this study aims to investigate
authentic leadership style which is expected to affect employee’s prosocial service
behaviors. The sample of this study is defined as the employees of the four and five star
hotels in Istanbul. Significant results have been found as results of the research which
was conducted on 410 employees. Based on the findings, significant relationships have
been observed between authentic leadership style and prosocial service behavior.
Moreover, authentic leadership style is found to have significant effects on employee’s
role prescribed customer oriented prosocial service behavior, extra role customer
oriented prosocial service behavior and co-workers oriented prosocial service behavior.
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1. Giris

GUnUmuzde, insan sermayesinin 6nem kazanmasiyla 6érgitlerin insan kaynaklarina daha
fazla deder verdigi goriilmektedir. insan sermayesinin érgitsel siireclerdeki kritik roliinin
belirginlesmesinin, insan davranislarinin olumlu yénini vurgulayan, pozitif psikolojiden
dodgan ve pozitif 6rglitsel davranislar olarak adlandirilan yeni bir akimin ortaya gikmasina
katki sagladigi belirtiimektedir [1]. Son vyillarda pozitif orgitsel davranis alanindaki
calismalarda, isgicinin pozitif yonlerine odaklanilmasi ve klasik anlamda benimsenen
liderlik tarzlarinin degdismesinin gerektigi vurgulanmaktadir. Diger bir ifade ile mevcut
calisma kosullarinda o6rgitlerin pozitif psikoloji akimi dogrultusunda pozitif yaklasimi
niteleyen bir liderlik tarzi benimsemesinin 6nemine odaklanilmaktadir [2]. Bu liderlik
tarzlarindan birisi klresel rekabet kosullarinda 6rguatlerin ihtiyaglarina cevap verebilmesi
mumkin olan ve liderin olumlu, samimi, seffaf, etik davranis 6zelliklerini tasididi, kdkeni
pozitif 6rgltsel davranislara dayanan “otantik liderlik tarzi” olarak nitelendirilmektedir
[3]. Otantik liderlik tarzinin, érgutlerin olumlu ciktilar elde etme ve insan kaynaklarina
yapilan yatinmlar arttirma amaci icerisinde olmasi sebebiyle artan bir 6nem kazandigi
gorilmektedir [4]. Ozellikle son on vyildir, icerisinde bulunduumuz calisma kosullarinda
orgutler rekabet avantajina katki sadlayabilen, isgorenleri 6rguatin dederleri
dogrultusunda etkileyebilen ve uzun doénemli vizyona sahip olan liderleri secgmek ve
istihdam etmek istemektedir. Baska bir ifade ile 21.ylzyilin getirdigi dedisimler, liderlerin
orguttu seffaf ve kendi dederlerinin farkinda olarak, ahlaki ve etik bir bakis agisiyla
yonlendirmeleri gerekliligini 6n plana ¢ikarmaktadir [5].

Literattrde, pozitifligi ifade eden otantik liderligin 6rgitler ve isgérenler agisindan olumlu
sonuglari oldudu ileri slirlilmektedir. Otantik liderlik tarzinin isgérenlerin is performansini
ve orgltsel baghlik dizeylerini arttirarak olumlu orgitsel ciktilar elde edilmesine katki
sagladigi belirtilmektedir. Bununla birlikte, otantik liderligin isgorenlerin tutum ve
davraniglarini olumlu yénde etkiledigi vurgulanmaktadir. Mevcut calismalarda ozellikle
otantik liderligin isgorenlerin ise adanma ve orgltsel vatandaslik davranisi sergileme
dizeylerini etkiledigi ele alinmaktadir [3, 5-12]. Bu dogrultuda, otantik liderlik tarzinin
prososyal 6rgutsel davranislarin bir tlrl olan 6rgitsel vatandaslik davraniglarini etkiledigi
gorilmektedir. Dolayisiyla otantik liderligin 6rglitsel vatandaslik davranislarini kapsayan
prososyal o6rgltsel davranislari da etkilemesi beklenmektedir. Prososyal o6rgltsel
davraniglar, isgbrenlerin rol tanimlan kapsaminda veya bicimsel rol gereklerinin 6tesinde
sergiledigi 6rglite ve diger bireylere fayda sadlayan davranislardir. Bu davranislarin
sergilenmesinde dérgltlerde rol modeli olarak goérilen liderlerin, tutum ve davraniglarinin
etkili olacagi ifade edilebilir. Clnkl 6rgitte benimsenen liderlik tarzinin isg6renlerin
orgltlerine ve calisma arkadaslarina yonelik sergiledikleri davranislari olumlu veya
olumsuz yodnde etkilemesi miumkilndir. Diger bir ifade ile liderin pozitif, etik ilkelere
deder veren bir bakis agisina sahip olmasinin isgoérenlerin tutum ve davranislar Uzerinde
olumlu bir degisiklik meydana getirmesi beklenmektedir. Bu baglamda, calismada pozitif
liderlik tarzlarindan birisi olarak nitelendirilen otantik liderlik tarzi ile isgérenlerin istege
bagli veya zorunlu olarak sergiledikleri prososyal hizmet davranislar arasindaki iliskinin
sorgulanmasi amaclanmaktadir. Ulusal ve uluslararasi literatiirde otantik liderlik tarzi ile
orgutsel vatandaslik davranisini ele alan ampirik calismalarin oldugu gértlmektedir. Fakat
otantik liderlik tarzi ile prososyal 6rgitsel davranislar veya prososyal hizmet davranislari
arasindaki iliskiyi dogrudan ele alan bir galisma bulunmamaktadir. Bu dodgrultuda,
calismanin otantik liderlik tarzinin, konaklama isletmelerinde oldukgca 6nem tasiyan
prososyal hizmet davranislar Uzerindeki etkisinin incelenmesi sebebiyle ilgili literatire
katki saglayacagi distinulmektedir.
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2. Kuramsal Cerceve

Otantik liderlik, pozitif liderligi nitelemesi, etik liderlik tarzina olan ilginin azalmasi,
orgultlerde etik olmayan uygulamalarin gérilmesi ve toplumsal sorunlarin ortaya gikmasi
sebebiyle ihtiyac duyulan bir liderlik tarzi olarak gérilmektedir. Bu nedenle ginimiuzde
orgultler, etik ve sosyal sorumluluk cercevesinde oOrgltsel siregleri ylritebilecek ayni
zamanda olumlu bir 6rgidt ortami olusturabilecek 6zellige sahip bireyleri lider olarak
yetistirmek ve gelistirmek istemektedir [13]. Clnkl otantik liderin bireysel 6zelliklerinin,
olumlu tutum ve davraniglarinin, érgitlerde olumlu bir galisma ikliminin olusmasina katki
saglamasi beklenmektedir. Bununla birlikte, otantik liderin olumlu tutum ve
davraniglarinin isgérenlerin tutum ve davranislarina olumlu olarak yansiyabilecegi ifade
edilebilir. Baska bir ifade ile olumlu bir 6rgit iklimi algilayan, etik, seffaf ve ahlaki ilkeler
cercevesinde vyonetilen isgorenlerin rol tanimh veya rol oOtesi davranislan
sergileyebilecekleri disinldlmektedir.

2.1. Otantik Liderlik Tarzi

Pozitif psikoloji cercevesinde ele alinan ve psikolojinin bir yaklasimi olarak ortaya ¢ikan
otantiklik kavraminin kdkeni, Yunan felsefesine dayanmaktadir [14]. Otantiklik; kendini
tanima, olani kabul etme, kendi kendine olma ve sahip olunan gercgekleri sirdirme
anlamina gelmektedir [15]. Bir “birey, kendi 6z dederlerine, kisiligine, tercihlerine ve
duygularina bagh oldugu oOlglide otantiktir” [16]. Otantikligin 6zini, bireyin gergek
benligini bilmesi, kabul etmesi ve devam ettirmesi olusturmaktadir [6]. Diger bir ifade ile
otantiklik, bireyin ideal benligi ile sahip oldugu gercek benligin en Ust dlizeyde uyum
saglamasi olarak ifade edilmektedir [17]. Psikolojik bir yapiyi yansitan otantiklik, bireyin
tim yasaminda acgik, net ve gorindugiu gibi olmasini nitelemektedir [2]. Bu baglamda,
otantiklik kavramindan ileri gelen pozitif érgitsel davranis, dénidsimca liderlik teorisi ve
etik kavrami cercevesinde ele alinan otantik liderlik; daristliga, seffafligi ve acgiklidi
simgelemektedir [18].

Otantik liderlik, o&rgltlerde pozitif iklimi artiran, pozitif iklimi &6rgutsel amacglar
dogrultusunda kullanan, ahlaki bakis agisini icsellestiren, bilginin dengeli dagilmasinda
etkin davranan, beraber cgalistigi astlarina yonelik iliskilerinde seffafligi benimseyen ve
olumlu benlik gelismesine katkida bulunan liderlik davranisi olarak tanimlanmaktadir [4].
Otantik liderlik tarzi, 6rgttin karar alma slireglerinde liderin ahlaki dederleri gercevesinde
davranis sergilemesini, bilgisini astlariyla ve Ustleriyle paylasmasini, 6rgitteki diger
bireylerin sahip oldugu dederleri kabul etmesini ve kendi dederlerini gevresindekilere net
bir sekilde iletmesini; bdylece astlarini ve &rgutsel siregleri daha iyi ydnlendirmesini
nitelemektedir [8]. Otantik lider, nasil distnecedini ve nasil davranacadgini bilen,
kendisinin ve cgevresindekilerin farkinda olan, cevresindekilerin degerlerine saygili, ahlaki
bakis acisina sahip, 6rgitsel slregleri bilgisinin ve glcintn farkinda olarak ydneten,
iyimser, umutlu ve kendinden emin olan bireydir [14]. Otantik lider, acik ve bilingli deger
yargilariyla ve ahlaki dogruluk icinde orgitlerde astlarina yonelik rehberlik faaliyetlerini
yerine getirmekle birlikte, sahip oldugu Ust dlizey ahlaki standartlar sebebiyle 6rgttin
¢ikarlarini da gézetmektedir [19].

Otantik liderlik tarzini benimseyen yoéneticinin, kendi dederlerini, amaglarini ve
duygularini etkin bir sekilde astlarina yansitmasi, acik olmasi, kendi dederlerine uygun
davranmasi gerekmektedir. Bununla beraber, otantik liderlik, liderin dedgerlerini,
amaglarini ve tercihlerini toplumun ve 6rgitin gikarlariyla uyumlastirma yetenedine sahip
olmasini gerekli kilmaktadir. Ayrica otantik liderlik tarzi liderin dogal ve kendi kimligine
uygun davranmasini, bir baskasini taklit etmemesini vurgulamaktadir [20]. Bdylece,
dodal ve ahlaki dederler cercevesinde davranislar sergileyen liderin astlarini etkileyerek,
onlarin tutum ve davranislan ile performans dizeyleri Uzerinde olumlu bir etki
olusturmasi beklenmektedir [13]. Diger bir ifade ile 6rgitlerde otantik liderlik tarzini
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benimseyen ydneticiler astlarini zorla veya rasyonel olarak ikna etmeye, yonlendirmeye
calismamakta; aksine otantik davranislari sebebiyle rol modeli olarak, astlarin
motivasyon, ise adanma, orglite baglihk ve is tatmini dlzeylerini olumlu yénde
etkilemektedir [21]. Dolayisiyla otantik liderlik tarzinda, yo6neticinin ikna etme
davranisiyla astlari yonlendirmesine gerek duyulmamaktadir. Clink(U otantik liderlerin;
dogal, acik, dirist davranislar sergilemeleri, astlarina deder vermeleri ve onlarin kisisel
gelisimlerini  6nemsemeleri sebebiyle kendiliginden astlarini  yonlendirebilmeleri
mamkdinddar.

Otantik liderler, otantikligi kendi dederlerinin, duygularinin, dislncelerinin farkinda
olarak, bunlar kabullenerek, astlariyla ve ayni zamanda ustleriyle otantik iliskiler
gelistirerek basarmaktadirlar. Bu otantik iliskiler, liderin seffaf, acik ve dirist olmasini,
astlarini yonlendirmesini ve onlarin gelisimlerine 6nem vermesini gerektirmektedir. Baska
bir ifade ile otantik iliskiler, seffaflik, agiklik, gliven, 6rgltsel amaglara ydnelik astlar
ybnlendirme, astlarin gelisimine 6nem veren tutum ve davranislardan olusmaktadir [18].
Bununla birlikte, otantik iliskilerde liderin dirist olmasi, distindlklerini ve hissettiklerini
acikca ifade etmesi, disundigu ve hissettigi gibi davranmasi 6nem tasimaktadir.
Boylece, otantik liderlerin sozleriyle davranislari arasinda tutarlilik olusturmasi, karar
sureclerinde seffaf davranmasi ve astlar arasinda giiven ortami yaratmasi beklenmektedir
[17]. Dolayisiyla érgutlerde otantik iliskiler ve otantik liderlik tarzinin uygulanmasi ile
astlarin ve 6rgltin refah dlizeyi artmakta, astlarin motivasyon dizeyleri yikselmekte ve
ayni zamanda 6rgitin performansi olumlu dizeyde dedismektedir [22].

Literatiirde otantik liderlik ile ilgili yapilan calismalarda otantik liderligin astlarin is
performansi, is tatmini, orgite baglhliklar, ise adanma dizeyleri, 6rgit icin fazladan caba
sergilemeleri ve 06rglite zarar veren davranislar sergilemeleri gibi ciktilar Gzerindeki
etkisinin arastinildidi gorilmektedir [3, 6-8]. Bununla birlikte, literatiirde orgltlerde
otantik liderligi doguran o6rgltsel faktorleri ve otantik liderlik tarzini etkileyen bireysel
faktorleri inceleyen cgalismalar yer almaktadir [15, 18, 23]. Ayrica bazi calismalarda ise
otantik liderlik tarzinin diger liderlik tarzlariyla iliskisi ve farkliliklari belirlenerek, otantik
liderlik Olcim modeli gelistiriimeye ve otantik liderligin bilesenleri ortaya konmaya
calisilmistir [4, 16, 24]. Literattrdeki otantik liderlik calismalari incelendiginde, genel
olarak otantik liderligin dort boyut cercevesinde dederlendirildigi goritlmektedir. Bu
calismada da otantik liderlik literatirdeki calismalara paralel olarak; benlik (6z)
farkindahk, bilgiyi dengeli ve tarafsiz dederlendirme, igsellestirilmis ahlak anlayisi ve
iliskilerde seffaflik olmak Uizere dért boyut altinda siniflandirilacaktir.

e Benlik (0z) farkindalik: Bireyin kendi gidileri, amaglari, hedefleri ve sahip
oldugu bilgileri dogrultusunda hareket etmesini ifade etmektedir. Oz farkindalik; kisinin
kendi yeteneklerinin, zayif yonlerinin, karakter ozelliklerinin ve duygularinin farkinda
olmasi anlamini nitelemektedir [25]. Otantik liderligin bu bileseni, liderin liderlik
faaliyetlerini sergilerken kendi kendini ifade eden (self-expressive) davranislar
sergilemesine vurgu yapmaktadir [26]. Baska bir ifade ile 6z farkindalia sahip lider
kendini c¢evresindekilere net bir gsekilde ifade edebilmekte ayni zamanda
gevresindekilerinin duygularini, disincelerini, hissettiklerini, degerlerini ve amaglarini da
anlamlandirabilmektedir [23].

e Bilgiyi dengeli ve tarafsiz degerlendirme: Otantik liderligin bu bileseni liderin
karar verme sireglerinde sahip oldugu tim bilgileri dederlendirmesini ifade etmektedir.
Otantik lider, karar verme asamasinda cevresindekilerle fikir alisverisinde bulunmakta,
Ozellikle farkli pozisyonlarda gdérev alan calisanlarin kendi alanlanyla ilgili gorislerini
aciklamalarini istemektedir [4, 8]. Bu baglamda, otantik liderin karar alma sirecinde
ihtiyaci olan bilgileri farkhh kaynaklardan objektif bir sekilde elde etmesi ve
dederlendirmesi bu bilesenin 6zlini olusturmaktadir [27].
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o Igsellestirilmis ahlak anlayisi: Liderin, orgitsel sireclerde ahlakli ve etik
davranislar gergevesinde hareket etmesini ifade etmektedir [17]. Otantik liderlik stirecinin
ve otantik iligkilerin kalitesi blyuk o6lcide igsellestirilmis ahlak anlayisina baghidir. ClinkU
liderin sahip oldugu ahlak anlayisi 6rgitliin bitlinin ahlak anlayisina yansimaktadir [28].
Diger bir ifade ile otantik liderin olumlu bir ahlak anlayisina sahip olmasi ayni zamanda
orgut icinde olumlu bir etik anlayisin yayginlasmasinda da belirleyici bir rol oynamaktadir.
Bununla birlikte, icsellestiriimis ahlak anlayisi liderin sahip oldugu deger kaliplan ile
yapmis oldugu uygulamalarin birbirini tamamlamasini nitelemektedir [25].

o Iliskilerde seffaflik: Liderin, duygu ve disiincelerini samimi bir sekilde ifade
etmesini ve paylasmasini ifade etmektedir. iliskilerde seffaflik, érgiitlerde otantik liderlik
slirecinin etkinliginde calisanlar arasinda glivenin insa edilmesinde 6nem tasiyan bir
bilesendir [4]. Iliskilerde seffaflik liderin, olumsuz duygularini acida cikarmaktan
kaginarak, hislerini ve bilgisini acik bir sekilde paylasmasini nitelemektedir. Bdylece
otantik liderin izleyiciler tarafindan daha dodgru taninmasi ve izleyicilerin liderin sahip
oldugu dederlerin ve amacglarin daha dogru bir sekilde farkinda olmasi mimkindiar [11].

2.2. Prososyal Hizmet Davranislari

Prososyal hizmet davranislar, orgltlerde isgérenler tarafindan rol tanimh ve rol otesi
olarak musgsteriye yoénelik sergilenen davranislar ve isgdrenlerin calisma arkadaslarina
yoOnelik sergiledigi davranislan icermektedir. Rol tanimh misteriye yonelik davranislar,
orgltin miusterilere hizmet sunma asamasinda c¢alisanlarindan ©&rgltsel rolleri
kapsaminda bekledigi davraniglardir. Rol 6tesi musteriye yénelik davranislar, isgérenlerin
istee bagh olarak sergiledigi, goérev tanimlarinda belirtiimeyen davranislan ifade
etmektedir [3]. Isgdrenlerin calisma arkadaslarina yénelik sergiledigi prososyal hizmet
davraniglar ise hizmet sireglerinin basarisi igin ayni takimda veya birimde gdrev yapan
bireylerin birbirleriyle etkilesimde bulunmalarini niteleyen, faydal bir davranistir [29].
Literatlrde prososyal hizmet davranislari, prososyal érgitsel davranislarin bir tird olarak
siniflandinimaktadir. Diger bir ifade ile prososyal 6rgitsel davranislar 6rglit-isgoren odakli
ve miusteri odakl prososyal davranislar olarak ikiye ayrilmaktadir [30]. Mdusteri odakli
prososyal 6rgtlitsel davraniglar ise son yillarda hizmet sektériinde prososyal davranislarin
oneminin artmasi sebebiyle uluslararasi literatlirde prososyal hizmet davranislar olarak
nitelendirilmektedir.

Prososyal hizmet davranislarinin, o6zellikle son on vyildir gelismis Ulkelerde hizmet
sektoériniin payinin yikselmesi nedeniyle artan bir 6nem kazandidi gértlmektedir. Clnki
hizmet sektdrinde istihdam edilen isgbéren sayisi giderek artmakta, isgérenlerin tutum ve
davraniglarn o6rgttsel silireglerin kalitesinde belirleyici bir énem tasimaktadir [31]. Bu
baglamda orgltler, hizmet kalitesini ve misteri tatminini en st dlzeyde
gerceklestirmeye calisacak ve misteri odaklh davraniglar sergileyebilecek isg6renleri
istihdam etmek istemektedir. Ginlimuzde hizmet sektériinde rekabet avantaji elde etme
amaci tasiyan orgutler, isgdrenlerin bicimsel rolleri kapsaminda musterilere hizmeti en iyi
sekilde sunmasini talep etmektedir. Bununla birlikte, isgbérenlerin gérev tanimlarinda yer
almayan konularda da fazladan caba godstererek, musterilere yodnelik cesitli hizmet
davraniglarini sergilemelerini; ayni sekilde calisma arkadaslarina karsi yardimsever
davranmalarini beklemektedir. Dolayisiyla, igerisinde bulundugumuz kiiresel rekabet
kosullari isgbrenlerin klasik anlamda goérevlerini yerine getirmelerinin Otesinde
musterilere ve calisma arkadaslarina karsi fazladan caba sergilemelerini ve yardimsever
olmalarini gerektirmektedir.

Prososyal hizmet davranislari, isgbérenlerin miusterilerle birebir iliski kurmasi sebebiyle
Ozellikle algilanan hizmet kalitesinin dederlendiriimesinde ve uzun donemde muisteri
tatmininin ve baglliginin saglanmasinda 6nemli bir etkiye sahip kritik davranislar olarak
gorulmektedir [32]. Hizmet sektoérindeki o6rgltler, isgdrenleri rekabet avantaji ve

337



M.Yesiltas, P.Kanten, U.Sormaz / Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi 42, 2, (2013) 333-350 © 2013

farklilasma araci saglayan bir kaynak olarak degerlendirmektedir. Baska bir ifade ile,
hizmet slrecglerinde miusterilerle birebir iliski icerisinde olan isgorenlerin gorevleri
kapsamindaki rolleri en iyi sekilde yerine getirmelerinin, bununla birlikte bigimsel rol
tanimlarinin disindaki gorevleri de Gstlenmelerinin ve galisma arkadaslariyla tim hizmet
slireglerinde etkilesimde bulunmalarinin rekabet Ustlnligl olusturmasi beklenmektedir
[33]. Literatlirde prososyal hizmet davranislariyla ilgili yapilan calismalar incelendiginde,
isgdrenleri prososyal hizmet davranislarini sergilemeye tesvik eden o6rgiitsel ve bireysel
faktorlerin belirlenmeye calisildigi gorilmektedir. Ayrica bu calismalarda prososyal hizmet
davraniglarinin dérgitsel ve bireysel olumlu ciktilarla iliskisi ele alinmistir [3, 30-36].

Prososyal hizmet davraniglari, 6rgltsel performansin ve misteri tatmininin arttinimasinda
kritik rol oynayan ve isgérenlerden tim hizmet siUreglerinde devamli beklenen davraniglar
olarak gorilmektedir. Bu badlamda prososyal hizmet davranislarini sergileyen
isgbrenlerin hizmet sdreglerinde mdasterilerin problemlerini veya sikayetlerini drgutsel
politikalar kapsaminda veya gerektidinde politikalarin 6tesine gegerek c¢ozme egilimi
gbstermesi beklenmektedir. Bununla birlikte, érgitlerde prososyal hizmet davranislarini
sergileyen isgorenlerin hizmetlerin sunumunda bicimsel rolleri kapsaminda inisiyatif
almalarn gerekmektedir [30]. Dolayisiyla, prososyal hizmet davranislari isgorenlerin
orgitsel rollerinin gerektirdigi sorumluluklar yerine getirmesi veya bu sorumluluklarin
Otesine gecerek isteje bagl davraniglar sergilemesi ve hizmet sireglerinin
iyilestiriimesine, slrdlrilebilir rekabete katki saglamasi nedeniyle 6nem tasiyan
davranigslar olarak nitelendirilmektedir [37]. CuUnkl isgbrenler prososyal hizmet
davraniglarini rol tanimlan kapsaminda sergiledikleri takdirde o6rglitsel performansin ve
hizmet kalitesi dlizeyinin artmasi sadlanmaktadir. Diger taraftan isg6renlerin gorev
tanimlarinda yer almayan konularda fazladan sorumluluk Ustlenmeleri durumunda ise
uzun donemde miusteri baghdinin ve o6rglt imajinin Ust dizeylere ulasmasi
beklenmektedir. Ayrica hizmet sirecglerinde isgorenlerin birbirleriyle etkilesimde
bulunmalarinin da bireysel ve érgitsel performansa katki olusturacadi dislnilmektedir.

Literatlrdeki calismalar incelendiginde, prososyal hizmet davranislarinin bazi calismalarda
musteri odakli rol tanimli ve rol 6tesi olmak Uzere iki sekilde siniflandirildigi gortilmektedir
[3, 32, 35]. Bununla birlikte prososyal hizmet davraniglari bazi calismalarda ise musteri
odaklh rol tanimh, miusteri odakli rol 6tesi ve calisma arkadaslarina yénelik olmak Uzere
U¢ boyut altinda siniflandinimaktadir [29, 31, 33]. Bu calismada, prososyal hizmet
davraniglar; misteri odaklh rol tanimli, misteri odakl rol 6tesi ve calisma arkadaslarina
yonelik olmak Gzere li¢ boyut altinda incelenecektir.

e Miisteri odakh rol tanimli prososyal hizmet davranislarr; 6rgitin prosedirlerinde
acik ve net olarak tanimlanan, érgitin refahini arttirmayi amacglayan davraniglardir [35].
Prososyal hizmet davraniglar, is tanimlarinda yer alan ve isgérenlerden 6rgitsel rolleri
kapsaminda istenen davranislar ifade etmektedir. Ornedin isgérenlerin miisterilere
nezaket gostermesi, hizmet siregleri hakkinda mdusterilere dogru bilgi sadlamasi ve
hizmeti en Ust dizeyde sunmasi rol tanimh prososyal hizmet davranislari kapsaminda
dederlendirilmektedir [32]. Rol tanimh prososyal hizmet davranislarinin kisa dénemde
Orgutlin hizmet kalitesinin artmasina ve musteri tatminin yaratiilmasina katki olusturmasi
beklenmektedir.

e Miisteri odakli rol étesi prososyal hizmet davranislari; isgbrenlerin 6rgiatin hizmet
kalitesini gerceklestirmesini destekleyen, istege badgli ve yardimseverlik iceren
davraniglardir [29]. Baska bir ifade ile rol 6tesi prososyal hizmet davranislari, isgérenlerin
hizmet slireclerinde, goérev tanimlarinda yer almayan konularda miusterilere karsi
yardimseverlik géstermesini nitelemektedir. Ornedin isgérenlerin musterileri anlayish bir
sekilde dinlemesi, kisisel sorunlarini ¢bézmeye c¢alismasi ve misterilere Onerilerde
bulunmasi rol 6tesi prososyal hizmet davranislari kapsaminda degerlendiriimektedir [36].
Rol Otesi prososyal hizmet davranislari mdsterilerin 6rglite karsi olumlu duygular
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beslemesine katki saglayarak, uzun donemde miusteri baghligi olusturmasi muimkin
davraniglardir.

e Calisma arkadaslarina yonelik prososyal hizmet davranislari; ayn takimda veya
ayni birimde goérev yapan ve hizmet slreglerinde birbirleriyle etkilesimde bulunan
isgdrenlerin birbirlerine yardim etmesini ifade etmektedir. Calisma arkadaslarina ydnelik
sergilenen prososyal hizmet davranislar isgérenlerin rol tanimlarinda yer almamasi ve
istege bagl olmasi sebebiyle bazi arastirmacilar tarafindan rol 6tesi davranis olarak da
degerlendirilmektedir [33]. Bu davranislar, hizmet sirecglerinin esgidimli olmasi
sebebiyle 6rglitsel slreglerin basarisinda ve hizmet kalitesinin arttinlmasinda kritik rol
oynamaktadir.

2.3. Otantik Liderlik Tarzi ve Prososyal Hizmet Davranislari Arasindaki Iliski

Orgutler, giinimuzin yiiksek rekabet iceren calisma kosullarinin dogurdugu belirsizlik ve
glvensizlik ortaminda, isgorenleri orgitsel amaclar dogrultusunda yoénlendirebilen ve
pozitif 6zellikler barindiran liderlere ihtiyag duymaktadir. Bu baglamda, kiresel galisma
yasaminda; oldudgu gibi goriinen, kendine ve cevresindekilere karsi dirist olan,
isgorenler arasinda gliven duygusunun olusmasini saglayan ve pozitifligi niteleyen otantik
liderlik tarzi kritik bir role sahiptir [18]. Otantik liderlik tarzi, bireyin pozitif psikolojik
kapasitesinden ve calisma ortamindan dodan, kisisel farkindalik ve oto kontrol igeren
boylece pozitif gelismeyi ve pozitif davranislarn destekleyen bir liderlik tartdar [38]. Diger
bir ifade ile 6rgiutlerde otantik liderlik tarzinin benimsenmesinin olumlu 6érgut ikliminin
olusmasina katki saglamasi; bununla beraber isgorenlerin tutum ve davranislarini da
etkilemesi beklenmektedir. Olumlu bir calisma iklimi algilayan, etik ilke ve dedgerler
cercevesinde yonetilen, sahip oldugu dederlere saygi gosterilen ve deder verilen
isgorenlerin 6rgultlerde pozitif davranislar sergileyecekleri distnilmektedir. Prososyal
hizmet davraniglari da literatlirde pozitif 6érgitsel davranislar kapsaminda ele alinan ve
isgorenler tarafindan sergilenmesi bazi o6rgltsel faktorlere bagh olan davranislardan
birisidir.

Literatirde var olan arastirmalarda, isgdrenlerin prososyal hizmet davraniglan
sergilemeleri orgut iklimi, érglitin ozellikleri ve liderlik tarzlari gibi 6rgitsel faktorlerle
iliskilendirilmektedir [36, 39]. Ozellikle, hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren érgiitlerde
uygulanan etkin liderlik tarzlarinin, isgdrenlerin tutum ve davraniglarini etkileyerek,
hizmet kalitesini arttiracadi ileri strilmektedir. Clinku liderlerin astlariyla olumlu iligkiler
gelistirmesi, onlarin istek ve ihtiyaclarini dikkate almasi, astlarin 6érgutsel siireglerde rol
tanimh davranislan ve rol 6tesi davranislari isteyerek sergilemeye tesvik etmektedir [40].
Baska bir ifade ile drgitlerde benimsenen olumlu ve etkin liderlik tarzlarinin isgérenlerin
tutum ve davranigslarini  etkileyerek, siardurilebilir rekabete katki  saglamasi
beklenmektedir [41].

Orgltlerde liderler, bir rol modeli olarak astlarin tutum ve davraniglarinin yénini
belirlemektedir. Otantik liderlik tarzi da, icerisinde bulundugumuz calisma kosullarinda
astlarin  tutum ve davranislarini etkileyen cazip rol modellerinden birisi olarak
gorilmektedir. Otantik liderler, etik ve ahlaki degerler gergevesinde, tutarli davranmaya
gayret ederek, astlarina érnek olmaya calismaktadirlar. Bununla birlikte 6rnek davraniglar
sergileyerek, astlarini da ayni tutum ve davranislari sergilemeye tesvik etmektedir.
Otantik liderler 6rglitte acik, seffaf, etik ve glvenilir bir kiltir olusturarak, astlarin da bu
cercevede olumlu davraniglar sergilemelerine katki saglamaktadir. Bu baglamda, otantik
liderlik tarzinin sosyal 06dgrenme ve rol modeli slreci ile isg6renlerin tutum ve
davranislarini olumlu ydnde etkileyecegi ifade edilebilmektedir [42]. Dolayisiyla hizmet
sektériinde faaliyet gosteren o6rgitlerde, otantik liderlik tarzini benimseyen ydneticilerin
amaglarini, duygularini, distncelerini ve beklentilerini agik olarak astlarina iletmelerinin,
sahip olduklar bilgileri onlarla paylasmalarinin, tarafsiz, ahlaki ve etik davranmalarinin
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isgdrenlerin prososyal hizmet davranisi sergileme dizeylerini olumlu ydnde etkilemesi
beklenmektedir.

Guvenli ve olumlu bir 6rgit iklimi algilayan isgoérenlerin 6rgltsel rolleri kapsaminda
kendilerinden istenen rol tanimh davranislan istekli ve daha basarnli bir sekilde
sergilemeleri mimkindir. CUnkd liderin olumlu, etik ve ahlakl davraniglarinin astlarina
yvansiyacadi diastnldlmektedir. Baska bir deyisle, ast karsisindaki liderin tutum ve
davraniglarini rol modeli alarak, taklit edebilmektedir. Diger taraftan, orgltte degerlerine
ve amaglarina saygl duyulan, kisisel gelisimleri 6n planda tutulan isgdrenler bigimsel
rollerinin 6tesinde hizmet slreclerinde mdusterilere karsi rol o6tesi davranislar
sergileyebilmektedir. Rol 6tesi davraniglar istege bagh ancak olumlu bir galisma ortaminin
sonucunda ortaya gikabilen davranislardir. Bu baglamda otantik liderlik tarzinin 6zellikle
isgorenlerin rol o6tesi davranislar sergilemelerini ve calisma arkadaslarina karsi
yardimsever olmalarini etkilemesi mimkudndur.

Literattirde var olan calismalarda, otantik liderlik tarzinin dogrudan rol tanimli veya rol
Otesi davranislar Uzerindeki etkisine deginilmedigi gorilmektedir. Mevcut calismalarin
cogunda otantik liderlik tarzi ile prososyal 6rgltsel davranislarin bir tlrd olan 6rgltsel
vatandaslik davranislarn arasindaki iliski ele alinmis ve otantik liderlik tarzinin isgérenlerin
orgitsel vatandaslik davranisi sergilemelerini etkiledigi ileri sGrGlmusttr [4, 8, 43]. Bu
calismada ise otantik liderlik tarzinin, prososyal hizmet davraniglan Gzerindeki etkisinin
incelenmesi amaglanmaktadir. Bu dogrultuda otantik liderlik tarzi ile prososyal hizmet
davranislarn arasindaki iliskilerin belirlenmesi amaciyla gelistirilen arastirma hipotezleri
asadidaki gibidir:

H;=Algilanan otantik liderlik tarzi ile mdisteri odakli rol tanimli prososyal hizmet
davranislari arasinda anlamli bir iliski s6z konusudur.

H>=Algilanan otantik liderlik tarzi ile misteri odakli rol étesi prososyal hizmet davranislari
arasinda anlaml bir iliski s6z konusudur.

Hs=Algilanan otantik liderlik tarzi ile ¢alisma arkadaslarina ydénelik prososyal hizmet
davranislari arasinda anlamli bir iliski s6z konusudur.

3. Arastirmanin Metodolojisi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Otantik liderlik tarzi, 6rgltlerde olumlu bir 6rgit ikliminin olusturulmasina katki
saglayarak, isgorenlerin olumlu tutum ve davranislar sergilemelerinde belirleyici bir rol
oynamaktadir. Ozellikle hizmet sektériinde miusterilere yénelik sergilenen ve hizmet
kalitesinin artmasinda kritik bir 6nem tasiyan isgbéren davranislari érgltsel kosullardan
etkilenmektedir. Bu dodgrultuda arastirmanin amaci konaklama isletmelerinde algilanan
otantik liderlik tarzi ile isgbrenlerin muisteri odakli rol taniml, musteri odakl rol dtesi ve
calisma arkadaslarina yo6nelik prososyal hizmet davranislan arasindaki iliskileri
incelemektir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini istanbul’da faaliyet gdstermekte olan bes yildizli ve dért yildizli otel
isletmelerinin galisanlar olusturmaktadir. Arastirmanin érneklemini ise dért ve bes yildizl
oteller arasindan kolayda 6rnekleme ydntemi ile belirlenen 10 otel isletmesinin galisanlan
olusturmaktadir. Otel isletmelerine génderilen 500 adet anket formunda geriye doénen ve
gegerli kabul edilen 410 (%82) adet anket formu dederlendirme kapsamina alinmistir.
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3.3. Olgiim Araclari

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anket formunda; yabanci literatlirden
alinip Tirkce'ye uyarlanan dlcekler kullanilmistir. Olcekler Tirkge'ye cevrildikten sonra,
pilot arastirma (n=30) vasitasiyla g6zden geciriimis ve gerekli dlzeltmeler
gerceklestirilmistir. isgérenlerin otantik liderlik tarzina iliskin algilarini 6lgmek amaciyla
Walumbwa ve digerleri [4] tarafindan gelistirilen otantik liderlik &lgedinden
yararlanilmistir. Otantik liderlik 6lcedinde dort boyut altinda toplam 16 ifade
bulunmaktadir. Olceklerde bulunan ifadelerin yanitlari icin esit aralikh oldudu varsayilan
bes aralikh Likert tipi derecelendirme (“1=Hicbir zaman”..."5=Her zaman”) kullaniimistir.
Isgorenlerin prososyal hizmet davranislarinin dlgiilmesi amaciyla ise Ackfeldt ve Wong
[31] tarafindan gelistirilen prososyal hizmet davranislarn 6lgedinden vyararlaniimistir.
Prososyal hizmet davranislarn 6lgedi musteri odakli rol 6tesi ve rol tanimh davraniglar ile
calisma arkadaslarina ydnelik davranislar olmak Gzere iki alt dlgekten olusmaktadir.
Misteri odakli rol taniml ve rol 6tesi davranislar 6lgedi 14, calisma arkadaslarina yonelik
prososyal hizmet davranislar 6lgegdi ise 7 ifadeden olusmaktadir. Olgeklerde bulunan
ifadelerin yanitlari igin esit aralikli oldugu varsayilan bes aralikli Likert tipi derecelendirme
(“"1=Kesinlikle katilmiyorum”.."5=Kesinlikle katiliyorum”) kullanilmistir. Ayrica anket
formunda 6 adet demografik soruya yer verilmistir.

3.4. Kullanilan Istatistiksel Yontemler

Arastirma verilerinin analizi SPSS 20.0 programi vasitasiyla gercgeklestirilmistir. Kullanilan
Olceklerin yapi gecerliliginin saglanmasi amaciyla faktor analizinden yararlaniimistir. Her
iki 6lcedin gulvenilirlik dizeylerinin test edilmesi amaciyla i¢ tutarliik katsayilar
(Cronbach’s Alpha dederleri) hesaplanmistir. Arastirma hipotezlerinde ileri strillen
iliskilerin varhdinin test edilmesi amaciyla pearson korelasyon analizi kullaniimistir.
Bununla birlikte korelasyon analizinde belirlenen iliskilerin, bagimh ve badimsiz
degiskenler cercevesinde aciklanmasi amaciyla regresyon analizinden yararlaniimistir.

4. Arastirma Bulgulari
4.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlarin %70,2'si (290) erkeklerden %29,1'i (120) kadin cgalisanlardan
olusmaktadir. Calisanlarin %42,4't 40-49 yas araliginda, %32,2'si 30-39 yas araliginda,
%10,2’si 50-59 yas araliinda %9'u 20-29 yas aralidinda %7'si, 20 yasindan az ve
%?2,2'si ise 60 yasindan fazla galisanlardan olusmaktadir. Calisanlarin gdrev yaptiklari
birimlere bakildiginda %40,7’si yiyecek-icecek, %16’sinin 6n blro, %16,2'si kat
hizmetleri, %9,9’'u muhasebe, %8,7’si glvenlik, %7,5'i IK departmaninda gérev yaptigi
gorilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %48,4’G 10 yildan fazla bir sliredir, %32'si 7-9 yil
arasi, %9,9 4-6 yil arasi, %6,5 1-3 yil arasi ve %2’si 1 yilldan az suredir turizm
sektoriinde hizmet etmektedir. Ayrica galisanlarin %56’si uluslararasi zincire bagh otel
isletmesinde, %?26’u ulusal zincire bagh otel isletmesinde ve %17’si ise bagimsiz otel
isletmesinde calisanlardan olusmaktadir.

4.2. Faktor ve Giivenilirlik Analizlerine Iliskin Bulgular

Otantik liderlik o6lgegine iliskin verilere, 6lcedin yapi gegerliliginin saglanmasi amaciyla
aciklayicl (kesfedici) faktor analizi uygulanmistir. Temel bilesenler analizinde, Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testi, 6rneklemin faktér analizi igin yeterli oldugunu (KMO dederi
=,966) gostermistir. Otantik liderlik dediskenlerine ait verilerin normal dagihm gosterip
gOstermediginin belirlenmesine ydnelik gerceklestirilen Barlett testinin sonucu anlamlidir
(3697,854; p<0,01). Otantik liderlik degiskenlerine ait verilerin faktdr analizine sokulmasi
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ve varimaks déndulrilmesi sonucunda iki faktor ¢6zimia elde edilmistir. Olusan faktérler,
toplam varyansin %60,964'Unu agiklamaktadir.

Tablo 1 Otantik Liderlik Olcedi Hesaplanan Dénduiriilmiis Faktor Yikleri

Faktor 1: iliskilerde Seffaflik ve Icsellestirilmis Ahlak Anlayisi
(Aciklanan varyans = %33,116; Cronbach's Alpha = 0,92)

1. Hata yaptiginda hatasini kabul eder. 0,767
2. Ne demek istiyorsa onu agikga soyler. 0,745
3. Kararlarini dedger yargilarina gore verir. 0,740
4. insanlara aci gergekleri soyler. 0,703
5. Ahlaki boyutu yliksek standartlara dayali zor kararlar verir. 0,692
6. Herkesin distndiklerini séylemesini tesvik eder. 0,689
7. Acida vurdugu duygularn hissettikleriyle tam olarak aynidir. 0,676
8. Insanlarin da kendi deder yargilarinin arkasinda durmasini ister. 0,670

Faktor 2: Bilgiyi Dengeli/Tarafsiz Degerlendirme ve Oz Farkindalik
(Aciklanan varyans = %27,848; Cronbach's Alpha = 0,87)

9. Yeteneklerinin baskalari tarafindan nasil dederlendirildigini bilir. 0,733
10. Sonuca varmadan 6nce dedisik gorusleri dikkatle dinler. 0,696
11. Onemli konulardaki tavrini ne zaman yeniden degerlendirmesi gerektigini bilir. 0,660
12. Karar vermeden 6nce ilgili bilgiyi enine boyuna inceler. 0,651
13. Ozel/sahsi durumlarinin insanlari nasil etkiledigini anlar ve onlara belli eder. 0,651
14. Baskalariyla etkilesimi/iletisimi gelistirmek icin geri besleme arayisi icinde olur. 0,646
15. Derinden inandiklarina ters olan gériglerin belirtilmesini israrla ister. 0,566

Cikarim Yontemi: Temel bilesenler analizi - Déndlirme Yontemi: Varimaks Dondirmesi

Faktér analizi sonucunda, bir madde dlgek kapsamindan cikariimig; dért boyutlu olan
otantik liderlik 6lgedindeki maddeler iki faktér altinda toplanmistir. Tablo 1’de, faktor
analizi sonucunda olusan faktoérler, faktor yikleri, agiklanan varyanslar, her bir faktor igin
hesaplanan ig tutarlilik katsayilari (Cronbach’s Alpha dederleri) verilmektedir.

Faktor analizi sonucunda, otantik liderlik Olgedine ait maddeler iliskilerde
seffaflik/igsellestiriimis ahlak anlayisi, bilgiyi dengeli/tarafsiz kullanma ve 6z farkindalik
olmak Uizere iki faktér altinda toplanmistir. iliskilerde seffaflik ve icsellestirilmis ahlak
anlayisi faktértinin hesaplanan i¢ tutarlilk katsayisi 0,92; bilgiyi dengeli/tarafsiz
kullanma ve 06z farkindalik faktorinin ise 0,87'dir. Bu dodrultuda, otantik liderlik
6lgeginin guvenilirlik dazeylerinin sosyal bilimler alani icin kabul edilebilir sinirlar
icerisinde oldugu ifade edilebilir.

Tablo 2 Misteri Odakli Prososyal Hizmet Davranislari Olgedi Hesaplanan Déndiriilmiis Faktér
Yukleri

Faktor 1: Rol Tanimhi Prososyal Hizmet Davranislar
(Aciklanan varyans = %43,621; Cronbach's Alpha = 0,68)

1. Konuklara karsi, gérev tanimim kapsamindaki sorumluluklar yerine getiriyorum. 0,795
2. Konuklara hizmet amaciyla benden beklenen tim davranislari layikiyla yerine 0,793
getiriyorum.

3. Konuklara hizmet verirken gérevim kapsaminda olmayan isleri nadiren yerine 0,785
getiriyorum.

4. Konuklara hizmet verirken belirlenmis olan performans gereklerine uygun 0,735
davraniyorum.

5. Gorev ve sorumluluklarimin gerektirdigi konularda konuklara yardimci oluyorum 0,733
6. Konuklara hizmet konusunda, benden beklenen performans gerekliliklerini 0,728
biliyorum.

7. Konuklara hizmet icin yonetimin benden istedigi tim gorevleri yerine getiriyorum. 0,586

Faktor 2: Rol Otesi Prososyal Hizmet Davranislari

(Aciklanan varyans = %17,969; Cronbach's Alpha = 0,63)

8. Gorev kapsamim disindaki konularda konuklara yardimci olmaya gerek 0,889
duymuyorum.
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9. Konuklari memnun edebilmek igin elimden gelenin fazlasini yapmaktan 0,585
hoslaniyorum
10. Konuklara yardimci olabilmek icin cogunlukla fazladan caba harciyorum. 0,504

Cikarim Yontemi: Temel bilesenler analizi — Déndlirme Yontemi: Varimaks Dondirmesi

Misteri odakli rol tanimh ve rol Otesi prososyal hizmet davranislar oOlgedine iliskin
verilere, 6lcegin yapi gecerliliginin saglanmasi amaciyla aciklayici (kesfedici) faktor analizi
uygulanmistir. Temel bilesenler analizinde, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, 6érneklemin
faktor analizi igin yeterli oldugunu (KMO dederi= ,915) gostermistir. Misteri odakl rol
tanimli ve rol 6tesi prososyal hizmet davranisi dediskenlerine ait verilerin normal dagihm
gOsterip gostermedidinin belirlenmesine yonelik gerceklestirilen Barlett testinin sonucu
anlamhdir (1859,527; p<0,01). Olcede ait verilerin faktér analizine sokulmasi ve
varimaks doéndirilmesi sonucunda iki faktdér ¢6zimi elde edilmistir. Olusan faktorler,
toplam varyansin %61,590'nini agiklamaktadir. Faktdér analizi sonucunda, dért madde
Olcek kapsamindan cikarilmis ve iki boyutlu olan miusteri odakli prososyal hizmet
davraniglan Olcedi teoriye uygun olarak iki faktor altinda toplanmistir. Tablo 2'de, faktor
analizi sonucunda olusan faktorler, faktor yikleri, aciklanan varyanslar, her bir faktor igin
hesaplanan ic tutarlilik katsayilari (Cronbach’s Alpha degerleri) verilmektedir.

Calisma arkadaslarina yonelik prososyal hizmet davranislari 6lgedine iliskin verilere,
olcedin yapi gecerliliginin saglanmasi amaciyla aciklayici (kesfedici) faktor analizi
uygulanmistir. Temel bilesenler analizinde, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, 6rneklemin
faktor analizi icin yeterli oldugunu (KMO dederi, 903) gostermistir. Calisma arkadaslarina
yonelik prososyal hizmet davranisi dediskenlerine ait verilerin normal dagilim gosterip
gostermediginin belirlenmesine yonelik gerceklestirilen Barlett testinin sonucu anlamlidir
(1303,683; p<0,01). Olcede ait verilerin faktér analizine sokulmasi ve varimaks
déndirilmesi sonucunda tek faktérlli ¢6zim elde edilmistir. Olusan faktér, toplam
varyansin %59,005'ini agiklamaktadir. Tablo 3'te, faktoér analizi sonucunda olusan faktor
yukleri, agiklanan varyans, faktor igin hesaplanan ig tutarliik katsayisi (Cronbach’s Alpha
dederi) verilmektedir.

Tablo 3 Calisma Arkadaslarina Yonelik Prososyal Hizmet Davranislan Olgedi Hesaplanan
Déndlrdlmas Faktor Yidkleri

Faktor 1: Calisma Arkadaslarina Yonelik Prososyal Hizmet Davranislari
(Aciklanan varyans = %43,621; Cronbach's Alpha = 0,89)

1. Calisma arkadaslarima yardim etmek igin seve seve zaman harciyorum. 0,806
2. Galisma arkadaslarimi etkileyebilecek bir davranista bulunmadan, onlari 0,796
bilgilendiriyorum.

3. Is yerinde calisma arkadaslarima her zaman yardimci olmaya hazirm. 0,787
4. Yeni calisma arkadaslarimin kuruma uyum saglamasina yardimci oluyorum. 0,780
5. Is yiiki adir olan calisma arkadaslarima yardim ediyorum. 0,770
6. Sahip oldugum bilgi ve deneyimleri calisma arkadaslarimla paylasiyorum. 0,759
7. Isle ilgili problem yasayan calisma arkadaslarima yardim etmekten hoslaniyorum. 0,672

Cikarim Yontemi: Temel bilesenler analizi - Déndlirme Yontemi: Varimaks Dondirmesi

Faktor analizi sonucunda, prososyal hizmet davraniglar 6lgedinin teorik 6zelliklere uygun
bir yapi gegerliligine sahip oldugu goérilmistir. Prososyal hizmet davranislan 6lgegi
musteri odakh rol tanimh ve rol Otesi davranislar ile calisma arkadaslarina ydnelik
prososyal hizmet davraniglari olmak Uzere teoriye uygun olarak iki boyut altinda
toplanmistir. Misteri odakh rol tanimli prososyal hizmet davranislan faktorinin
hesaplanan i¢ tutarhlik katsayisi 0,68; miuisteri odakh rol otesi prososyal hizmet
davraniglarinin 0,63; calisma arkadaslarina ydnelik prososyal hizmet davraniglarinin ise
0,89'dir. Bu dogrultuda, prososyal hizmet davranislari élgedinin guvenilirlik dizeylerinin
sosyal bilimler alani icin kabul edilebilir sinirlar icerisinde oldugu ifade edilebilir.
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4.3. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Bulgular

Arastirma hipotezlerinde ileri slrilen dediskenler arasi iliskilerin belirlenmesine ydnelik
pearson korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Korelasyon analizi sonucunda belirlenen
iliskiler kapsaminda, bagimsiz dediskenlerin bagimli degiskenleri etkileme dlzeylerinin
aciklanmasi amaciyla regresyon analizinden yararlaniimistir. Asagidaki tablolarda sirasiyla
korelasyon ve regresyon analizi bulgulari verilmistir.

Tablo 4 Otantik Liderlik Tarzi - Prososyal Hizmet Davranislar iliskisi Ozet Korelasyon Matrisi

1 2 3 4 5 Ort
fliskilerde Seffaflik/icsellestirilmis Ahlak 1 3,92
Anlayisi )
Bilgiyi Dengeli ve Tarafsiz Ded/Oz ,826%* 1 3,99
Farkindalik
Calisma Arkadaslarina Yon. Prososyal ,832*%*  808** 1 3,94
Hizmet D.
Mlst. Odakli Rol Tanimh Prososyal Hizmet ,782** | 745**  827** 1 3,66
D.
Mist. Odakh Rol Otesi Prososyal Hizmet ,516**  548**  604**  609** 1 3,78
D.
**p<0,01

Tablo 4'teki 6zet korelasyon matrisindeki bulgular incelendiginde, otantik liderlik tarzinin
iliskilerde geffaflik ve icsellestiriimis ahlak anlayisi boyutu ile isgérenlerin galisma
arkadaslarina yonelik sergiledikleri prososyal hizmet davranislan arasinda pozitif yénde
anlamli (r=832, p<0,01) bir iliski oldugu go6rilmektedir. Bununla birlikte iliskilerde
seffaflik ve igsellestirilmis ahlak anlayisi boyutu ile isgdrenlerin musteri odakli rol tanimh
prososyal hizmet davranislan (r=782, p<0,01) ve misteri odakh rol 6tesi prososyal
hizmet davranislar arasinda (r=516, p<0,01) arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Ayrica otantik liderligin bilgiyi dengeli/tarafsiz kullanma ve 6z farkindalk
boyutu ile calisma arkadaslarina yo6nelik sergilenen prososyal hizmet davraniglan
arasinda pozitif yénde anlamli (r=808, p<0,01) bir iliski mevcuttur. Ayni zamanda bilgiyi
dengeli/tarafsiz kullanma ve 06z farkindalik boyutu ile isgbrenlerin musteri odakli rol
tanimh prososyal hizmet davranislan (r=745, p<0,01) ve misteri odakh rol Ootesi
prososyal hizmet davranislar arasinda (r=548, p<0,01) pozitif yénde anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Bu dogrultuda, korelasyon analizi bulgularinin arastirmanin Hy, H, ve H;
hipotezlerini destekledigi ifade edilebilir.

Tablo 5 Otantik Liderlik Tarzinin Calisma Arkadaslarina Yonelik Prososyal Hizmet Davranislarina
Etkisi

R2 F B p
Otantik Liderlik Tarzi ,740 580,970 0,000
Iliskilerde Seffaflik/icsellest. Ahlak Anlayis ,519 0,000
Bilgiyi Dengeli/Tarafsiz Degd ve Oz Farkindalik ,381 0,000

Otantik liderlik tarzinin, calisma arkadaslarina ydnelik prososyal hizmet davraniglari
Uzerindeki etkisini belirlemeye ydnelik gergeklestirilen regresyon analizi bulgular
incelendiginde, isgdrenlerin prososyal hizmet davranisi sergileme dlzeylerinde yaratilan
dediskenligin iki bagimsiz dedisken tarafindan aciklandigi gorilmektedir. Tablo 5’deki
determinasyon katsayisi (R2) dederine gore; calisma arkadaslarina yonelik sergilenen
prososyal hizmet davranislarindaki dediskenligin %74’G otantik liderligin iliskilerde
seffaflik ve igsellestirilmis ahlak anlayisi boyutu ile bilgiyi dengeli/tarafsiz dederlendirme
ve 0z farkindalik boyutu tarafindan agiklanmaktadir. Beta dederlerine bakildidinda
isgdrenlerin calisma arkadaslarina yonelik prososyal hizmet davranisi sergilemelerinin en
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cok otantik liderin, iliskilerinde seffaf ve igsellestirilmis ahlak anlayisina sahip olmasindan
etkilendigi gortlmektedir.

Tablo 6 Otantik Liderlik Tarzinin MUsteri Odakli Rol Tanimli Prososyal Hizmet Davranislarina Etkisi

R2 F B P
Otantik Liderlik Tarzi ,642 368,298 0,000
Iliskilerde Seffaflik/icsellest. Ahlak Anlayisi ,522 0,000
Bilgiyi Dengeli/Tarafsiz De§ ve Oz Farkindalik ,314 0,000

Otantik liderlik tarzinin, mdusteri odakli rol tanimli prososyal hizmet davraniglari
Uzerindeki etkisini belirlemeye vydnelik gergeklestirilen regresyon analizi bulgulan
incelendiginde, isgorenlerin rol tanimli prososyal hizmet davranisi sergileme dizeylerinde
yaratilan dediskenligin iki bagimsiz dedisken tarafindan aciklandigi gorilmektedir. Tablo
6'daki determinasyon katsayisi (R2 )dederine gore; muisterilere yonelik sergilenen rol
tanimli prososyal hizmet davranislarindaki dediskenligin %64'G otantik liderligin iliskilerde
seffaflik ve igsellestirilmis ahlak anlayisi boyutu ile bilgiyi dengeli/tarafsiz degerlendirme
ve 0Oz farkindalik boyutu tarafindan aciklanmaktadir. Beta dederlerine bakildiginda
isgdrenlerin musterilere yonelik rol tanimli prososyal hizmet davranisi sergilemelerinin en
cok otantik liderin, iliskilerinde seffaf ve igsellestiriimis ahlak anlayisina sahip olmasindan
etkilendigi goérilmektedir.

Tablo 7 Otantik Liderlik Tarzinin Misteri Odakli Rol Otesi Prososyal Hizmet Davranislarina Etkisi

R2 F B P
Otantik Liderlik Tarzi ,313 93,467 0,000
Iliskilerde Seffaflik/icsellest. Ahlak Anlayisi ,198 0,007
Bilgiyi Dengeli/Tarafsiz Degd ve Oz Farkindalik ,385 0,000

Otantik liderlik tarzinin, misteri odakli rol 6tesi prososyal hizmet davranislan lzerindeki
etkisine bakildiginda, isgbrenlerin rol Otesi prososyal hizmet davranisi sergileme
dizeylerinde vyaratilan dediskenligin iki badimsiz dedisken tarafindan aciklandigi
gorilmektedir. Tablo 7’deki determinasyon katsayisi (R2) dederine goére; mdusterilere
yonelik sergilenen rol 6tesi prososyal hizmet davranislarindaki dediskenligin %31’i otantik
liderligin iliskilerde seffaflik ve igsellestirilmis ahlak anlayisi boyutu ile bilgiyi
dengeli/tarafsiz dederlendirme ve 6z farkindalik boyutu tarafindan aciklanmaktadir. Beta
dederleri; isgorenlerin mdusterilere yonelik rol otesi prososyal hizmet davranisi
sergilemelerinin otantik liderin bilgiyi dengeli/tarafsiz dederlendirmesinden ve 6z
farkindahda sahip olmasindan etkilendigi goértlmektedir.

5. Sonug ve Oneriler

21.ylzyilin kiresel, dinamik ve belirsiz galisma kosullari érgitlerin ve galisanlarin farkli
ve rekabete uyum saglayacak Ozellikler barindirmalarini gerektirmektedir. Glinimizln
dedisken ve yuksek rekabet iceren is yasami 6rgitlerin olumlu, etik ve ahlaki ilkelerle
ybnetilen bir cgalisma ortami olusturmalarini zorunlu kilmaktadir. Bununla birlikte
icerisinde bulundugumuz kosullarda isgérenlerin goérevlerini etkin bir sekilde yerine
getirmesi, gerektiginde bicimsel rollerinin Gtesinde go6revler Ustlenmesi ve yardimsever
davraniglar sergilemeleri daha fazla 6n plana cikmaktadir. Clunkl o&rgltlerin rekabet
Ustlnligu elde edebilmesi blylk Olglide calisanlarinin tutum ve davranislarina bagh
olarak gerceklesmektedir. Ozellikle hizmet sektériinde faaliyet gésteren orgitlerde,
Orgutsel performans, hizmet kalitesi, miusteri tatmini gibi 6rgltsel cgiktilar UGzerinde
galisanlarin tutum ve davraniglan belirleyici bir rol oynamaktadir. Baska bir ifade ile
galisanlarin hizmet sireglerinde musterilere ve galisma arkadaslarina yonelik sergiledigi
tutum ve davranislarin olumlu ydnde gelismesinin o6rgltin rekabet avantaji elde
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etmesine, uzun dénemde misteri sadakatinin ve 6rgltsel baglihgin yaratilmasina katki
olusturmasi beklenmektedir. Ancak isgérenlerin hizmet sireglerinde bigimsel rolleri
kapsaminda veya bicimsel rollerinin disinda miusterilere yonelik ve calisma arkadaslarina
karsi olumlu tutum ve davraniglar sergilemeleri O6rgiatiin calisma iklimi ile dogrudan
iliskilidir. Orgutsel politikalar, drgiitteki iletisim sekli ve algilanan ydnetim/liderlik tarzlari
gibi orgtitsel faktorler galisanlarin moral ve motivasyon dlizeyleri lzerinde etkili olarak,
onlarin 6rgite, musterilere ve calisma arkadaslarina yoénelik tutum ve davranislarini
olumlu veya olumsuz yone gevirebilmektedir.

Bu calismada, o6rgitin hizmet sireglerinde etkili olan ve pozitif érgltsel davranislar
kapsaminda dederlendirilen prososyal hizmet davraniglari ele alinarak, bu davraniglarin
sergilenmesi Uzerinde etkili olacadi dustnulen liderlik tarzlarindan otantik liderlik
incelenmistir. Pozitif psikoloji akimindan dodan ve liderin pozitif yénind vurgulayan
otantik liderligin isgorenlerin olumlu tutum ve davranislar sergilemesini olumlu yoénde
etkilemesi beklenmektedir. Bu dogrultuda, calismada otantik liderlik tarzinin prososyal
hizmet davranislan Uzerindeki etkisinin belirlenmesi amaclanmistir. Gergeklestirilen
arastirma sonuglarina bakildiinda, algilanan otantik liderlik tarzi ile isgdrenlerin
musterilere yonelik rol tanimli, rol otesi ve calisma arkadaslarina yoénelik prososyal
hizmet davranislari sergilemesi arasinda anlamh iliskiler bulundugu gorilmektedir.
Arastirma sonuglari, H;, H, ve Hs hipotezlerindeki anlamli iligkilerin kabul edildigini
gbstermektedir. Otantik liderlik tarzinin isgérenlerin prososyal hizmet davranisi sergileme
dizeyleri lizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen analiz bulgularinda ise
otantik liderlik tarzinin en gok isg6renlerin galisma arkadaslarina yonelik prososyal hizmet
davranisi sergileme dlizeylerini etkiledigi gortlmektedir. Bununla birlikte otantik liderlik
tarzi isgdrenlerin musteri odakh rol tanimh ve rol 6tesi prososyal hizmet davraniglari
sergilemesini de etkilemektedir. Fakat misteri odakh rol tanimli davraniglar, rol &tesi
davraniglara gore otantik liderlik tarzindan daha fazla etkilenmektedir. Dolayisiyla otantik
liderlik tarzinin, orglt igerisinde olusturdugu olumlu g¢alisma ortaminin 6ncelikle
calisanlarin birbirlerine yonelik sergiledikleri davranislara yansididi ifade edilebilir. Clnku
otantik lider, etik ve ahlaki ilkeler dodrultusunda calisanlan o6rgltsel amaclar
dogrultusunda yonlendirerek, bilgisini paylasan, distncelerin ve dederlerin agikca ifade
edilmesini sadlayan ve calisanlara deder veren olumlu bir o6rgit iklimi olusturmakta
bdylece calisanlarin da birbirlerine karsi olumlu tutum ve davranislar sergilemelerini,
yardimsever ve paylasimci olmalarini etkilemektedir. Birbirlerine karsi yardimsever olan
ve prososyal hizmet davranislan sergileyen isgérenlerin algiladiklar olumlu galisma iklimi
dogrultusunda musterilere yonelik rol tanimli ve rol otesi prososyal davraniglar
sergilemeleri de beklenmektedir. Calisma sonuglari, otantik liderlerinden etkilenen
galisanlarin dncelikle gorevleri kapsaminda muisterilere ydnelik prososyal davranis
sergiledigini goéstermektedir. Ayrica algilanan olumlu liderlik tarzi isgérenlerin bigimsel
rollerinin Otesinde de mdusterilere ydnelik prososyal hizmet davranisi sergilemelerini
kolaylastirmaktadir.

Sonug olarak, otantik liderlik tarzi isgdrenlerin hizmet sireclerinde musterilere ve galisma
arkadaslarina yonelik sergiledikleri davranislari etkilemektedir. Isgérenlerin otantik liderin
en ¢ok hangi 6zelliginden etkilendigine bakildiginda misteri odakl rol tanimh ve galisma
arkadaslarina yoénelik sergilenen prososyal hizmet davranislarinda igsellestiriimis ahlak
anlayisinin ve iliskilerde seffafligin 6n planda oldugu gérilmektedir. Baska bir ifade ile
isgbrenlerin prososyal hizmet davranisi sergilemesini otantik liderin iliskilerinde seffaf ve
ahlakll olmasi etkilemektedir. Bununla birlikte isgdérenlerin rol otesi miusteri odakl
prososyal hizmet davranigslan sergilemelerinde ise otantik liderin bilgiyi dengeli/tarafsiz
dederlendirme ve 6z farkindalik 6zelliginin etkili oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla liderin,
kendilerine acgik ve durust davrandigini distunen, ahlaki nitelikler tasidigina inanan,
isgbrenlerin orgltsel slreglerde olumlu tutum ve davranislar sergilemesi beklenmektedir.
Otantik liderin ahlakh ve seffaf olmasi isgérenlerin bigimsel rolleri kapsaminda musterilere
ve calisma arkadaslarina yoénelik sergiledigi davranislar etkilemektedir. Bu baglamda
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otantik liderin olumlu o6zelliklerinin isgorenlerin tutum ve davranislarina yansidigi ifade
edilebilir. Calismada o&rgutlerde algilanan otantik liderlik tarzi ve bu liderlik tarzinin
isgorenlerin prososyal davraniglar Uzerindeki etkisi incelenerek, kayda deder bulgulara
ulasilmistir. Ulusal ve uluslararasi literatirde otantik liderlik tarzi ile ilgili cok sayida
cgalismanin olmamasi ve otantik liderlik tarzi ile prososyal hizmet davraniglan iliskisinin
ele alinmamis olmasi sebebiyle, bu calismanin literatlire katki saglamasi beklenmektedir.
Ileride, farkli degiskenler eklenerek calismanin genisletiimesi disinilebilir. Ornedin bu
calismaya modern liderlik tarzlan kapsaminda ele alinan dénlisimcu, etkilesimci ve tam
serbestlik taniyan liderlik tarzlan eklenerek, bu liderlik tarzlarindan hangisinin prososyal
hizmet davranislan U(zerinde daha fazla etkili oldugu arastinlabilir. Bununla birlikte,
prososyal hizmet davraniglari disinda ilgili literatiirde pozitif orgltsel davranislar
kapsaminda yer alan ve hizmet slrecglerinde 6nem teskil eden diger davranis tirleri ele
alinarak, otantik liderligin pozitif 6rgltsel davranislar Gzerindeki etkisini arastiran daha
kapsamli bir calisma yapilmasinin literatire katki saglayacadi dislintlmektedir.
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