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OZET

DONUSUMCU LIDERLIK TARZI VE iSE ANGAJE OLMANIN HiZMET
INOVASYON DAVRANISI UZERINDEKI ETKIiSI

Beyza KIRBAS
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tezi
Danigman: Dr. Ogr. Uyesi Abdullah KIRAY
04/11/2024, 93

Yoneticilerin liderlik tarzlari, ¢alisanlarin ise karsi tutum ve davraniglarini etkileyen
onemli faktorlerden biridir. ise angaje olma, orgiitiin hedeflerine basarili bir sekilde
ulasmasi ve c¢alisanlarin ise kars1 motive olmasi acisindan onemlidir. Bu ¢alismanin amaci,
doniistimcii liderlik tarzi ve ise angaje olmanin hizmet inovasyon davranigi itizerindeki
etkisinin incelenmesidir. Calismanin kuramsal cergevesini doniisiimcii liderlik tarzi, ise
angaje olma ve hizmet inovasyon davranisi olusturmaktadir. Bunun i¢in 6ncelikle literatiir
taramas1 yapilarak, kavramlar arasindaki iligkiyi gosteren bir model gelistirilmis ve
hipotezler kurulmustur. Modeli test etmek amaciyla Istanbul ilinde bankacilik sektdriinde
calisan 400 bireyden anket teknigiyle veriler toplanmistir. Toplanan veriler ile faktor analizi,
giivenilirlik analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi, T testi ve anova testi yapilmistir.
Elde edilen bulgulara gore doniisiimcii liderlik tarzi ile hizmet inovasyon davranisi; ise
angaje olma ile hizmet inovasyon davranisi degiskenleri arasinda istatiksel olarak anlamli
iliskilerin oldugu tespit edilmistir. Devaminda bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni
etkileme diizeyleri agiklanmustir. Dontisiimcti liderlik tarzi ve ise angaje olmanimn alt
boyutlarinin hizmet inovasyon davranisinin alt boyutlarini istatiksel olarak anlamli sekilde

etkiledigi sonucuna varilmstir.

Anahtar Kelimeler: Déniisiimcii Liderlik Tarzi, Ise Angaje Olma, Hizmet

Inovasyon Davranisi.



ABSTRACT

THE EFFECT OF TRANSFORMATIONAL LEADERSHIP STYLE AND WORK
ENGAGEMENT ON SERVICE INNOVATION BEHAVIOR

Beyza KIRBAS
Canakkale Onsekiz Mart University
School of Graduate Studies
Master of Science Thesis in Business Science
Advisor: Asst. Prof. Abdullah KIRAY
04/11/2024, 93

Leadership styles of managers are one of the important factors affecting the attitudes
and behaviors of employees towards work. Being engaged at work is important in terms of
the organization to successfully achieve its goals and for employees to be motivated towards
work. The main purpose of the thesis is to examine the effect of transformational leadership
style and work engagement on service innovation behavior. The theoretical framework of
the study consists of transformational leadership style, work engagement and service
innovation behavior. For this purpose, foremost, literature search was conducted on the
concepts, a model was developed that shows the relationship between the concepts and
hypotheses were established. In order to test the model, data was collected from 400
individuals working in the banking sector in Istanbul using a survey technique. Factor
analysis, reliability analysis, correlation analysis, regression analysis, T test and anova test
were performed with the obtained data. According to findings obtained, it has been
determined that there are statistically significant relationships between transformational
leadership and service innovation behavior; work engagement and service innovation
behavior. Afterwards, the levels of influence of independent variables on the dependent
variable are explained. It has been concluded that dimensions of transformational leadership
and work engagement affect the dimensions of service innovation behavior in a statistically

significant way.

Keywords: Transformational Leadership Style, Work Engagement, Service

Innovation Behavior.
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BIiRINCi BOLUM
GIRIS

21. yiizyilla beraber yasanan degisimler, yonetim anlayislarina da yansimaktadir.
Yonetim anlayislarinin bu degisimiyle birlikte olumsuz diislince ve davranislarin yanina
olumlu yaklasimlar da eklenmeye baslanmistir (Uyar ve Giizel, 2019: 45). Boylece pozitif

orgiitsel davranig kapsaminda bulunan kavramlara yonelik bir ilgi uyanmaya baglamistir.

Bireylerin birlikte yasama gereksiniminden ortaya ¢ikan, insanligin var olusundan
beri mevcut olan ve hayatin her alaninda 6nemli hale gelen liderlik kavrami, literatiirde
birgok aragtirmaya konu olmaktadir. Bunun yaninda, liderlik kavrami farkli bakis agilariyla
degerlendirilmektedir. Modern liderlik yaklasimlari igerisinde degerlendirilen, literatiire
sonradan giren ve 1980’lerden itibaren iizerinde durulan dontisiimci liderlik, liderlik
tarzlar1 arasinda yerini almaktadir (Sahin, 2009: 98-100). Doniisiimcii liderlik, isgdrenlerin
kisisel istek ve beklentilerini, orgiitsel hedefler dogrultusunda destekleyen, yonlendiren ve
motive eden bir siirecten olugsmaktadir (Yammarino vd., 2005: 897). Buradan anlagilacagi
iizere doniisiimcii liderlik, oOrgiitin hedeflerini basariyla gerceklestirebilmesi i¢in son

derece 6nemli olan bir liderlik yaklagimidir.

Ise angaje olma, bireylerin yiiksek diizeyde ise adanmuslik ve giiclii bir sekilde
odaklanma ile birlikte pozitif, motivasyonu yiiksek enerjili durumunu ifade etmektedir
(Schaufeli ve Bakker, 2010: 15). Aym1 zamanda ise angaje olma, calisan refahi ve
performansi ile iliskisi g6z oniine alindiginda, su anda birgok isletme igin giincel olan bir
konudur. Bu nedenle, ise angaje olmay1 degerlendirmek, artirmak ve siirdiirmek pek cok

organizayonun baglica dnceliklerinden biri haline gelmektedir (Knight vd., 2017: 794).

Inovasyonun, ortgiitlerin daha dinamik bir yapi kazanmasina ve basarili olmasina
imkan sagladigr konusunda giiclii bir fikir birligi bulunmaktadir (Kao vd., 2015: 449).
Hizmet inovasyon davranisi, isgorenlerin sektor ile alakali gelismeleri takip etmeleri,
isletmede ortaya yeni fikirler sunmalari, ortaya ¢ikan yeni tekniklerden haberdar olmalari
seklinde tamimlanmaktadir (Cetinkaya vd., 2018: 411). Hizmet sektoriinde isgorenlerin
inovatif davranislari, isletmenin hedeflerini gergeklestirmesine, devamliligini saglamasina

ve rekabet avantajini elde etmesine yardimeir olmaktadir (Siiriicti ve Sesen, 2019:125).



Yapilan galismalara gore dontisiimcii liderlik tarzi ve ise angaje olmanin hizmet
inovasyon davranisi olusmasinda etkili oldugu diistiniilmektedir (Wang vd., 2011; Lee ve
Jeong, 2022). Bu baglamda, yoneticilerin liderlik yaklagimlari ¢alisanlarin ise karsi tutum
ve davraniglarini etkileyen onemli faktorlerden biridir. Calisanlarin tutum ve davraniglari
ise isletmenin hedeflerine ulagsmasindaki kilit faktdrlerden biridir (Y1ldiz ve Ekingen, 2020:
2917). Hizmet sektoriindeki organizasyonlarin hedeflerini basariyla gerceklestirebilmeleri
icin, yoOneticilerin doniisiimcii liderlik davranisinin, c¢alisanlarin ise ise angaje olma ve
hizmet inovasyon davranisinin 6nemli bir rol oynadig: diisiiniilmektedir. Hizmet inovasyon
davranisinin, orgiitiin yenilikleri uygulayabilmesi agisindan oldukg¢a 6nemli bir yer tuttugu
diistiniilmektedir. Arastirmalar sonucunda ilgili kavramlarin orgiitler agisindan 6nem teskil
ettigi goriilmektedir.

Calismanin amacini, doniisiimcii liderlik tarzi ve ise angaje olmanin, hizmet
inovasyon davranisi iizerindeki etkisi olusturmaktadir. Bu baglamda arastirma sorusu
“Doniistimcti liderlik tarzi ve ise angaje olmanin, bankacilik sektorii calisanlarinin hizmet
inovasyon davranisi lizerinde nasil bir etkisi vardir?” seklinde olusturulmus ve bu soruya

yonelik yanit aranmstir.

Literatiirde hizmet inovasyon davranisi ile ilgili ¢ok fazla ¢aligma olmadigi, olanlar
ise saglik calisanlari, ticari isletme c¢alisanlar1 ya da turizm isletme g¢alisanlar1 {izerinde
yapilmis ¢alismalardir. Bankacilik sektorii ¢alisanlart ile ilgili calismaya rastlanmamustir.
Bu noktada calisma yazina teorik fayda saglamak amacindadir. Arastirma, maliyet,
ulagilabilirlik ve zaman gibi kisitlardan dolayr uygulama bakimindan sinirlandirilmastir.
Arastirmanin uygulama kapsami da Istanbul ili genelinde bankacilik sektoriinde galisan

bireyler olarak siirlandirilmigtir.

Toplam bes boliimden olusan tez ¢alismasinin ilk boliimiinii giris olusturmaktadir.
Ikinci boliim, déniisiimcii liderlik tarzi, ise angaje olma ve hizmet inovasyon davranisi
kavramlarinin detayli olarak anlatildig1 kuramsal cerceveden olusmaktadir. Ugiincii boliim
aragtirmanin amaci ve Onemi, aragtirmanin kapsam ve kisitlari, arastirmanin evren ve
orneklemi, aragtirmanin modeli, arastirmanin hipotezleri, veri toplama araci1 ve degiskenler
ile uygulanan istatistik yontemlere iliskin bilgilerin yer aldig1 arastirmanin yontemidir.
Doérdiincti boliimde arastirmanin bulgularina yer verilmistir. Bu boliimde demografik
bulgular, faktor ve giivenilirlik analizleri, korelasyon analizi, regresyon analizi, T testi ve

anova testi yer almaktadir. Beginci boliimde ise sonug ve oneriler agiklanmustir.



IKiNCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE

Kuramsal cer¢evenin ilk kismini doniisiimcii liderlik tarzi olusturmaktadir. Bu
kisimda ilk olarak kavramin tanimi yapilmistir. Ardindan doniisiimcii liderlik tarzinin
temel Ozellikleri, boyutlari, evreleri, modelleri, doniisiimcii liderlik tarzini etkileyen

faktorler ve doniistimcii lideri diger liderlerden ayiran noktalara deginilmistir.

2.1. Doniisiimcii Liderlik Tarz

Liderlik kavrami Ingilizce olarak ‘lead’ sdzciigiidiir ve ‘patika’, ‘yol’ anlamina
gelen kokenden gelmektedir. Liderlik kavraminin ilk kullanildigt yer Mehmet
Bahaettin’in Yeni Tiirk¢e Liigat isimli eseridir (Vries, 2006: 20). Lider, bireyleri belli
hedefleri gergeklestirmek icin bir araya getiren, kendisinde bulunan yetkinliklerle
bireyleri etkisi altinda birakan ve onlar1 yonlendiren, kisileri yonetebilen bireylerdir
(Dinger ve Bitirim, 2007: 61).

Liderlik tarzi olarak yerini alan doniistimcii liderlik ilk olarak James V. Downton
tarafindan ‘Rebel Leadership’ adli eserinde kullanilmistir. Fakat kavram James McGregor
Burns tarafindan 1978 yilinda yazilan ‘Leadership’ adli eseriyle literatiire
kazandirilmistir. Bu kavram Tiirk literatiiriinde daha ¢ok reformcu, doniisiimcti, degisimci

vb. olarak kullanilmistir (Kogel, 2018: 608).

Burns, kavrami doniisiimcii ve etkilesimci liderlik olarak ayirmistir. Bunu da
Weber’in otorite kaynagindan ve Simon’un ydnetimsel yaklagimindan ilham alarak
yapmistir. Burns daha ¢ok etkilesimci liderlikten ziyade doniisiimcii liderlik tizerinde
durmustur ve ilk eserlerinde bu iki kavram arasindaki farkliliklara deginmistir. Kavram ile
ilgili ¢aligmalar o zaman baslamistir (Brestrich, 1999: 37). Sonraki donemlerde Robert J.
House ile Bernard M. Bass doniisiimcii liderlik kavramini 6rgiit igine tasimistir. Zaleznik
ve Kets De Vries (1980) isletmelerdeki isleyis, Orgiit yapist ve kurumun yasadig
sorunlara odaklanmis ve burada asil sorunun lider eksikliginden kaynaklandigini
distinmiislerdir. Kewis ve Kuhnert (1987) ise bu goriisii destekleyerek “Lider demek

ornek insan demektir.” demislerdir (Hester vd., 2008).



Gilintimiizde ise kiiresellesmeye beraber degisik is imkanlarinin olusmasiyla
bireylerin is sartlarina adapte olmasi zorlasmistir. Liderlerin ise ¢alisanlar1 desteklemesi,
onlar1 motive etmesi ve adaptasyonlarinin kolaylastirilmasi sart olmustur. Bu durumda da

asil rol liderlere yani dontistimcii liderlik tarzi kavramina yonelmistir (Yilmaz vd., 2013:

36).

Bass’a gore doniisimcii bir lider ¢evresindekileri etkileyebilen bir liderdir.
Calisanlarin dikkatini ¢ekerek, onlari motive ederek, gercek performanslarini ortaya

cikarmalidir. Orgiitteki ¢alisanlara inang ve giiven asilamaktadir (Bass, 1997).

Doniistimcii liderler soyut duygular iizerinde calisir manevi duygulart ele alir.
Calisanlar motivasyona tesvik edilir (Dale, 1990: 90). Motivasyonu yakalayan bireylerde
aidiyet duygusu da artar ve birlik olusur. Kisaca doniisiimcii liderler pozitif durumlarin
olusmasima sebep olmaktadir (Leavitt, 1964: 265-266). Doniisiimcii liderler c¢alisani
degistirirler, calisana cesaret yiiklerler ve daima misyon ve vizyonlar1 da vardir (Berber,
2000: 36).

Doniistimcii lider, kriz aninda bunu yonetebilen ve Orgiitii yoOnlendirebilen
kisilerdir (Sungurlu, 2001: 99). Doniistimcii liderler, calisanlara her anlamda onciiliikk eden
onlar1 yoOnlendiren, kendi becerilerini dogru iletisimle c¢alisanlara aktaran kisilerdir.
Dontistimceii liderler etik degerlere, saygiya, giivene, giiclii ve samimi iletisime dikkat
eden ve bunu da orgiite asilayan bireylerdir. Ayn1 zamanda ¢alisanlara orgiit birlik ve
beraberligini aktaran ve bireyler arasi etkilesimi arttiran kisilerdir. Doniisiimci liderler
tim yetkinlerini kullanarak orgiitii harekete gecirmelidir. Siirekli kendini ve orgiitii
harekete ge¢irmeli, hedefler koyarak onlara ulasmay1 amaglamali ve bu yonde de tiim

calisanlari motive etmeli ve cesaretlendirmelidir (Feramuz, 2013: 490- 493).

Doniisiimcii liderlik, orgiitiin koydugu hedeflere ulasmak ve olumlu sonuglar elde
etmek icin liderin tiim yetkinlik, bilgi ve becerilerini kullanarak c¢alisanlara inang, saygi

asilayarak onlar1 etkilemesi ve etki altina almasidir (Gomes, 2014: 54).

Yukl ise doniistimcii liderligi soyle agiklamistir; orgiitteki bireylerin davraniglarini
etkileyen, degistiren ve Orgiit icinde yenilikler yapan, 6rgiitii hedeflerine dogru gétiiren bir

liderlik siirecidir (Yukl, 1989: 269).

Doniistimcii liderler ortak hedef ve amaglar dogrultusunda bireyleri toplayan,
calisanlarin inanglarinda biiyiik degisiklikler yapan ve bireyleri harekete geciren kisilerdir

(Burns, 1978: 4). Donlistimcii liderler ¢alisanlart ortak bir ¢ati altinda toplayarak ortak
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hedefleri benimseten ve bu dogrultuda onlarinda yol almalarimi saglayan liderlerdir.
Doniistimcii liderler calisanlarin odagini toplar onlari kendine bagh kilar ve kendine
ceker, onlarla Ozdesleyerek hareket eder, kendi giiclinii onlara aktarir, ¢alisana

motivasyon, gii¢, cesaret, bilgi verir (Arslan, 2013: 32).

Doniisiimcii liderlik diger liderlik tiirlerine gore sadece ¢alisan1 baz almaz. Aym
zamanda calisanin i¢ ve dis diinyasini, ¢alisma ortamini da baz alir. Doniisiimct liderlik
bireyin i¢ diinyasini ve dis ¢evresini ayirmaz, onlar1 bir tutar. Bu dogrultuda bireyin hem
dig diinyasin1 hem de bireyi ele alarak onun sosyal ve bireysel degisimlerini takip eder
(Eraslan, 2004: 16).

2.1.1. Déniisiimcii Liderin Temel Ozellikleri
Dontisiimcti liderlerin genel 6zellikleri su sekildedir (Berber, 2000: 36);

Dontisiimcti lider yenilikgi ve cesaretli olmalidir.
Doniistimetii liderler degisimcidir ve degisimi baslatirlar.

Dontistimeti liderler vizyon sahibidirler.

DN N NN

Dontistimcti liderler sahip olduklar: yetilerden daha da tistiin

performans gosterebilirler.

Doniisiimeti liderler iyi gézlemcidirler, detaya ve biitiine hakimdirler.

Dontisiimcti lider 6rgiit i¢i gliven ortamini saglama becerisine sahip olmalidir.
Doniistimcii liderler agik ve yalin olmalidirlar ve iletisimleri net olmalidir.

Kriz yonetme becerisine sahiptirler.

Déniistimcii liderler zorla miicadele edebilen, hirsli ve kolay pes etmeyen bireylerdir.
Analitik beceriye sahip olan kisilerdir.

Dontigiimcti liderler ileri goriislii olmalidirlar.

Dontigiimcii liderler inovasyon sahibi olmalidirlar.

Yenilige acik olmalidirlar.

A N NN Y N N N NN

Dontistiimcti liderler risk alabilen bireyler olmalidirlar.

Yukarida siralanan 6zelliklere gore dontistimcii liderler, tiim bunlar1 barindiran ve
hepsini uygulayabilen bireyler olmalidirlar. Doniistimcii liderin bu 6zellikleri tasiyor

olmasi kisiler ve orgiit agisindan olduk¢a 6nemlidir (Arbak ve Cakar, 2003: 85-86).



Doniisiimcii liderlik hem kisilerin degisimini hem de orgiitiin degisimini saglar. Bu
nedenle diger liderlik tarzlarindan daha 6nemlidir (Yukl, 2010: 287). Déniisiimcii liderin
hem gelecek hakkinda bir 6n goriiye sahip olmasi gerekmekte hem de su anki donemde
orgiit ve oOrgiitteki bireylerle ilgili analiz yapabilme becerisine sahip olmasi
gerekmektedir. Doniistimcii lider 6rgiit icinde yaratici diigiinerek orgiitteki bireylere 6rnek
olmali hem de onlarin yaratict diisiinmesine yardimci olmalidir. Ayni1 zamanda
dontistimcii liderlerin psikolojileri giiclii ve dayanikli olmalidir. Dontistimcii liderler,

esnek bir yonetim tarzina sahip kisilerdir (Hacker ve Roberts, 2003).

Dontistimcii liderler, farkli bir algilama mantigina sahip olmalar1 gerekmektedir.
Onlar, farkli diisiinmenin giicinden yaralanir ve buradan hareketle yeni seyler ortaya
cikarir. Farkli nesneler ve objeler ile kavramlar, fikirler arasinda etkilesim kurma yetisine
sahiptirler. Dahast 6nceden anlami olmayan nesneler veya diisiinceler bile doniisiimcii
liderler ile farli bir sekilde ortaya ¢ikabilir ve yeni yeni anlamlar kazanabilirler. Bu
liderlerin sahip oldugu yaraticilik orgiite olumlu sekilde doniisler saglar. Sadece orgiite
degil ayn1 zamanda orgiitte bulunan bireylerin de yaratict diislinmelerini ve onlarin da bu
bakis agisina sahip olmalarin1 saglamalari gerekmektedir. Kisaca doniisiimcii liderler bir

diisiince ve orgiit mimaridir diyebiliriz (inci, 2007: 21).

Déntigiimeti liderlerin asil amaci, orgiitiin hedeflerine yonelik hareket ederek orgiit
bireylerini gelistirmek ve orgiitiin hedefledigi seyi tasarlayip, gelistirip, Orgiit iiyeleri ile
birlikte uygulamalidir. Bunun orgiit iiyeleri ile birlikte gerceklestirilmesi onlari motive

etmektedir (Oren, 2006: 51).

Doniisiimeii  liderlerde olmazsa olmaz ozelliklerden biri de giivenilirliktir.
Orgiitteki bireyler karsisinda gordiikleri ve izinden gittikleri lidere giivenmek ve inanmak
isterler. Bu nedenle liderlerin sdyledikleri ile yaptiklar: uyusmali ve orgiitteki bireylerde
giiven duygusunu olusturmalar1 gerekmektedir. Orgiitteki bireylerle doniisiimcii lider
arasinda saglanan giliven duygusu orgiitii ortak hedeflere daha ¢abuk ulastiracak ve onlar1

basariya gotiirecektir (Coskun, 2005: 100).



2.1.2. Doniisiimcii Liderlik Tarz1 Boyutlar

Doniisiimcii liderlik tarzi boyutlari, ilk olarak Bass ve Burn’un gelistirdigi olgekte
yedi farkli boyut olarak ele alinmistir. Bunlar ise; ilham verici motivasyon, kosullu 6diil,
karizma, bireysel ilgi, zihinsel tesvik, istisnalarla yonetim ve serbest birakici liderlik
seklindedir. Daha sonraki ¢aligmalarda ise bu boyutlar dort sekilde ele alinmistir. Bunlar

ise (Arslantag, 2007: 263):

- Karizma,

- Ilham verici motivasyon,

- Bireysellestirilmis ilgi,

- Entelektiiel tesvik olarak ifade edilmistir.

Karizma

ITham Verici
Motivasyon

Entelektiiel
Tesvik

Dontistimeti Liderlik

Sekil 1. Doniistimcii Liderlik Boyutlari

(Sokmen, 2013: 172)



Karizma

Dontisiimeti liderligin boyutlar1 arasinda en ¢ok kargasa karizma boyutunda
yasanmistir. Literatiirde yapilan aragtirmalarda bir kesim karizma boyutunun daha ¢ok
calisanlar tarafindan yani orgiit bireyleri tarafindan lidere atfedilen bir durum olarak ele
alirken, bazi arastirmalarda ise bunun doniisiimcii liderin bir O6zelligi oldugu ifade
edilmektedir. Eski Yunan’da karizma kavraminin anlami ilahi ilham yetenegi olarak
adlandirilmaktadir. Karizmanin manast ise daha ¢ok {iist diizey ikna kabiliyeti ve
karsindaki bireyi etki altina alma olarak ifade edilmektedir. Karizma kavramini yonetim
anlaminda ilk kullanan kisi Weber olmustur. Weber ise karizma kavramini kisilerin lidere
yiikledigi bir anlam olarak ifade eder ve bunun liderin bir 06zelligi olmadigim

soylemektedir (Dogan, 2019: 27-28).

Karizmatik liderlerin kendine olan 6zgiiven duygular yiiksektir. Bu durumda orgiit
icindeki bireyler tarafindan fark edilmekte ve bireylerde hayranlik duygusu
olusturmaktadir. Orgiitteki bireyler karizmatik liderlere karsi daha ¢ok saygi duyar ve bu
liderle birlikte olmaktan mutluluk duyarlar, bu nedenle de baglilik hissederler (Avolio ve
Bass, 2014: 101).

Karizma boyutuna iki durumun etki ettigi ifade edilmektedir. Bunlar ise atfedilen
karizma sekli ve davramis faktorii seklindedir. Atfedilen karizma sekli bireylerin lidere
yiikledigi anlami ifade etmektedir. Aslinda liderde bulunan bir dzellik degildir. Orgiit
icindeki bireyin karsisinda bulundugu lideri anlamlandirma seklidir. Fakat davranig
faktorii ise bu durumun tam tersini ifade etmektedir. Yani doniisiimcii liderin etrafina
vermis oldugu saygi ve samimiyetin liderin bir 6zelligi olmasi durumudur. Liderin bu
ozellikleri tasimasi ve Orgiitteki bireylere yansitmasidir (Diilker, 2019: 26). Bu kavram ise
1994 yilinda gelistirilmistir. Conger ve Kanungo tarafindan ele alinmis ve gelistirilmistir.
Davranigsal faktor doniisiimcii liderin kendini ifade etmesiyle ortaya c¢ikar ve liderin

yansittig1 davranislar olarak nitelendirilir (Doganli, 2019: 36).

Entelektiiel Tesvik

Doniistimcii liderligin bir diger boyutu da entelektiiel tesviktir. Diger tabirleri ise
zihinsel tegvik, entelektiiel etkidir. Bu boyuttaki o6zellikleri olan doniisiimcii lider,
orgiitteki bireylerin beceri ve yeteneklerini ddiillendirir. Ayn1 zamanda bu bireylere 6rnek
olarak onlarin inovasyoncu diislincelerini destekler ve onlar farkli diisiinmeye iter.
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Entelektiiel diislince bigimi olusan bireyler daha 6zgiivenli, cesareti yiiksek, kendi kendine
karar alabilme yetisine sahip, belli hedefleri olan, yenilik¢i diisiinebilen kisilerdir.
Dontistiimceti liderler de, orgiitteki bireyler de bunlari saglamaya calisir ve bu yonde onlari

desteklerler (Gokkaya, 2005: 20).

Dontistimcii liderler, herhangi bir problem olusmasi, sorun ¢ikmasi durumunda
yeni yollar arayan ve yontemler bulan liderlerdir. Eski yontemler ile yeni yontemleri yer
degistirirler. Burada eskiden kalan yontemin yerine daha reformcu, daha yaratici
yontemler tercih ederler. Eski yontemdeki tim durumlart analiz ederler ve onlar
degerlendirirler, bu dogrultuda da daha stratejik yontemler ve yollar olusturarak modern
bir yontem tercih ederler. Doniistimcii liderler de orgiitteki bireylerine bu yontemleri
asilamali, yonlendirmeli ve yeni yaklasimlara tesvik etmeli ve desteklemelidir. Bu sekilde
de isletme icin fayda saglayacak ve onlar1 hedeflenen amaclara daha hizli gotiirecek veya

olas1 kriz donemlerinden daha kolay ve sorunsuz ¢ikmalarini saglayacaktir (Akbolat vd.,

2013: 37).

Doniistimcii liderlerde bu boyuttaki ozelliklere sahip olan lider, isletmede
farkliliklar1 ¢ogaltir. Kendi bakis acgisiyla daha marjinal diisiinmeye ve bu dogrultuda
yontemler tercih etmeye calisir. Ayn1 zamanda eski yontemleri sorgular, elestirir ve

onceki yapilan yanlislardan ders ¢ikartmaktadirlar (Stone vd., 2004: 351).

Liderler, orgiitteki bireylerin yenilik¢i diisiinmelerini saglarlar. Bu liderler hem
kendilerinin hem de orgiitteki bireylerin diisiince 6zgiirligiinii savunurlar. Onlara goére
yeni ve farkli fikirler bu sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Ayn1 zamanda bu liderler astlari ile
iliski ve iletisimi siki tutarlar. Onlarla birlikte hareket eder ve onlar1 da bu hareketin bir
parcast olarak goriirler. Onlar i¢in Orgiitteki bireylerle olan sadakat ve giiven dnemlidir
(Avolio vd., 2004). Bu dogrultuda kisiler daha farkli diisiinebilmekte ve Onerilerde
bulunabilmektedir (Bass, 1990). Ayni zamanda bu liderlik boyutunun &zgiiveni,
personelin sadakatini ve gorevlendirme bilincini arttirdigt goézlemlenmistir (Sun vd.,

2012).

Itham Verici Motivasyon

Dontistimcii liderler, bireyleri siirekli olarak yaratici diisiinmeye yoneltmektedir.
Farkli fikirler diisinmeye calistirmakta ve yon vermektedir. Lider, orgiitteki bireyleri
stirekli olarak dinamik tutmaya c¢alismakta ve onlara giiven duygusunu asilamaktadir
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(Yavuz, 2008: 60). ilham verici motivasyon, karizma boyutundan gelistirilmis ve
tiiremistir. Liderlerde bulunan karizma 6zelligi ayn1 zamanda bireylerde motive kaynagi
olarak goriilmektedir. Bass ise yaptig1r bir ¢alismada (1998) karizma boyutu ve ilham
verici motivasyon boyutunu ilham-motive olarak birbiriyle iliskilendirmis ve bir boyut
olarak ele almistir (Acar, 2013: 9). ilham verici motivasyon boyutuna sahip liderler
orgiitteki bireylerden direkt olarak baglilik istemezler tam tersi elestirel yaklasimla

gelmelerini ve degerlendirmelerini beklerler (Geng, 2000: 99).

Doniisiimcii liderligin alt boyutu olan ilham verici motivasyon boyutuna sahip
olan liderler kendi diisiincelerini daha ¢ok sembollerle anlatirlar. Bu semboller agik ve
anlasilir olmahdir ¢ilinkii orgiitteki bireyler bu sembolleri anlamalidirlar. Anlasilmadigi
noktada liderlerine karsi giiven duygusu besleyemezler. Liderler diisiincelerini
sembollerle aktarir ve bunlardan etkilenen bireylerle isletme artis kaydetmektedir. Ayni
zamanda liderler, isletmenin belirlenen hedeflere ulagsmasi i¢in bireylere ilham olmali ve
onlara 151k olmalidirlar (Ergetin, 2000: 59). Déniisiimcii liderler, ¢alisanlarini édiillendirir
ve onlar1 pozitif duygular yiikleyerek ufuklarini agmaya calisirlar. Doniisiimeti liderler
bu nitelikleri sayesinde birlik ve beraberlik olusturarak orgiitte organizasyonu da bir
arada tutmaktadir (Hemedoglu ve Evliyaoglu, 2012: 60).

Bireysellestirilmis Ilgi

Dontigiimeti liderin alt boyutu olan bireysellestirilmis ilgi sahibi olan liderler,
orgiitteki bireylerle dogrudan ilgilenir ve zaman ayirir. Orgiitteki bireylerin yetenek ve
becerilerini bilirler, onlarla duygusal olarak da iletisim kurarlar ve empati yaparlar.
Bireylere yeniligi tesvik ederek onlarla birebir iletisimde kalirlar. Bu nedenle kisileri daha

iyi anlar ve onlarin 6zelliklerini kesfederler (Kaygin vd., 2012: 30-31).

Liderlerin bireysellestirilmis ilgi boyutunu tasimasi isletme agisindan oldukca
onemlidir. Lider burada orgiitteki bireylerle yakin iligki icinde olur ve onlarin gelisimini
yakindan takip eder. Onlarin gelisimi ve ihtiyaci oldugu noktalara daha hakimdir (Bass ve
Avolio, 1995). Lider sadece bireylerin bu taraflariyla degil aym1 zamanda onlarin
potansiyellerini daha da yukarilara c¢ikartmak i¢in onlar1 analiz eder ve onlar

gorevlendirir (Yammarino vd., 1993: 85).
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Podsakoff vd. (1990) ise bu liderlik tiiriinlin tam olarak ne oldugunun
belirlenmesinin zor oldugunu sdylemislerdir. Liderin &zelliginin daha ¢ok vizyonu
belirlemek, dogru bir lider olmak, bireylerin performanslarini yiikseltmek, bireylere

destek olmak vb. sekilde sOylemislerdir (Akbolat vd., 2013: 2).

2.1.3. Déniisiimcii Liderlik Tarzim Etkileyen Faktorler

Badrinarayan S. Pawar ve Kenneth K. Eastman dontisiimcii liderlige etki eden

faktorleri su sekilde siralamstir;

> Orgiitiin yapismnin nasil oldugu yani, ydneticinin ve calisanlarinin oldugu aymi
zamanda bu yapilanma arasinda smirlarin korunmasi orgiitteki verimliligi ve lider
ile calisanin verimliligini de etkilemektedir. Ayni1 zamanda liderin i¢ Orgiit
yapisinin haricinde de dis g¢evreyle de ilgilenmeli ve dis ¢evrenin etkisini de
Olemeli ve degerlendirmelidir. Bu degerlendirmelerle i¢ orgiite bunlar1 aktarmali
ve Orgiit bireyleri de bunlara kulak vermelidir. Bu yilizden lider bu aligverisi
saglamak i¢in de aktif rol oynamalidir (Pawar ve Eastman, 1997: 109).

> Orgiitiin ¢evreye uyum saglama derecesi ya da verimlilikleri; orgiitiin cevreye
odaklanmasi degisimi saglar, verimlilige odaklanmasi ise esitligi ve
stirekliligi saglar. Lider sadece verimlilige degil ¢evreye uyuma da
odaklanmalidir. Cevreye uyum saglayan lider degisime ve gelisime daha agik olur
ve ayak uydurur (Pawar ve Eastman, 1997: 90).

» Stratejik ve teknik alt sistemlerin nispi iistiinligii; burada stratejik alt sistemlerde
bahsedilen sey oOrgiite karsi tehdit ve firsatlarin fark edilmesi ve bunlarin
degerlendirilmesidir. Teknik alt sistemler ise; metotlar, programlar, girdi
malzemeleri vs. den bahsedilmektedir. Lider sadece alt sistemlere yonelik hareket
ederse bu orgiit daha minimal ¢evrede kalmaktadir ancak liderin dis ¢evreye de

stratejik yaklasarak ele almas1 onun gelismesini saglayacaktir (Pawar ve Eastman,
1997: 105).
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2.1.4. Doniisiimcii Liderlik Tarzinin Evreleri

Dontisimcii liderlik tarzinin evleri 3 asamadan olusmaktadir. Bunlar ise su
sekildedir;

o  Orgiitiin yeniden canlandiriimas.
o Yeni bir vizyon yaratmak.

o Degisimi kurumsallagtirmak.

Orgiitiin yeniden canlandirilmasi, orgiitte degisimin ve farkliligin olmasi
gerektigini dlistinmek ve inanmaktir. Bunun saglanmasi i¢in de oOrgiitteki bireyler
elestiriye tesvik edilmeli, baska isletmelerle karsilastirma yapilmali, etkili gozlemler
yapilmali, farkli igletmeleri gézlemleyerek bilgi toplama caligmalart yapilmalidir (Tichy
ve Davenna, 1990: 386). Liderler orgiitii incelemeli, degerlendirmeli ve 6rgiitiin hedefleri
dogrultusunda orgiitteki bireyleri yonlendirmelidir. Ayn1 zamanda olas1 durumlara kars1

bireyleri de uyarmali ve onlari bu yonde yonlendirmelidir (Eraslan, 2004: 19).

Yeni bir vizyon yaratma ise, liderlerin iki ¢alisma noktasindan bahseder. Ilki
orgiitlin amaci ve hedefleridir. Bu dogrultuda hareket etmektir. Diger durum ise, soyut bir
tutumdur. Liderin ¢alisanlarina yon vermesi, onlar1 yonlendirmesi, tesvik etmesi ve bu yol
dogrultusunda gitmelerini ¢calistirmaktir. Burada liderin acgik ve net olmasi gerekmektedir

ki ¢alisanlar bu yolda inang ve netlikle ilerleyebilsin (Kelly, 2000: 92).

Degisimi kurumsallagtirmak ise yapilan tiim davraniglar bu kisimda onem ve
anlam kazanmaktadir. Orgiit artik yeni bir yap1 kazanmaktadir. Bundan sonraki tek durum

isleyisin siirdiiriilmesidir (Gordon, 1993: 351).

2.1.5. Déniisiimcii Liderin Izledigi Yollar

John P. Kotter orgiitiin degismesi i¢in doniisiimcii liderin asagidaki asamalari

gerceklestirmesi gerektigini sdylemektedir. Bunlar ise (Kotter, 1999: 17);

Ivedilik duygusunu olusturmak (Krizleri degerlendirme).

Giglii bir ekip olusturmak.

Vizyon olusturmak (hedefler belirleyip bu yonde hareket etmek).
Vizyonu aktarmak.

Calisanlara yetki vermek.

I N

Kisa vadede kazanim planlama (¢alisanlar 6diillendirme).
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7. Degisimi ortaya ¢ikarma.

8. Yeni yaklagimlart kurumsallagtirma.

2.1.6. Doniisiimcii Liderlik Teorileri

Literatiirde dontisiimcii liderlik tarzi modellerini dort farkli sekilde ele almislardir.
Bunlar Bass’in liderlik teorisi, Bennis ve Nannus, Burns, Tichy ve Devanna’nin liderlik

teorileridir seklindedir.

Bass’in (1990) doniisiimcii liderlik teorisine gore, doniisiimcii liderlik orgiitteki
bireyler {izerinden gerceklestirilir. Orgiitteki bireyler lider tarafindan desteklenmekte ve
tesvik edilmektedir ki isletmenin hedefledigi noktalara gelinebilsin ve olumlu sonuglar
dogursun. Doniisiimeii liderler, farkli diisiinmeli ve farkli ortamlar olusturmali bu
ortamlarda da bireyleri birlik i¢inde tutmalidir. Aym1 zamanda Orgiitteki bireylerin de
faydasini diisiinmelidir. Fakat bu durum oOrgiitteki bireyleri kendi ¢ikarlarina
doniismemeli, asil amag isletmenin ¢ikarlar1 dogrultusunda gerceklesmelidir. Doniistimcii
lidere inanan ve onunla hedeflenen yolda yiiriiyen orgiit bireyleri tiim bilgi, beceri ve
odagini lidere vermelidir. Doniistimcii liderler 6rgiit bireylerine bir pusula olmali ve onlar
da bu pusula dogrultusunda birlik i¢inde gotiirmelidir. Kendine inanan ve o inangla
ylrliyen lider bireylere rol model olur. Liderin emin adimlarla gitmesi, zorluklar
karsisinda ¢ozilimcli olmasi, yeni reformlar bulmasi orgiit bireyleri etkisi altina alir ve

onlarin da daha inangli ve azimli olmasini saglamaktadir (Gokkaya, 2005: 12).

Bennis ve Nannus (1996) ise doniisiimcii liderlik teorisi igin liderler {izerindeki
caligmalar sonucunda, yenilikg¢iligi saglayan doniisiimcii liderler i¢in dort farkli 6zelligi
tespit etmislerdir. Bunlar ise ilk olarak doniistimcii liderin ileri goriislii olmas1 ve genis bir
perspektiften bakmasi1 ve bu dogrultuda hedefler, vizyonlar belirlemesi gerekmektedir.
Bireylerin de bu hedefe yonelik hareket etmesini saglamak ve odaklarmi o noktaya
vermelerini saglamalar1 gerekmektedir. Ikincisi ise; doniisiimcii liderler drgiitteki bireyler
icin birer sosyoloji mithendisidir. Yani kisilerdeki tiim farkliliklar1 gérmek, analiz etmek
ve saygi gostererek dayanismayi saglamasi gerekmektedir. Uciinciisii ise; doniisiimcii
liderlerin diirlist olmas1 gerekmektedir. Diirilist, agik ve net yaklasimla oOrglitte giiven
duygusunu olusturmali ve bireylerin de kendisine giivenmesini saglamalidir. Dordiinciisii
ise; doniistimcii liderin kendine 6z analiz yapabilme yetisidir. Lider kendi negatif ve

pozitif yanlarini bilmelidir (Gokkaya, 2005: 10-11).
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Burns’a gore dontistimcii liderlik, liderlerin 6nce orgiitteki bireylerde yaptigi ufak
caplh farkliliklar ve degisikliklerdir. Ardindan bu ufak ¢apl degisikliklerin olugmasiyla
birlikte orgiitte meydana gelen genis capli farkliliklar ve yenilikler olusturma siireci
seklinde tanimlanmistir (Burns, 1978: 210).

Burns yaptig1 liderlik ¢alismalarinda, doniisiimcii liderlik ile etkilesimci liderlik
farkli sekilde degerlendirilmesi gerektigini sdylemistir. Burns’a gore doniistimcii liderlik,
lider ve birey arasindaki karsilikli etkilesim ve motive etme siireci olarak adlandirilmistir.
Dontigiimceii liderler etik ve ahlak degerlerine de dikkat ederek oOrgiitteki bireylere ileri
gorigliiliik, adalet, esitlik gibi duygulari empoze etmektedir. Doniisiimcii liderin kapsama
alani isletmedeki tiim hiyerarsiyi i¢cine almakta ve herkesin bu degisime uyum saglamasini

gerektirmektedir (Gokkaya, 2005: 9).

Tichy ve Devanna (1990) gore doniisiimcii lider, elestirel olmali ve eski diizen ve
sistemi sorgulamalidir. Eski sistemin yerine yeni fikirler iiretmelidir. Orgiitii benzer baska
orgiitlerle karsilastirma yaparak sonuglar ¢ikartmalidir. Farkli orgiitteki bireylerle de
iletisim i¢inde kalmali, onlar1 da takip etmeleri gerekmektedir. Bununla birlikte iletisimin
giicli saglanmast  gerektigini savunur ve iletisim aglarinin  olusturulmasini
desteklemektedir (Arslan, 2009: 138). Bunlarin disinda doniisiimcii liderler sosyolojik
gelisimi takip etmeli, teknolojik gelisimle i¢ ige olmali, kiiresel rekabet ortamina da hakim
olmalidir. Aragtirmalara gore donistimcii lider ti¢ asamayi takip etmelidir.  Degisim
ihtiyaclarinin  netlestirilmesi, yeni bir vizyon olusturma ve bu degisimim

kurumsallastirilmasidir. Bunu ii¢ perde olarak adlandirmiglardir. (Gokkaya, 2005: 12).

1. Perde 2. Perde 3. Perde
Degisim ihtiyacinin Yeni bir vizyon Degisimi
tamamlanmasi yaratma kurumsallastirma

® ® ®
484 Sl 994

Sekil 2. Tichy ve Devanna doniistimcii liderlik ti¢ perdelik tiyatro oyunu benzetmesi

(Tichy vd., 1990)
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2.1.7. Doniisiimcii Liderlik Tarzinin Diger Liderlerden Farkhh Oldugu
Noktalar

Doniisiimcii liderin diger liderlik tiirlerinden ayrildig1 bazi noktalar vardir. Bunlar

ise literatiirde su sekilde aciklanmistir.

Esnek Yonetim Anlayisi: Ik olarak déniisiimcii liderler diger liderlik tiirlerine
gore daha esnek bir yonetim anlayisina sahiptirler. Doniisiimcii liderler bu
diisiinceyle orgiitteki bireyleri yeni kosullara adapte etmeli bu esnek anlayisi
onlara da empoze etmelidir. Orgiitteki bireylerin degisime ayak uydurmasi
onemli konulardan biridir. Burada liderlerin dikkat etmesi gereken sey bu
esnekligin bireylerin ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanmamasidir. Bu esnekligi kendi
cikarlar1 dogrultusunda kullanmak doniisiimcii liderlerin asla istemeyecegi bir

durumdur (Shurbagi, 2014: 127-129).

Giiglendirme: Giiglendirme literatiirde bireyin kendisine verilen gorev ile bireysel
deger yargilarin1 ne kadar birlikte yiirlittiiglidiir. Birey ne kadar bu durumu
birlikte uyumlastirirsa kisi bir o kadar da isine bagli olur. Bu bireylerin
yetkinlikleri artar. Yetkinlik kisinin kendine verilen gorevi yapabilme giiciidiir.
Bu giice sahip bireyler kendi kendilerine karar alanbilen bireylerdir (Thomas ve

Velthouse, 1990: 668- 677).

Ortak Bir Vizyon Olusturma: Vizyon bireylerin ilerideki zamanda nerde olmak
istedikleri ve ne yapmak istedikleridir. Hedef ise ulasilmak istenen yerdir.
Dontigiimeti lider, orgiitteki bireylere vizyonlarini agik ve net sekilde aktarmali
bireylere karsi anlasilabilir olmalidir. Liderin bu sekilde yaklasmasi orgiitteki
bireylerin kendisine daha ¢abuk aligmasini ve benimsemesi saglar (Bontis vd.,

2003: 5-15).

Yiiksek Motivasyon Becerisi: Doniistimcii liderlerin sahip oldugu motivasyon
becerisi Orgiitteki bireyleri harekete geciren ve onlarin belirlenen hedeflere
gitmeye iten bir faktordiir. Motive olan ve hedeflere odaklanan bireyin
performansi artacaktir. Motivasyonun yiliksek olmasi ayni zamanda lider ile
orgiitteki bireyin birbirlerine baglanmasini da arttiracak ve aralarinda giiven
duygusunu da olusturacaktir. Bu nedenle motivasyon hedeflere ulasmada énemli

bir noktadir (Conger, 1999: 140-152).
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Cesaret ve Risk Alabilme: Doniisiimcti liderler orgiit i¢inde ve disinda cesaretli
adimlar atabilmelidir. Orgiit i¢inde herkes birbirini etkiler. Olumlu veya olumsuz
duygular orgiitteki baska bireyi de etkisi altina alir. Liderlerin cesaretli olmasi

bireylerin de cesaret seviyesini etkileyecektir (Suchy, 1999).

Yaraticilik: Yaraticilik mevcut olanin disinda bir seyler ¢ikartmaktir. Yaratic
diisiince ise, onceden olusmus diisiinceyi baska distlincelerle iliskilendirmektir.
Doniistimcii liderler de orgiitteki bireylerde bunlari saglayan kisilerdir. Bireylerde
onceden olmayan bir durumu olusturma ve iliskilendirme yetisine sahip kisilerdir
(Hartog vd., 1999: 248). Yaraticilik digerlerinden daha Onemlidir, c¢linkii
doniisiimcii liderin asil 6zelligidir. Orgiitteki bireylere gorev verme, onlarin
kisisel gelisimlerine katkida bulunma, onlarin da farkli diisiinmelerini saglama
liderin 6nemli yetisidir (Sarlak vd., 2012: 148).

Degisime Onciiliik Etme: Déniisiimcii liderler, degisimi destekleyen ve uyum
saglayan, yeniliklere ayak uyduran kisilerdir. Bu liderler orgiitte mevcut sistemi
degistirip yeni sistem i¢in ortam saglayan ve olusabilecek olumsuz durumlar da
ortadan kaldiran liderlerdir. Doniisiimcii liderlerin asil amaci zaten bunu
saglamak ve farkliliklar yaparak yeniligi getirmektir (Tichy ve Devanna, 1986:
79). Dontlisimcii  liderler basarisiz durumlara odaklanmazlar. Onlar i¢in

olusturulacak yeni sistem nedir ve nasil ulagilir sorularinin cevaplar1 6nemlidir

(Berber, 2000: 33- 50).

2.2. Ise Angaje Olma

Ise angaje olma kisinin adanmishig1 ele alan ve bireyin igsel diinyasini ele alan bir

vermesi, yaptigi is ile biitiinlesmesi, isini sevmesi, ise sadakatli olmasi gibi kavramlarla

aciklanabilir. Ise angaje olma bireyin kendini is ile biitiinlestirmesi, isi hakkinda pozitif

duygu durumunun olmasidir (Aticioglu, 2018: 10-50).

Literatiirde ise angaje olma, orgiitte calisan bireylerin ige askla bagli olmalar1 ve is

yerlerine kars1 sadakat baglar1 seklinde tanimlanmaktadir (Ozer vd., 2015). Baska bir

deyisle ise angaje olma kavrami, isi dzlimseme, isi benimseme ve bireyin is ile ilgili

pozitif diisiincelere sahip olmasidir (Schaufel vd., 2002: 74). Ise angaje olma anlik veya

gegici bir durum veyahut nesne, olay ya da bireyden daha farkli olarak soyut bir siireci
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kapsamaktadir. Daha bilissel ve duygusal bir durumdur (Bakker vd., 2006: 702).

Kahn’a gore ise angaje olma kavrami, oOrgiitteki bireylerin kendilerine verilen
gorevleri yerine getirirken fiziken orda bulunmalarmin disinda psikolojik olarak
benliklerinin de orda olmasi ve bunu tam anlamiyla yansitmasidir. Orgiitteki bireylerin
psikolojik olarak ise odaklanmasi zaten bireylerin is ile biitiinlestiklerini, odaklandiklarini

ve ise baglandiklarim1 gostermektedir (Kahn, 1992: 323).

Gliniimiizde is hayatinda isletme sahipleri artik sadece bireyin ne kadar yetenekli
ve caligkan olmalarinin disinda igsel olarak ise karst ne kadar sadakatli olduklari ve
yaptiklar1 isi sevip, baglanma diizeyleriyle de ilgilenmektedir. Bu nedenle isletmedeki
bireylerin orgiit i¢inde ne kadar zinde olduklarina ve kendilerini yaptiklar ise ne kadar

verdikleriyle de kisaca ise angaje olmalariyla da ilgilenmektedir (Kose ve Uzun, 2018).

Ise angaje olma kavrami ayn: zamanda tiikenmislik kavraminin tam tersidir.
Maslach ve Leiter’e gore (2008) ise angaje olma kavrami, kisilerin mesleki anlamda
beceri duygusunu arttiran ve gerceklestirdigi uygulamalarda daha aktif bir ruh halini
iceren kavramdir. Bu nedenle ise angaje olma tikenmisligin zitt1 olarak
nitelendirilmektedir. Literatiirde tilkenmisligin boyutlar1 olan duygusal tiikkenme, etkisizlik
ve duyarsizlagmanin zitt1 olarak nitelendirilen enerjik olma, katilim ve etkin olma ise
angaje olmay1 nitelemektedir. Leiter vd. (2001) ise angaje olmanin zitt1 olan tiikkenmislik
kavramini is erozyonu olarak nitelendirir. Gonzalez vd. (2006) de ise angaje olmay1
tiilkenmisligin zitt1 olarak nitelendirmislerdir. Aym sekilde Schaufeli vd. (2002) de ise
angaje olmanin tikenmisten farkli oldugunu ve birbirlerinin zitti oldugunu

savunmuslardir (Schaufeli vd., 2002: 74).

Ise angaje olma tiim isletmeler, kurum ve kurulus tarafinda istenilen bir durumdur.
Ise angaje olma kavrami is tatmini ile benzetilen bir durum olsa da is tatmininden
farklidir. Is tatmini genelde daha kisa siireli bir memnun zamanmi ifade ederken ise
angaje olma daha uzun bir siireci kapsamaktadir. Ayn1 zamanda ise angaje olma kavrami
motivasyonla da bagdasan bir kavramdir. Fakat literatiirde motivasyondan ayrilmaktadir.

Ise angaje olma motivasyonu da i¢ine alan daha genis bir kavramdir (Bakker, 2011: 265).

Christian vd. (2011) ise angaje olmayi, kisilerin ¢aligma aninda gosterdikleri
performanslardaki enerji durumu ve ruh hali olarak nitelendirmislerdir. Ayn1 zamanda
bireylerin is anindan ¢ok faktorlii olarak hem fiziksel hem ruhsal hem duygusal anlamda
ise odaklanmasi olarak degerlendirmislerdir (Christian, 2011: 95).
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Ise angaje olan bireyler islerine daha sadik ve isteklilerdir. Bakker ve Demerouti
(2008) ise angaje olan bireylerin is ortaminda daha heyecanli daha aktif ve daha istekli
olduklarii bu nedenle is aninda dis diinyayla baglantilarini kestiklerini sdylemislerdir. ise
angaje olmayan bireyler gorevlerini daha isteksiz ve mecburiyetten yerine getirirler. Bu
nedenle ¢alisanlarin ise angaje olmalar1 yoneticiler i¢in istenilen bir durumdur. Ayni
zamanda ise angaje olan bireyler olmayan bireylere oranla daha fazla performans
gosterirler ve daha ¢ok c¢alisirlar. Buna ek ise angaje olan bireylere isletmenin harcadigi
masraf daha az olabilmektedir (egitim, bilgilendirme vs.) bu nedenle isletmelerde ise

angaje olma istenilen bir durumdur (Robins ve Coulter, 2014: 479).

2.2.1. Ise Angaje Olma Kavrammin Gelisimi ve Onemi

Schaufeli (2012) ise angaje olma kavramim ilk olarak 1990 yillarinda Gallup
Organizasyonu’nun kullandigini ifade etmistir ve ise angaje olma kavrami ilk kez is
hayatinda ortaya ¢ikmistir. Hem is hayatinda hem de literatiirde yeni olan ise angaje olma
kavramin1 akademiye sokan ve literatiire katan akademisyenin ise Kahn oldugunu ifade
etmisgtir. Kahn (1990) ise angaje olmayi, bireyin is ortaminda tiim benligini vermesi,
kendini fazla adamasi ve hem fiziken hem ruhen kendini sergilemesi olarak
adlandirmistir. Ama bu durumun bireyin ve Orgiitiin yararia olacagini, doniislerinin
pozitif anlamda saglanacagini sdylemistir. Bireyin kendini ise adamas1 ve ruhen, bilissel
ayni zamanda somut olarak isle birlik saglamasi sonucunda kaynak kullanimlarmin
verimli ve ¢iktilarinda olumlu olacagini dile getirmistir. Schaufeli, kavram iizerinde ¢esitli
arastirmalar yapmaya devam etmis ve giivenilir ve gecerli bir 6lme aracin1 bulduklarini
sOylemektedir (Schaufeli, 2012). Sonraki yillarda Fredenberger (1974) tiikenmislik
kavramini ¢alismis ve bu kavramin igse angaje olmanin zitt1 olduguna kanaat getirmis ve
ise angaje olma kavramini kullanarak tezlerini ona gore tamamlamis ve genisletmistir
(Maslach ve Leiter, 1997).

Ise angaje olma kavramu literatiirde ilk olarak tiikenmisligin zitt1 olarak ele alinmig
ve ¢aligmalar yapilmistir. Tiikenmiglik hissine kapilan 6rgiit bireylerinin tam tersine isine
angaje olan bireyler yani isine bagli ve enerjik olan, isinde aktif ve dinamik olan bireyler
islerine goniilden baglidir. Bu baglilik ayn1 zamanda duygusal bir baglhiliktir. Bu nedenle
literatiirde de ise angaje olma kavrami zaman i¢inde bagllik, etkinlik, verimlilik ve enerji

olarak nitelendirilmis ve gelismistir (Atcioglu, 2018: 47).
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Ise angaje olma kavrami hem birey agisindan hem de 6rgiit agisindan istenilen bir
durumdur. Ciinkii isine angaje olan orgiit bireyleri kariyerlerinde daha bagarili olmakta,
kisisel gelisimlerine katki saglamakta ve kendilerini gelistirme imkanlar1 bulmaktadir.
Ayni sekilde orgiit i¢inde potizif ¢iktilart olan bu durum orgit icin olduk¢a Onemlidir
(Leiter vd., 2008). Ayni zamanda ise angaje olan bireyler daha olumlu ve pozitif
duygulara sahip olacaklart i¢in daha aktif performans gosterecekler, kaynaklari daha
verimli kullanacaklar, is performanslari da artacak bu nedenle isletmeye daha fazla

katkilar1 olmas1 bakimindan 6nemlidir (Erim, 2009).

2.2.2. Ise Angaje Olma ile Tliskili Kavramlar

Literatiirde ise angaje olma kavrami bir¢ok kavramlarla iliskilendirilmistir. Bu

kavramlar asagidaki gibidir.

Orgiitsel baglilik, literatiirde ise angaje olmayla iliskilendirilen bir kavramdir.
Orgiitsel baglililk daha cok orgiitteki bireylerin davranislarmi ele alan, ¢alisanlarn
isletmenin bir pargasi olarak kalma istegi, bireylerin orgiitiin hedeflerine yoénelik olan
inanca bagh kalma durumunu ele alan bir kavramdir (Giindogan, 2010: 67). Grusky
orgiitsel baglilik kavraminin ilk ele alan aragtirmacilardandir. 1966 yilinda yaptigi
caligmada oOrgiitsel bagliligi su sekilde tanimlamistir; calisan bireylerin Orglite olan
sadakatinin orami oOrgiitsel baghliktir. Kidron (1978) ise orgiitsel baglilik kavramini
yaptig1 caligmasinda ¢alisan bireyin orgiit icinde kalma niyeti ve bunu siirdiirme arzusu
olarak tammmlamistir (Sagcan, 2013: 31). Orgiitlerde calisan bireylerin tutum ve
davraniglart farklilik gosterebilir her birey farkli yapiya ve kiiltiire sahiptir. Fakat
isletmelerde biitiinliik 6nemlidir. Bu nedenle isletme sahipleri calisanlara biitiinlesmeyi
saglamaktadir. Orgiitsel baglilik algis1 da bu biitiinlesmeyle saglanmaktadir (Demirel,
2009: 116). Isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi icin gerceklestirdikleri faaliyetlerin
etkili ve verimli olmasi gerekmektedir. Bu durum bireylerin orgiitteki durumlariyla,
orgiiti benimsemeleriyle miimkiindiir. Kisilerin de oOrgiitii benimsemeleri i¢in tatmin
durumlan yiiksek olmali ve ihtiyaglarimin karsilanmasi gerekmektedir ki Orgiitsel

bagliliklart da saglanabilsin (Kursunoglu vd., 2010: 102).

Is tatmini diger kullanimiyla is doyumu kavramu ise bireyler i¢in 6nemlidir. Ciinkii
is kavrami insanlarin gereksinimlerini karsilayabilmeleri agisindan hayati bir Onem
tasimaktadir. Bu dogrultuda ise is tatmini de bireylerin hayatinda hem psikolojik hem de
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sosyal yasamlar1 i¢in onemli bir yer edinmektedir. Literatiirde de is tatmini bir¢ok
calismada kullanilmis, bireylerin iy memnuniyeti ve memnuniyetsizligini anlatan

caligmalara yer verilmistir (Asik, 2010: 31).

Is tatmini orgiitteki bireylerin hem is ortamimndaki durumlarmni hem de sosyal
yasamdaki durumlarmi etkilemektedir. Is doyumu yiiksek olan ¢alisanlar islerinde daha
verimli olacaklardir. Ayn1 zamanda sosyal hayatlarinda da bu durum pozitif yansiyacaktir.
Isletme acisindan baktigimizda ise is tatmini yiiksek olan bireyler daha verimli ve etkili
calisacaklari i¢in bu durumun orglite yansimasi da daha pozitif olacaktir (Sahin, 2007: 44-
45). Literatirde de 1is tatmini ve ise kendini verme arasinda anlamli iliski
oldugundan bahsedilmistir. Yani is tatmini yiiksek olan bireyler kendilerini daha ¢ok ise

vermektedirler (Arslan ve Demir, 2017: 371).

Ise tutkunluk kavrami ise ilk olarak Kahn (1990) tarafindan kullamilmistir. Ise
tutkunluk kavram 6rgiitteki bireyin isine sarilmasi olarak nitelendirilmistir. Ise tutkunluk
orgiitteki bireyin yaptigi isi ne kadar sahiplendigi, kendini isine verdigi ve is
arkadaslariyla ne kadar biitiinlestigidir (Kahn, 1990: 694). Schaufeli vd. (2002) yaptig1
calismalarda ise tutkunluk kavramini, isi olumlu ve memnun bir ruh halinde
gergeklestirme seklinde aciklamiglardir. Burada kastedilen ruh hali ise, ise yogunlasma,
bireyin kendini isine vermesi, kendini isine adamas1 seklindedir (Turgut, 2013: 2). Ise
tutkunluk, bireyin sabahlar1 uyandiginda ise gitme isteginin olmasi, gidince mutlu ve
enerjik olmasi, tiim olumsuz kosul ve durumlara ragmen isine sadik olup bunu

stirdiirmesi, isine kars1 tutkulu oldugunu gostermektedir (Turgut, 2010: 63).

Ise adanmuslik literatiirde ise baglanma, is ile biitiinlesme vb. kavramlarla ele
alinmigtir (Cakil, 2011: 28). Ise adanmighk orgiitteki bireylerin yaptiklar is ile
biitiinlesmeleri olarak tanimlanmistir (Chusmir, 1982: 596). Ise adanmishik kavrami
orgiitteki iggorenlerin igyerlerinde bulunmasi, bireyin i¢ diinyasindaki pozitif duygularla
isini yerine getirmesi ve kendini tamamen igine vermesi seklinde tanimlanmistir (Kahn,
1990: 694). ise adanmislik kavramu literatiirde bazi arastirmacilar tarafindan orgiitsel
adanmighk ile de bagdastirilmaktadir fakat orgiitsel adanmishk farkli bir kavramdir.
Orgiitsel adanmislik bireylerin orgiite kars1 sadakatini kapsarken ise adanmislik bireyin
isini kapsamaktadir (Ardi¢ ve Polatgi, 2009: 37). Ise adanmislik duygusu daha az olan
bireylerle yiiksek olan bireylere bakildigi zaman ise adanmislik duygusu yiiksek olan
bireylerin orgiit iginde daha 1limli olduklari, pozitif davranislar sergiledikleri ve 6grenime

daima agik olduklar tespit edilmistir (Sonnentag, 2003: 518).
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2.2.3. Ise Angaje Olmanin Boyutlar

Ise angaje olmayr Christian vd. (2011) birden ¢ok faktdrden olustugunu
sOylemektedir. Fakat literatiirdeki bircok calismada ise angaje olmanin boyutlar1 {ige
ayrilmaktadir. Bunlar ise bireyin kendisini ise adamasinda olusan duygusal durumlar,
gorevini gergeklestirirken kendini enerjik hissetmesi ve son olarak ise bireyin ise
odaklanmasini1 saglayan bilissel kaynaklardir (Harter vd., 2004: 12). Aymi sekilde
literatiirde ele alinan boyutlardan bazist ise Schaufeli vd. (2002) boyutlaridir. Bunlar ise

dinglik, adanmislik, benimseme modelleridir (Schaufeli vd., 2002: 702).

Maslach vd. (2001) ise tiikenmislik kavrami boyutlarindan duyarsizlasma ve
duygusal tilkenmenin adanmiglik ve dinglik boyutlarina zit boyutlar oldugunu sdylemistir
(Leither vd., 2001: 399). Bu calismada ise Schaufeli ve arkadaslarinin ise angaje olma

boyutlar ele alinmistir.

Dingclik

Orgiitteki bireylerin calisma ortaminda enerjilerinin yiiksek olmasi, fiziken ve
ruhen hareketli ve ding sekilde hareket etmesi, kendisine verilen sorumlulugu
gerceklestirirken isteyerek yapmasi ve bu siire zarfinda karsina ¢ikan engellerle azimle

miicadele etmesi seklinde tantmlanmustir (Schaufeli vd., 2002: 702).

Dinglik, orgiitteki bireylerin is ortaminda aktif faaliyet gostermesi, psikolojik
olarak giiclii olmasi, ayn1 sekilde bu giiciinii calisma aninda da sergilemesidir. Is aninda
olusan problemlerle basa c¢ikabilmesi ve sorumluluk alabilmesi ve tiim bu siireci enerjik
olarak ytiriitebilmesidir (Bakker ve Scahufeli, 2003: 3). Ding¢lik kavrami ise tiikenmislik
kavraminin alt boyutlarindan olan bitkinligin tam tersi oldugu ifade edilmektedir. Fakat
dinglik kavrami giidiisel bir durumdur. Ayrica dinglik bitkinligin aksine, bireyin i§ anina

daha fazla etkisi vardir (Demerouti vd., 2005).

Bakker vd. dinglik boyutunu birden c¢ok sekilde acgiklamistir; bireyin sadece
enerjik olmasi degil ayn1 zamanda mutlu hissetmesi, kendisini oldugundan daha giiclii
olmasi, olusabilecek her zorluga karsi iistesinden gelebilme inanci ve azmine sahip
olmasi, dayanikliliginin fazla olmasi ve bunlarin siirdiiriilmesi seklinde nitelendirmistir

(Bakker ve Scahufeli, 2003: 296).
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Kiiresellesen diinyada artik orgiitler ding calisanlari tercih etmektedir. Isletmeler
ding ¢aliganlar tercih ederek isletmenin yararini diisliniirler. Ding ¢alisanlar daha basaril
ve azimlidirler bu durumda isletmeye fayda saglamaktadir. Ayn1 zamanda ding ¢alisanlar
daha aktif olduklar1 kadar tiretkenlerdir. Ding ¢alisanlar ding olamayan ¢alisanlara oranla
daha dayanikli olduklarindan isletmenin zorluklarindan daha kolay kurtulmakta ve
sorunlart asabilmektedir. Daha iiretken ve ding olan ¢alisanlar isletmeye her tiirlii kar
sagladig1 i¢in giinlimiizde artik 6nemli bir konu haline gelmis ve isletmenin kriterleri

arasinda yer almaya baglamistir (Padula vd., 2013: 581).

Ding¢lik, orgiitteki bireylerin sadece enerjik olarak fayda saglamasi degil aym
zamanda bireylerin is doyumuyla da iliskilidir. Bireyin i doyumunun olmasi kendisini
ding hissettirebilmektedir. Kisaca farkli faktorlerde bireyin is aninda ding olmasini
etkileyebilmektedir. Bunlar olumlu durumlar oldugu kadar da olumsuz faktorlerde
olabilir. Bireyin keyifsiz olmasi1 durumunda isletme o kisiden verim elde edemez (Shraga
ve Shirom, 2009: 271).

Adanmishk

Adanmighk, orgiitteki bireylerin yaptiklar1 is ile yogunlagsmasi durumudur.
Yaptiklar1 ise anlam yiiklemeleri ve islerini yaparken yaptiklartyla gurur duymalari, igini

onemsemeleri ve motive olma durumudur (Schaufeli vd., 2002: 702).

Adanmiglik, bireyin calistifi isletmedeki tiim kosullar1 benimsemesi, kurallara
uyum saglamasi, de8er yargilarimi benimsemesi, bunlarin hepsini kendiyle
biitlinlestirmesi, isletmeye sadakat gostermesi ve bunu goniil bagi ile kurmasi durumudur
(Gic1, 201: 39). Adanmiglik bireyin Orgiit icindeki konumunu degerli bulmasi, isi i¢in

elinden geleni yapmasi ve bunu istemesi durumudur (Bakker ve Schaufeli, 2003: 3).

Adanmishik boyutu, tikenmislik kavraminin alt boyutu olan duygusal
tikenmisligin zitt1 olarak degerlendirilmektedir. Literatiirde adanmighk bireyin isini
savunmasl, yaptig1 ise kars1 hayranlik beslemesi, isiyle gurur duymasi ve keyifle yapmasi
bakimindan duygusal tiikenmisligin zitt1 olarak degerlendirilmektedir (Schaufeli ve

Bakker, 2004: 295).

Adanmishk kavrami, bireyin is performansiyla da iliskili bir kavramdir. Ayni
zamanda oOrgiitteki bireyin calisirken vermis oldugu gayret ve istek onun ise karsi olan

adanmighk diizeyini gostermektedir (Nazik vd., 2012: 180). Bireyin ise olan
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adanmighiginin yiliksek olmasi is performansini da olumlu etkilemektedir. Kendini ise
adayan ve igini seven bireyin calisma performansi artacagindan isletme bu durumdan

fayda saglayacaktir (Sadullah ve Kanten, 2012: 362).

Orgiitte kendini isine veren ve adanmislik duygusuna sahip olan bireyler, drgiit
icerisinde de kabul gérmek ve varliklarinin hissedilmesini isterler. Bireyin kendini ispat
etmesi ve onay beklemesi adanmish@ ortaya ¢ikarmaktadir (Gonzalez vd., 2014: 992). Ise
adanmislik duygusu bireyin isletmeye karsi baglilik duygusunu artirmaktadir. Caliganin
isletmeye olan bagliliginin artmast is performansina da etki etmekte ve isine olan
giiveninide artirmaktadir. Dolayisiyla birey daha ozgilivenli olacagi i¢in daha emin

adimlarla hareket edecektir (Motowidlo ve Van Scotter, 1996: 548).

Benimseme

Orgiitteki bireylerin gorevlerini yerine getirirken zamanin nasil gectigini
anlamamasi, yapilan isin ¢ok cabuk bittigini diisiinmesi ve isten ayrilmak istenmemesi
durumudur (Schaufeli vd., 2002: 702). Benimseme kavrami, ise kendini adama, ise akis
veya ise kaptirma kavramlarindan farklidir. Burada is akisinin olmasi daha kisa siireli ve
hizli gerceklesir fakat benimseme daha uzun siireli ve zaman isteyen bir kavramdir.
Kisinin isini benimsemesi i¢in belli bir zaman ge¢mesi ve alismasi gerekmektedir

(Mainemelis, 2001: 548).

Benimseme, drgiitteki bireyin isi ile uyum siirecidir. Isine uyum saglayan birey ise
zaman kavramindan uzaklasir ve is siiresinin nasil ilerledigini fark edemez. Isini
benimseyerek gerceklestiren birey isini aksatmaz ve mola kavramina dikkat eder

(Schaufeli ve Bakker, 2004: 295).

2.2.4. ise Angaje Olmaya Etki Eden Faktorler

Bireyin isine angaje olmasmi etkileyen bireysel ve oOrgiitsel faktorler vardir.
Bireyin kendisini bilmesi, ihtiyaclarin1 bilmesi, kendisine zaman ayirmasi, kendini
gelistirmesi, yetenek ve kabiliyetlerinin farkinda olmasi, gerekli bilgi ve birikiminin
olmasi, kendini siirekli gelisim ve degisim icinde tutmasi, kendisine sosyal zamanlar
ayirmasi bireysel faktdrlerdendir. Orgiitte ise bireylere adil sekilde davranilmasi, sartlarm

esit olmasi, sistemsel diizenin dogru islemesi, 6diil yonetiminin dogru sekilde yapilmasi,
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orgiitteki bireylerin gelisime agik tutulmasi, bireylerin takim c¢aligmasina yoneltilmesi ve
desteklenmesi, saglik kosullarina dikkat edilmesi, is giivenliklerinin olusturulmasi, ¢alisan
bireylere yetki verilmesi, onlarn egitime tabi tutulmasi orgiitsel faktdrlerdendir (Ozer vd.,
2015: 261-272). Kisaca 6z yeterlilik, kisisel gelisim, giiven, is yapabilme yetenegi ise
angaje olmayi etkileyen dnemli faktdrlerdendir (Demirkaya vd., 2021: 78-88).

Bireysel kaynaklar ayni zamanda kisinin orgiitteki diger bireyleri ve onlarin is
performansin1 da etkilemektedir. Bireylerin Orgiit i¢inde birbirlerini kontrol etme ve
etkilemeleri de bireysel kaynaklar arasindadir. Nitekim bu bir takim ¢alismasidir (Hobfoll
vd., 2003: 335). Etkilemelerin olumlu olmasi sonucunda bireylerin orgiite daha bagh
olmalari, motivasyonlarinin  daha  yiiksek  olmasmi, hedeflere daha ¢ok
odaklanmalarini, daha basarili olmalarini, is doyumlarinin daha yiiksek olmasini

saglamaktadir (Judge vd., 2004: 326).

Xanthopoulou vd. (2007) yaptig1 bircok c¢alismada iyimserlik, 6z yeterlilik ve
kendine giivenme kavramlarinin ise angaje olmay1 etkileyen faktorler oldugunu ortaya
koymustur (Bakker vd., 2011). Kisilerin bireysel faktorlerinin ve aynm1 zamanda
psikolojilerinin ise angaje olmay1 etkiledigine yonelik literatlirde bir¢ok ¢aligma da vardir

(Avolio, 2007: 3).

Orgiitteki bireylerin hem kisilik 6zellikleri hem de demografik (cinsiyet, yas vb.)
ozellikleri birbirlerinden farklidir. Bireylerde bulunan bu farkliliklar kisilerin islerine
adapte olmalarini ve islerini sevmelerini de etkilemektedir. Orgiitteki kisilerin her birinin
dayaniklilik giicii, zekalari, becerileri, anlayislari, giiven duygulari, algilamalar ve
azimlerinin dereceleri farklilik gostermektedir. Bu dogrultuda kisilerin ise angaje
olmalari, kendilerini ise vermeleri de degisecektir. Ayni sekilde bireylerin medeni
durumlari, yaslarinin kag oldugu, cinsiyetleri de kisilerin ise olan duygu durumunu
etkilemektedir (Kog vd., 2008). Kisinin yasinin biiyiikk olmasi isini degistirme olasiligini
azalttigindan mevcut isine baglhiligini arttirmaktadir ve bu nedenle birey isine daha angaje
olacaktir. Ayni sekilde evli ¢alisanlarin sorumluluk dereceleri bekarlara oranla daha fazla
oldugundan isine daha diiskiin olacaktir. Cinsiyet faktoriinde ise kadin ¢alisanlarin daha
duygusal bakmalarindan dolay1 gerek annelik iggilidiisii gerek duygusal hislerinden
kaynakli erkek calisanlara kiyasla islerine daha sadik oldugu ve ise angaje olma orani

daha fazla oldugu goriilmektedir (Ozdemir, 2015: 92).
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Ise angaje olmay: etkileyen faktorlerden biri de orgiitsel faktorlerdir. Bu durum
bireyin i¢inde bulundugu orgiit ile ilgilidir. Orgiitiin yapisinin nasil oldugu, yénetiminin
nasil oldugu, liderlerin ¢alisanlar ile olan iliskisi, orgiit kiiltiirti, 6rgiit iklimi, ¢alisanlarin
isletmeden aldiklar1 {icretler vb. faktorler ¢alisanin ise angaje olmasini ve is angaje olma
stirecini etkilemektedir (Ekinci, 2012: 54). Bu faktorler kisilerin orgiit icindeki tiim
durumlarina etki etmektedir. Bu faktorlerden bazilar1 daha ¢ok etki ederken, bazilarinin
ise etkileme diizeyi daha azdir. Ayn1 zamanda bu durum kisinin konumuna bagli olarak da
degisiklik gostermektedir. Ama bu faktérlerden olumlu etkilenen g¢alisanlar islerine daha

konsantre ve kendilerini islerine verme egilimdelerdir (Cetin, 2004: 105- 106).

Bireylerin daha 6nceden yaptiklar is tecriibeleri de ise angaje olmalarini etkileyen
bir durumdur. Bireylerin 6nceden edindigi is deneyimleri sayesinde mevcut isindeki
kosullar1 hizlandirabilir, sorunlara daha pratik ¢oziimler iiretebilir kisaca isletmeye fayda
saglamaktadir. Bireyin bunlar1 daha kolay gerceklestirmesi isletmeye daha hizli adapte
olmasini ve baglanmasini saglamaktadir (Balay, 2014: 25-33).

Isletmelerde is kaynaklarinin olmas: bireyin ise angaje olmasini etkileyen baska
bir faktordiir. Kisilerin orgiit i¢inde is kaynaklarina kolay ulasabilmesi onlar1 hedeflerine
daha kolay gotlirmektedir. Ayni1 zamanda bireyin de daha etkili ve verimli ¢alismasini
saglamaktadir. Kaynaklarin yeterli olmasi, ¢alisanlarin ¢alisma ortamlarinda islerini
kolaylastiracaktir. Bireyler ise daha cok tesvik olacaktir. Bu da onlar1 basarili isler
gerceklestirmesini kolaylastiracaktir. Liderlerin ¢alisanlarina karsi yonelik geri doniisleri
de calisanin performansini etkilemektedir. Yoneticinin calisanina geri doniit vermesi
bireyin kendisini 6nemsemesi saglayacak, ise olan motivasyonu artacak ve bireyin aitlik
duygusu da c¢ogalacaktir. Yani yoneticilerin ¢alisanlara tiim imkanlar1 sunmasi,
destekleyici bir tutumda yaklagmasi, kisilerim hedeflere odaklanmalarini destekleyecek ve
basarili olma olasiliklarini artiracaktir (Bakker ve Schaufeli, 2004: 296).

Orgiit icinde bulunan tiim kaynaklar calisanin ise angaje olma siirecini
etkilemektedir. Is yerindeki maddi ve manevi kaynaklarin hepsi bireyin {izerinde pozitif
veya negatif olarak etki birakmakta, bu durumda ise bireyin ise yaklagimi
sekillenmektedir (Meydan ve Ozalp, 2015: 1-19). Baz1 faktdrler ise bireyin yapisindan ve
orgiitiin yapisindan farkli olarak ise angaje olmayi etkilemektedir. Tyler vd. (1992)
bireylerin igse kendini vermelerini {i¢ farkli durumda etkiledigini belirtmektedir. Bunlarda
biri olan araglar kestirim yani, kisinin is yerine baglamadan once isletmeden bekledigi

seylerdir. Digeri ise benzeyis kestirimidir. Bu ise kisinin kendisine sirayet etmis olan
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tutumlarinin ayni1 sekilde calismada da devam edeceginin diisiincesidir. Son olarak ise
adaletin grup deger kestirimi ise, Orgiitteki bireyin karsilastigi problem veya sorunlarla
olan miicadelede bekledigi adalet duygusudur. Tiim bu durumlar bireyin ise angaje olma

diizeyini pozitif veya negatif olarak etkilemektedir (Ozdemir, 2015: 94).

2.2.5. Ise Angaje Olmanin Sonuclari

Ise angaje olan 6rgiit bireyleri kendilerine verilen gérevleri yerine getirebilen ayni
zamanda kendilerini o is i¢in yeterli goren bireylerdir. Bu bireyler hayata daha umutla
bakabilen, hayattan beklentisi olan, isini dnemseyerek giderlerini belirleyen bireylerdir
(Uyar ve Giizel, 2019: 44-52). Ise angaje olan bireyler islerinde oldukga etkili ve verimli
olan bireylerdir. Daha ¢6ziim odakl1 ve iiretken bireylerdir. Isine angaje olmayan birey ise
etkili ve verimli is yapamayan, yaptig1 isten bagimsiz, gereksiz zaman harcayan, ¢ok fazla
mola veren ve isin gerekliliklerine uymayan kisilerdir (Arslan ve Demir, 2017: 371-389).
Isine angaje olan bireyler islerine odakli, dikkatli, isletmenin hedeflerine uygun hareket
eden, isine sadakat duygusu besleyen bireylerdir ve bu bireyler islerinde olduk¢a caliskan

olup yiiksek is performansi sergilemektedir (Oztiirk, 2020: 614-622).

Literatiirde ise angaje olan bireylerin Orgiitii ve orgiitteki bireyleri pozitif yonde
etkiledigi ve hem isletmeye hem de ¢alisanlara fayda saglandigindan bahsedilmistir. Isine
bagli olan bireylerin, calisma performanslarindan dolay1r isletmenin kar oranini
arttirdigini, hata paylarinin ¢ok aza inmesini sagladiklarin1 ve miisterilerin daha fazla

memnun kaldiklarint sagladiklari tespit edilmistir (Markos ve Sridevi, 2010: 89-96).

Yapilan bir ¢caligmada igse angaje olmanin fazladan mesai yapmayla anlamli iligkisi
oldugu pozitif etkiledigi tespit edilmistir (Beckers vd., 2004: 1282-1289). Aynm sekilde
Kose’nin caligmasinda da ise angaje olmanin iyi bir orgiit iklimi olusturmada etkili

oldugu, sorunlar1 ise azalttig1 tespit edilmistir (Kose, 2015).

Ise angaje olma olumsuz sonuglara da yol agabilmektedir. Orgiitteki bireylerin
oldugundan fazla giiven duygusu hissetmesi, fazla 6zgliven hissetmesi performansina
olumsuz yansiyacagi tespit edilmistir (Vancouver vd., 2002: 506-516). Yine olumsuz
durumlardan birisi ise, ise angaje olan bireylerin sosyal yasamlarmma daha az zaman
ayirdigi, arkadaslari, esi ve ¢ocuklariyla daha az zaman gecirdigi tespit edilmistir. Bunun
sonucunda ise ailelerde bozulma, bosanma sayilarinda artis, kisilerde asosyal tutum ve

davranislar olugsmasi, bireylerin kendi psikolojilerini bozmasina neden olmaktadir (Uyar
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ve Glizel, 2019: 44-52).

Ise angaje olan kisiler, kendilerine verilen gorevden daha fazlasim yaparlar,
sorumluluk alanlarindan daha fazlasim1 yapmak onlara yiik olmaktadir. Ayni
zamanda yaptiklar1 isten keyif alirlar. Bunun yaninda isine angaje olan kisiler sadik
calisanlar olarak nitelendirilmislerdir (Rich, 2006: 53-54).

Ise angaje olan kisilerin &rgiitsel bagliliklarr daha yiiksektir. Bu nedenle kisiler
bagli olduklar1 i¢in elinden geleni yapmaktadirlar. Bu da isletmelerin istedigi
davranislardan biridir (Sing, 2007). Bu kisilerde orgiitsel vatandaslik duygu olusmaktadir.
Orgiitsel vatandaslik duygusu hisseden bireyin, ise angaje olmanin boyutlari olan dinglik,

benimseme ve adanmis Ozellikleri saglamasi yani bu Ozellikleri tasiyor olmasi

gerekmektir (Javad vd., 2012: 572).

Isine adanan bireyler, 6rgiit icinde olumlu duygular beslemektedir. Yaptiklari isten
memnun kalmaktadir ve i¢sel motivasyon duygulari da {ist diizeydedir. Basar1 duygusuna
daha ¢ok yogunlasan kisilerdir. Bu nedenle de orgiit icinde is performanslar1 yiiksek
olacaktir. Bu da isletme i¢in olumlu sonuglar doguracaktir (Peiro, 2005: 1218). Kisaca
isine angaje olan birey isletmeyi sahiplenecegi i¢in daha Ozveriyle calisarak, orgiit i1
sorunlart daha hizli ve pratik sekilde ¢ozerek isletmenin gelirlerini artirmaktadir (Cook,
2008: 3).

Ise angaje olma bireylerin iste ¢alisma siirelerini artirmakta ve calisanlarin isten
ayrilmalarma engel olmaktadir. Ise angaje olma davramisinin bireyler tarafindan
yapilabilmesi i¢in isletmenin insan kaynaklarinin etkili ve verimli olmasi, politikalarin
dogru gerceklestirilmesi gerekmektedir. Ise angaje olma davranisi bireyler ve isletmedeki
orgiit agisindan olumlu sonuglara neden olmaktadir. Ise angaje olmus bireylerin takim
caligmasina daha yaktin oldugu, yardimsever ve iletisime acik bireyler oldugu tespit
edilmistir. Bu bireylerin ise isletmeye karst olumlu duygularin yayiliminit ve orgiitsel
verimliligi artirdig1 goriilmektedir (Bakker ve Demerouti, 2010: 216). Son olarak ise ise
angaje olmanin bireylerde is tatminini olusturdugu ve is devir hizim1 azalttig

Oongoriilmiistiir (Kanten ve Yesiltag, 2013).

Ise angaje olmanin sonuglariyla ilgili birgok calismada bireylerin bu durumdan
olumlu etkilendikleri tespit edilmistir. ise angaje olan kisilerin, psikolojik durumlarmnin
daha 1iyi oldugu, daha mutlu bireyler olduklari, kaynaklar1 iyi kullandiklart ve

performanslarinin yiiksek oldugu, ise angaje olmayan bireylerde ise bu durumlarin tam
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tersi etkilerin meydana geldigi gozlenmistir (Bakker vd., 2011: 4-30). Ise angaje olma
calisanin ig performansini artirirken buna paralel olarak isletmenin de performansini

artirmaktadir ve isletmeye olumlu fayda saglamaktadir (Bakker vd., 2008: 187-200).

Iskoliklik ise ise angaje olmanin olumsuz sonuglarindan biridir. Ise angaje olmanin
iskoliklik diizeyine gelmesi, bireysel olumsuzluklara yol agabilmektedir. Bireysel
olumsuzluklar dolayl1 olarak &rgiitsel olumsuzluklara bile neden olabilmektedir. Iskolik
bireyler giinlerinin ¢ogunu isi ile gegirirler. Giin i¢inde kendilerine zaman ayirmay1

unuturlar. Bu da onlarin yagam kalitesini olumsuz etkilemektedir (Leiter vd., 2011).

Isi ile cok mesgul olan bireylerde ilerleyen zamanda gergek olmayan bir iyimserlik
halinin olustugu ve bu iyimserlik hali ile bireyleri yaptiklar1 islere karsi direng
gostermesine yonelik etkiledigi arastirma sonuglarina da ulasilmistir (Taylor ve Armor,
1998: 309). Isi ile ¢ok fazla mesgul olan bireylerin kendilerine kars1 olan dzgiivenlerinin
fazla olmasi sonucunda hata yapma oranlarinin arttig1 ve sonraki adimlarinda basarisiz
olduklarma yonelik bulgularda olumsuz sonuglar1 arasinda yer almaktadir. Bu durumun
ilerleyen zamanlarda iskoliklik olarak ortaya g¢ikacagi sonucuna ulasiimistir (Temel,

2006).

2.3. Hizmet inovasyon Davramsi

Bu kisimda hizmet inovasyon davranisi kavrami agiklanmistir. Devaminda ise
hizmet inovasyon davranisina ait yaklagimlar (asimilasyon yaklasimi, farklilasma
yaklagimi, sentez yaklasimi), hizmet inovasyon davramisini etkileyen faktorler, bunun
onemi, temel oOzellikleri, hizmet inovasyon davranmis1 ile ilgili kavramlar ve hizmet

inovasyon davraniginin boyutlarina yer verilmistir.

Kiiresellesen diinyada, rekabetin artmasi ve teknolojinin gelismesiyle her sey
degismistir. Bununla birlikte tliketici memnuniyeti ve liretim de onem kazanmistir. Bu
durum hizmet sektdriiniin gelismesine katki saglamaktadir. Uriiniin iiretiminden miisteriye
teslimi ve teslimat sonrasi tatmine kadar olan siliregte hizmet anlam kazanmaktadir
(Porter, 1985: 40). Uretimdeki artislarla beraber rekabet ortami artmistir. Bu nedenle
hizmet kavraminin énemi artmustir. Uriinleri gelistirmeye ek olarak hizmette de yenilikler

yapilmistir (Kindstrom vd., 2013: 1063-1073).

Hizmet, bireylerin gereksinimlerinin karsilayan maddi olmayan, soyut olan bir

kavramdir (Taslak ve Kara, 2017: 17). Yani hizmet, elle tutulamayan ama tiiketiciler
28



tarafindan istenilen bir durumdur (Altunisik vd., 2004: 152). Inovasyon kavrami ise,
Latince kokenli bir kavram olup yenilik anlamma gelmektedir. Inovasyon, toplumda,
kiiltiirde veya yonetimde yeniliklerin yapilmasi durumudur. Sadece yenilik degil ayni

zamanda farkliliklarin da olmasi inovasyon olarak tanimlanmaktadir (Flynn vd., 2003:

420).

Inovasyon kavrami ilk olarak 1912 yilinda Joseph Schumpeter tarafindan
tanimlanmistir. Schumpeter’e gore inovasyon hem ekonomik hem de teknolojik bakimdan
organizasyonda temel gii¢ olarak nitelendirilmistir (Sakaryali, 2014: 185). Yeni bir {iriin
iretimi, yontem degisikligi, yeni pazar olusturma gibi durumlar inovasyondur
(Sandybayev, 2016: 5-6). Inovasyon sadece olmayan bir durumu ilk defa olusturmak
degil, eskiye oranla degisiklikler yapilmasi, niteliklerinin artmasi da inovasyondur (Kurt
ve Kurt, 2017: 76).

Kiiresellesmeyle beraber bireylerin  gereksinimleri daha hizli  sekilde
karsilanmaktadir. Bu noktada orgiitlerin rekabeti de artmaktadir ve igletmeler rekabeti
saglamak icin inovasyona daha ¢ok yonelmistir (Incekas ve Yilmaz, 2018: 156).
Gelistirme; arastirma, bilgi toplama, degerlendirme yapmayla olusur. Bundan sonrasinda
ise uygulama asamasma gegilir (OECD, 2002: 42). Uriinde, performansta, pazarlamada

yapilan degisiklikler ve gelistirmeler hizmet inovasyon davranisidir (Giirsoy vd., 2014: 3).

Hizmet inovasyon davranisi, bir sorunun fark edilmesi, bunun ¢6ziim bulmasi ve
uygulamaya dokiilmesiyle devam eden bir siirectir (Meitar vd., 2006: 75-90). Bir 6rgiitiin
yeni ve farkli bir hizmet uygulamasi ve miisterilerine sunmasi hizmet inovasyonu olarak

nitelendirilmektedir (Tidd vd., 2005: 10).

Hizmet inovasyonu, genelde tiiketiciyi alakadar eden, yasamimn iginde olan,
sektorden sektore farklilar igeren, organizasyonlarin gergeklestirdigi bir siiregtir (Barcet,
2010: 51). Hizmet inovasyon davranisi, bireysel ve kurumsal olarak meydana gelen yeni

diisiincelerin gelistirilmesi ve uygulanmasidir (Scott ve Bruce, 1994: 581).

2016 yilinda Melo Santos ve Ferraz tarafindan gerceklestirilen bibliyografik analiz
sonucunda hizmet inovasyon konusu lizerinde gerceklestirilmis altmis bir arastirmada
yontemin pazara olan uygunluk, iirlin yonetimi, performans yonetimi konulari iizerinde
duruldugu tespit edilmistir. Hizmet inovasyonu {i¢ teorik yaklagimda ele alinmistir. Bunlar
ise; teknoloji temelli yaklasim (teknolojik ilerlemelerin orgiit icinde uygulanmasi
durumu), hizmet temelli yaklagim (hizmet sektoriine yonelinmesi), biitlinlestirici yaklagim
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(hem hizmet hem iiretim sektoriinlin ele alinmasi yani somut, soyut, teknolojik veya
teknolojik olmayan tim durumlari ele almak) seklindedir (Ferraz vd., 2016: 252; Savona

ve Gallouji 2009: 149-172).

Hizmet inovasyonu hakkinda ilk fikirlerini belirten kisi Schumpeter’dir.
Schumpeter’e  gbre girisimci, Inovasyonun temsilcisi veya onciisii  olarak
tanimlanmaktadir. Schumpeter’e gore hizmet inovasyonu bir organizasyonun mevcut iiriin
veya hizmetlerini gelistirmesi veya degistirmesiyle yaptig1 yenilikler olarak
adlandirilmigtir (Hsu vd., 2014: 5468; Jian ve Wang, 2013: 27). Tiiketicilerin aldiklar
iiriin ve hizmetlerden memnun olmasi durumunda miisteri tatmini olusur, bu tatminlik
zaman icerisinde miisteri sadakatini de olusturur. Orgiitler tiiketicilerde miisteri
memnuniyeti ve sadakatini saglamalari i¢in yenilikler yapmali, yeni hizmetler sunmalidir.

Isletmeler ancak bu sekilde rakip firmalar ile yarisabilmektedir (Y1ildirim, 2015: 344).

Isletmeler sektordeki diger rakipler ile yarigabilmeleri ve tiiketiciler {izerinde etkili
ve verimli olabilmeleri i¢in mevcut sektdrlerinin i¢inde inovatif davranislar sergilemeli ve
yenilikler yapmalidirlar. Ancak yeni iiriin ve hizmetler ile veya gelistirilmis hizmetler ile
iistiinliik saglayip miisteriyi ellerinde tutabilirler. Bu da inovatif diisiinceyle miimkiindiir
(Auernhammer vd., 2003: 54; Cummings ve Oldham, 1997: 22). Inovatif diisiince ve
davranig, bir pazara girmede kolaylik saglar, engelleri gecer, ayn1 zamanda pazarda
iistiinlik kurmada da kolaylik saglamaktadir (Montes vd., 2005: 1159). Isletme
sahiplerine ek olarak isletmede ¢alisan bireylerin de inovatif diisiince yapisina sahip

olmasi onlarm ise daha kolay adapte olmasini saglamaktadir (Shin ve Kim, 2015: 118).

Hizmet inovasyon davranisi, bir isletmenin rekabet politikalarini daha da
gelistirmek ve iyilestirmek icin olusturulmus bir davranistir. Isletmeyi daha da ileri
gotiirecek onun gelismesini ve ilerlemesini saglayacak bir siirectir. Ayn1 zamanda isletme
is performansi yiiksek c¢alisanlara gereksinim duymaktadir. Bunun bir nedeni ise gelen
taleplere daha hizli ve dogru yanit verilmesi, saglam hizmetin en etkin sekilde sunulmasi
gerekmektedir. Bireylerin is performanslariin artmasi ise motivasyonlarinin artmasina ve
yoneticileri tarafindan calisan bireylerin hizmet inovasyon davranmisinda bulunmalarini

desteklemelidirler (Hussain vd., 2016: 37).

Hizmet inovasyon davranisinin (service innovation behavior) odak noktasi
basaridir. Bu basarinin olugmasi i¢in de dikkat edilen konular, tiiketici iligkileri, kalite ve

devamli yenilik arama diislincesidir. Bunun olusabilmesi i¢in de c¢alisan ve yoneticilerin
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isini seven, sosyal ve kiiltiirel donanimi yiiksek, motivasyon sahibi kisiler olmalari

gerekmektedir (Merdan ve Karadal, 2018: 205).

Hizmet inovasyon davramiginin asil amaci Orgiite hareket katmak, iiriin ve
hizmetlerinde {stiinlik elde etmek, isletmenin hedeflerine ulagmasini saglamak
hatta hedeflerinin de Otesine gegmek, rekabet giiciinii artirmaktir (Kalay ve Kizildere,
2015: 55). Hizmet inovasyon davranisi {i¢ sekilde meydana gelmektedir. Bunlar ise;
hizmette degisiklik yapilmasi, yonetim sisteminin degismesi, siirecin tasarlanmasi ve

miisteri odakli hizmet vermek seklindedir (Zengin ve Demirkaya, 2014: 106-116).

Kisaca hizmet inovasyonu kavrami ele aliman bir hizmetin gelistirilmesini
aciklarken, hizmet inovasyon davranigi ise, bir orgiitiin, isletmenin sektdrde rekabet
politikasini gelistirmek ve artirmak amaciyla olusturdugu bir siiregtir. Bu siire¢ isletmenin
her anlamda gelisim ve degisimini kapsayan bir siire¢ olup ayni1 zamanda bu gelisim ve
degisim i¢in olusturulan her bir adim hizmet inovasyon davranisidir (Hussain vd., 2016:
37). Bu nedenle isletme igin Orgiit sistemi, orgiit siireci, yonetici, ¢calisan, yonetim sistemi,
vizyon ve misyonlar hizmet inovasyon davranist agisindan 6nemli noktalardir (Matear

vd., 2004: 284).

2.3.1. Hizmet inovasyon Davramisinin Yaklasimlar

Hizmet inovasyon davraniginin yaklagimlari ii¢ farkli sekilde ele alinmistir. Bunlar
ise; asimilasyon yaklagimi, farklilagma yaklagimi ve sentez yaklasimi seklindedir (Li ve

Hsu, 2016: 2823).

Asimilasyon Yaklasim

Hizmet inovasyon davranisinin alt boyutu olan asimilasyon yaklasimi, hizmet
sektorii ve iiriin sektoriindeki yeniliklerin benzerlik tasidigini ifade etmektedir. Burada
asil durum hizmet inovasyonlarinin genis pazarlara ulasmasi ve Orgiitteki bireyler ve
yoneticiler tarafindan kabullenilmesidir (Salter ve Tether, 2006: 5-6). Asimilasyon
yaklagiminda onemli olan gelisen teknolojiyi benimsemek ve yenilikleri kabullenerek
uyum saglamasi ve uygulamaya almasidir. Bu sayede de tiiketicilere daha etkili ve

verimli hizmet sunmus olacaklardir (Miles ve Coombs, 2000: 85).
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Hizmet sektoriindeki bireyler diger sektdrdeki ¢aliganlara oranla vizyonlar1 daha
farklidir. Bu calisanlar sadece is performansi gostermezler. Ayni zamanda Orgiit iginde
arastirma faaliyetleri ve kisisel gelisime de dikkat ederler. Bu sayede gelisen teknolojiye
de uyum saglayarak yenilik pesinde olurlar. Bireylerin bu yenilik¢i davraniglarinda
liderlerin destekleri de 6nemlidir (Chou vd., 2012; Li ve Hsu, 2016: 2823; Gallouj, 2002;
Hon ve Leung, 2011; Hu, 2010; Orfila-Sintes vd., 2005; Ottenbacher ve Harrington,
2009; Rodgers, 2007; Slatten vd., 2011).

Farklilasma Yaklasinm

Hizmet inovasyon yaklasiminin bir alt boyutu ise farklilagma yaklagimidir. Bu
yaklagim fiiriin sektorii ve hizmet sektoriiniin farkli oldugunu savunmaktadir. Bu nedenle
de yapilacak olan yeniliklerin de farkli olmasi ve farkli sekilde ele alinmasi1 gerektigini
savunmaktadir (Ogunnaike, 2014: 19). Farklilagma yaklasimmin bir diger ismi sir
cizgisi yaklasimidir. Bu yaklasim tim inovasyon alanlarin1 incelemektedir.
Organizasyonu, isletmeyi, iriinii, hizmeti, kaynaklar1 veya silirece dayali tim

inovasyonlar1 igermektedir (Chamberlin vd., 2010: 226).

Farklilasma yaklasimi hizmetlerin 6zellikleri iizerinde durmaktadir. Bunlar ise
daha ¢ok siire¢ takibi, tiiketici- ¢alisan arasindaki iletisim, tiiketiciden Oneri alma, birebir
kurulan iligkiler, kisisel gelisim ve deneyimler seklindedir. Hizmet sektoriinde
inovasyonlarin ~ devam edebilmesi i¢in, Orgilitteki  bireylerin  organizasyonla
biitiinlesmeleri ve isletmede kalmalari gerekir (Paton ve McLaughlin, 2008: 77-83;
Ostrom vd., 2010; Li ve Hsu, 2016).

Sentez Yaklasimi

Hizmet inovasyon davranisinin alt boyutlarindan biri olan sentez yaklasimi diger iki
yaklagimin karigimindan olusmaktadir. Yani hem iiretim sektoriinlin hem de hizmet
sektoriinlin farkli ve aymi ozelliklerinin birlestirilmesini savunan yaklasimdir (Sayem,
2012: 3). Bu yaklasima gore hizmet sektoriindeki yapilan inovasyonlar ve iiretim
sektoriindeki inovasyonlarmin farkli oldugunu ve hizmet sektoriindeki yeniliklerin
tiretimdekilerle birlikte ele alindiginda daha da farkli inovatif durumlarin olusacagini

savunmaktadir (Ogunnaike, 2014: 19).
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Sentez yaklasimi hem teknolojik gelismelerin ve ilerlemelerin benimsenmesini
hem de hizmet siireglerinin gelistirilmesini, daha etkili ve verimli olmasini savunan
yaklasimdir (Gonzalez ve Ledn, 2001: 177-190; Li ve Hsu, 2016: 2820- 2841). Hertog
2000 yilinda yaptig1 ¢alismada inovasyon davranist modeli olusturmus ve onermistir. Bu
model dort boyuttan olusmaktadir. Bu dort boyut ise; hizmet sunum sisteminin
olusturulmasi, teknoloji secenegi, inovatif hizmet konsepti, miisteri arayiizii seklindedir

(Hertog, 2000: 491- 528).

Sentez yaklasimi, isletmelerin inovasyonlarinda eksiklerin oldugunu ileri
stirmektedir (Coombs ve Miles, 2000: 86). Sentez yaklasiminin hizmet inovasyon
davranisint daha cok etkiledigi savunulmaktadir. Bu yaklagimla iiriin ve hizmetlerde

verimlilik daha da artmaktadir (Chamberlin vd., 2010: 226).

2.3.2. Hizmet inovasyon Davramsimi Etkileyen Faktorler

Tiiketiciler ile orgiitteki bireyler arasindaki iletisimin kuvvetli ve dogru olmasi
inovasyon davranisini etkileyecektir. Tiketicilerle saglanan iletisimin iyi olmasi, hem
tiikketicinin talebinin daha net sekilde anlasilmasini saglayacak, bu sayede dogru ve
verimli hizmet sunulmus olacaktir hem de isgbrenler faaliyetlerini, hizmetlerini daha
pratik ve kolay sekilde gergeklestireceklerdir. Bu sayede hizmet gelistirme yontemleri de
artacaktir. Baska bir durum ise tiiketici ile isgoren arasindaki bilgi aktarimi sayesinde
inovatif diislinceler daha kolay aktarilir, artabilir ve gelistirilebilir. Bu sayede isletmenin

daha ¢ok hizmet inovasyonu saglanmasi desteklenmis olacaktir (Zheng ve Li, 2014: 448).

Hizmet inovasyon davranisini etkileyen onemli bir faktér ise orgiit bireyi yani
isgorendir. Isgdrenler orgiitteki gelisimi ve degisimi saglayan temel faktdrlerden biridir.
Bu iggorenler hem yetkili hem de performans: yiiksek olan bireyler olmalidir (Demirsel
vd., 2007: 165). Bunun nedeni ise hizmet sektoriinde en Onemli faktoriin isgoren
olmasindan kaynaklanmaktadir. Isgorenin davranislart bu noktada olduk¢a &nemlidir.
Ayni zamanda isgorenlerin bu davranmis ve tutumlart sunulan soyut hizmeti aslinda
somutlastirir  ve tiiketiciler dolayli yolla aldiklar1 hizmeti isgéren tutumuyla

degerlendirmis olacaktir (Bakkal, 2018: 45).
Hizmet inovasyon davranigini etkileyen bazi faktorler ise sunlardir;
- Inovatif 6rgiit ikliminin olmasi,
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- Isgorenlerin desteklenmesi,

- Inovatif vizyon olusturma (Kavas, 2017: 144),

- Bireysel 6zellikler,

- EKip ¢alismasi olusturma,

- Yoneticilerin yaklasimi (Scott ve Bruce, 1994: 582),
- YoOnetim sekli,

- Mevcut kaynaklar,

- Odiillendirme sistemi,

- Deger ve yargilar seklindedir (Kamran, 2017: 32).

2.3.3. Hizmet inovasyon Davramisinin Onemi

Kiiresellesmeyle ve teknolojik gelismelerle beraber pazarlar ve ekonomi artik iiriin
pazarindan daha ¢ok hizmet sektdriine dogru kaymistir. Bu nedenle hizmet sektoriiniin
anlam ve Onemini artmistir (Sun vd., 2009: 42). Bu yiizden hizmet inovasyonu hem
orgiitsel agcidan hem de isletmeler agisindan gelismelerini saglamakta, onlarin rakiplerle
daha hizli ve {istiin yarismasina, tiiketicileri tatmin etmesine, isletme igin basari
getirmesine, hedeflenen noktaya ulagmasina yardimci olmaktadir. Bu bakimdan orgiitteki
bireylerin daha inovatif diisiinmesi énemlidir. Isletme sahipleri de bunlardan dolay: daha
yaratict daha farkli ve inovasyon yetenegi yliksek bireylerle caligmak istemektedir (Rhee

vd., 2017: 334).

Hizmet inovasyon davranisi bir¢ok agidan onemlidir. Ciinkii hem isletmeler hem
tiketiciler hem orgiitteki bireyler hem de yoneticilere fayda saglamaktadir. Hizmet
inovasyon davranigi topluma farkli bir hizmet sunar, yeni hizmet hem tiiketicilerin
dikkatini ¢eker hem de kullanimlar1 sonrasinda tiiketiciler hizmetten tatmin olurlar.
Bunlara ek olarak sunulan hizmetten sonra yine tiiketicilerle ilgilenilmesi, olusan
problemlere ¢oziimler sunulmasi verilen hizmetin kalitesini artirmaktadir. Ayni zamanda
isletmelerin de gelismesini saglamaktadir. Sunulan hizmet inovasyonu hem pazarda
rekabet avantaji saglamasi acisindan Onemlidir hem de calisanlarda is tatmini

saglamaktadir (Ozgiinsur, 2019: 50).

Hizmet inovasyon davranisi ayni zamanda orgiitteki bireylerinde kisisel gelisimi
ve yaratict diisiinmesi acisindan 6nemlidir. Hizmet inovasyon davranisi sunulan hizmetin
servis sorunlar1 bakimindan da 6nemlidir (Hussain vd., 2016: 36). Servis sorunlarini hizli

cozme beraberinde rekabet avantaji da saglamaktadir. Hizmet siirecinin hizli olmasi,
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kalitesinin artmasi vb. nedenlerden dolayr hizmet inovasyonu onemli bir durumdur

(Konar vd., 2016: 36). Aymi zamanda Orgiitlerin biiyiime ve kar oranlari agisindan da

onemlidir. Hizmet inovasyonu biiylimeyi ve kar oramimi artirmayir da saglamaktadir.

Bunun nedeni ise tiiketici memnuniyetinin saglanmasi hizmet inovasyonuna da baglidir

(Gray vd., 2004 286).

2.3.4. Hizmet inovasyon Davramisinin Temel Ozellikleri

Hizmet inovasyon davraniginin genel 6zellikleri su sekildedir;

>

Hizmet inovasyon davranisi tliketicinin satin alma eylemini etkileyen temel
faktordiir (Dev vd., 2005: 555-576).

Hizmet inovasyon davranisi tiiketicinin memnuniyet diizeyini etkilemektedir
(Sahin ve Sen, 2017: 1176-1184).

Hizmet inovasyon davranigi Orgiitteki bireylerin is performansini ve is
memnuniyetlerini etkilemektedir (Robinson ve Beesley, 2010: 765-776).
Hizmet inovasyon davranisi inovatif diislincelerin olugmasini saglamaktadir.
Olusan bu dislinceler uygulamaya alindiktan sonra isletmelere rekabet
istlinliigli saglamaktadir (Elgi ve Karatayli, 2008: 34).

Hizmet inovasyon davranigina sahip bireyler oldukca merakli ve
aragtirmacidir. Siirekli yenilik ve degisim ister, sorgular, sartlar1 iyilestirmek
icin elinden geleni yapmaktadir (Karatayli ve Elgi, 2008: 34).

Hizmet inovasyon davranisi birgok faktdre etki etmektedir. Orgiitler, bireyler,
isgorenler ve tiliketicilere fayda saglamaktadir (Enz ve Siguaw, 2003: 115-
123).

2.3.5. Hizmet Inovasyon Davramsu ile iliskili Kavramlar

Hizmet inovasyon davranisi literatiirde birgok kavram ile iligkilidir. Bu

kavramlardan temel olarak bazisi su sekildedir; girisimcilik, hizmet iklimi, etkilesim ve

katilim, is tatmini, Endistri 4.0, zamanlama deger inovasyonu, hizmet inovasyon

performansi, kisisellestirilmis deger inovasyonudur. Asagida sirayla bu kavramlarla olan

iliskisi agiklanmustir.
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Teknolojinin de gelismesiyle birlikte en ¢ok ele alinan kavramlardan biri
girisimcilik olmustur. Hem bireyin kendisini ilgilendiren hem de kurum kurulus ve
isletmeler agisindan 6nemli bir kavram haline gelmistir. Fakat yine de girisimcilik
Ozelligine sahip olmayan bircok meslekten bireyler de vardir. Basarili girisimcilerin ortak
ozellikleri hizmet inovasyonuna dikkat etmeleri ve uygulamalaridir (Drucker, 2011: 212-
213). Girisimcilik sadece isletmeyi ele alan bir kavram degildir. Kurum, kurulus veya
bireyin kendi 6zel hayatiyla da baglantis1 bulunan bir kavramdir. Birey, 6zel hayatinda da
yenilikler baslatabilir. Bireyin mevcut sartlarin1 tamamen degistirmesi veya elinde olan
bir durumun daha da gelistirmesi ve iyilestirmesi de girisimcilik 6zelligidir. Girisimecilik
kavrami pek cok kisi tarafindan ele alinmaktadir. Baz1 aragtirmacilar bu kavramin daha
cok biiyiik capli oldugunu dolayisiyla biyiik sirket ve kurumlar ilgilendirdigini
sOylemektedir. Baz1 arastirmacilar ise, girisim faaliyetini bir dereceyle sinirlandirilmamasi
gerektigini, girisimin bilyiik veya kiiciik ¢apli olmas1 degil, bir degisim olusturma durumu

olarak nitelendirmektedir (Drucker, 2011: 212-213).

Hizmet inovasyon davranmisi ile iligkisi bulunan bir diger kavram ise hizmet
iklimidir. Hizmet iklimi ise, bir inovasyonun gergeklesmesi i¢in gerekli olan tiim imkan
ve olanaklardir. Yani igletme, kurum veya kurulusun hatta bireyin bu inovasyona ne kadar
hazir olabilecegini gosteren olgudur. Ayni zamanda tiiketicinin talebi, beklentisi ve
davranmiglarim1 da ifade etmektedir (Bowen ve Schneider, 1993: 39-52). Schmit ve
Allscheid, Bagozzi’nin 1992 yilinda yaptig1 davranig, tutum ve niyet modeline gore;
yoneticiler tarafindan hizmet ikliminin nasil oldugunun degerlendirilmesi bireylerdeki
niyet, davranis ve tutumlart etkiledigini sdylemektedir. Hizmet iklimi ile liderlerin ve
inovasyon gelistirmenin arasinda etkilesim oldugunu c¢aligmalarla 6ne siirmiislerdir
(Salanova vd., 2005: 1217-1227; Demerouti ve Cropanzano, 2010: 147-163). Ayni sekilde
hizmet iklimi ve tiiketici tatmini ve isgoren performansi arasindaki iliski bir¢ok ¢alisma ile
de desteklenmistir (Johnson, 1996: 831-851).

Hizmet inovasyon davranisi ile etkilesim ve katilim inovasyonu arasindaki iligki
ise, katilim inovasyonu, tiiketicilere sunulan hizmetlerin onlarin beklentisi dogrultusunda
olmas1 ve bu sekilde olusturulan hizmet inovasyonuna bireylerin katilim saglamasi ve
inovatif davraniglarda bulunmasi seklindedir. Hizmet inovasyonu satin alma eylemini
yapan tiiketiciler i¢in bir sey sunmak, tiiketicide bir algi olusturmak ayni zamanda
sektordeki diger isletmelerden rekabet iistiinliigli kurmak i¢in olusturulmus bir kavramdir.
Bu yilizden bireylerin bu inovasyona katilim saglamasi ve bunun bir pargasi olmasi
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gerekmektedir (Gardial vd., 1996; Stokes, 2014: 247-258).

Orgiitler tarafindan sunulan hizmetin etkili ve verimli olmas1 hem isletme igin hem
de satin alma eylemini gergeklestiren bireyler i¢in olduk¢a Onemlidir. Tiiketicilerin
aldiklart hizmetten memnun kalmasi ve bu eylemi siirdiirmesi, diisiincelerinin pozitif
yonde olmasi, farkli diisiincelere sahip olmalari, inovatif diisiinen oOrgiit bireyleri icin
onemlidir. Inovatif diisiinerek uygulamaya alinacak olan hizmetler i¢in tiiketicilerin dneri
ve diisiinceleri alinmasi, daha farkli inovatif diisiincelerin olugsmasina neden olabilir. Ayni
zamanda bu tutum sadece hizmet inovasyon davramiginin gelismesini degil, tiiketici
ile orgiit bireyi arasindaki etkilesim ve samimiyetin artmasina ve tiikketici memnuniyetin
olusmasina da yardimci olacaktir. Bu sayede hem hizmet inovasyon davranisi
gerceklesmis olacak hem de tiiketici ve isletme arasinda siirdiiriilebilir bir iliski ortaya
cikacaktir (John ve Berthon, 2006: 196- 207).

Hizmet inovasyon davranisi ve is tatmini arasinda da bir iliski vardir. Is tatmini,
orgiitteki bireylerin mevcut bulunduklari 6rgiit i¢indeki konumlarinda memnun olmasi ve
isi hakkinda olumlu duygu ve diisiinceler beslemesidir (Bettencourt ve Brown, 1996: 42).
Kisinin memnuniyet duygusu o isle ilgili olumlu yargi besledigini gosterir, bu nedenle de

hizmet inovasyon davranisi i¢in 6nemli bir kavramdir.

Hizmet inovasyon davranisi ile iliskisi olan bir diger temel kavram ise Endiistri
4.0°’dir. Endiistri 4.0, tekonolojinin, bilisimin ve internetin gelismesi, ilerlemesi ve
bunlarin {iretim siireglerini etkisi altina almas1 ve onlar1 doniistiirmesiyle olusan yeni bir
stirectir. Bu nedenle Endiistri 4.0, yeni gelismeler, ilerlemeler ve yeniliklerle iliskili bir
kavramdir. Teknoloji ilerlemekte ve zamanla hizmet inovasyon davranisinin anlami
bununla birlikte daha da gogalmaktadir. Yeni inovatif iirlin ve hizmetler daha ¢abuk
yayilmakta ve sektorde yerlerini almaktadir. Bu nedenle hizmet inovasyon davranisinda

bulunan isletmeler sektorde daha ¢ok pay sahibi olmaktadir (Banger, 2017: 123).

Teknolojinin gelismesi, internet kullanimin artmasi, veri tabanlarinin ¢ogalmasiyla
birlikte farkli hizmetler ortaya ¢ikmistir. Hizmet sektoriinde olusan yenilikler, farkli is
modellerini de beraberinde getirmis ve sektorde farkliliklar olusturmustur. Kisaca
teknolojinin gelismesi ve internet aglarinin artmasi sektérde yenilikler yapmis ve kiiresel
bir pazar olusturmustur. Bu nedenle hizmet inovasyon davranisi ve Endiistri 4.0 arasinda

bir iligki oldugu goriilmektedir (Banger, 2017: 244).
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Hizmet inovasyon davranist ve zamanlama deger inovasyonu arasindaki iligki ise;
zamanlama deger inovasyonu satin alma eyleminde bulunan tiiketiciler tarafindan hizmete
uyumlu vizyonlar olusturmak yani tiiketiciye uygun ve dogru zamanda hizmet sunmak ve
bu yeniligi benimsenmesini saglamaktir. Bu sayede tiiketici hizmete ¢ekilmis olacaktir.
Burada orgiit amacina ulagmig olacaktir (Anning Dorson, 2016: 536-554). Tiiketicilere
hizmetin dogru ve zamaninda verilmesi memnuniyeti artirir ve siirdiiriilmesini

saglamaktadir (Berthon ve John, 2006: 196- 207).

Hizmet inovasyon davranisi ile hizmet inovasyon performansi arasinda anlamli bir
iligki vardir. Hizmet inovasyon performansi, tamamen isletme ve isletmedeki bireylerle
ilgili bir durumdur. Isletmeler pazardaki paylarmni biiyiitmek ve iistiinliik kurmak istiyorlar
ise hizmet inovasyon performanslarini artirmalidirlar (El¢i, 2006). Bu nedenle orgiitler
bireylerin bu yetenegini gelistirmeli yani hizmet inovasyon yeteneklerini artirmali,
gelistirmelidirler (Demirel vd., 2016: 307-330). Hizmet inovasyon performansinin yiiksek
olmasi isletmenin de performansini belirlemis olmaktadir. Orgiitiin hizmet inovasyon
davranislart sonucunda hizmet inovasyon performanst da olusmaktadir (Dess ve Picken,

2000 18-34).

Hizmet inovasyon davranisi ve kisisellestirilmis deger inovasyonu arasindaki iliski
ise su sekildedir. Kisisellestirilmis deger inovasyonu, satin alma eylemini gerceklestirecek
olan tiiketicilerin beklentilerine ve isteklerine yonelik inovatif diisiinmek ve uygulamaya
almaktir. Kisinin beklentisine yonelik hareket etmektir. Farkli 6zelliklere veya yapilara
sahip tiiketicilere yonelik olusturulan inovasyonlara kisisellestirilmis deger inovasyonu

denmektedir (Anning Dorson, 2016: 536-554).

2.3.6. Hizmet Inovasyon Davranmisinin Boyutlari

Hu vd. (2009) tarafindan hizmet inovasyon davranisini G6lgmek igin Olgek
gelistirilmistir. Bu 6lcek iki boyuttan olusmaktadir. Bunlar ise, hizmet yenilik davranisi ve
yeni hizmet gelistirme seklindedir. Orgiitlerdeki bireyler inovatif diisiinerek hizmet
inovasyon davranisinda bulunabilir. Ayn1 zamanda mevcut olandan farkli bir yenilik
yaparak da yeni hizmet gelistirme faaliyetinde bulunabilir. Inovatif diisiince uygulamaya
gecene kadarki silire¢ hizmet inovasyon davramigidir. Yani hizmet inovasyon davranigi
yeni inovatif fikir bulma ve uygulama donemindeki siiregte Orgiitteki bireylerin
tutumlaridir (Bruce ve Scott, 1994: 581-582; Barcet, 2010: 51).
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Isgoren Hizmet Yenilik Davrams

Isgoren hizmet yenilik davranmisi (employee service innovation behavior) kavrama,
Bruce ve Scott tarafindan 1994 yilinda gelistirilmistir. Bireylerin kisisel ozellikleri,
yoneticiler, Orgiit diizeni, Orgiit iklimi gibi durumlar hizmet inovasyon davranigini
ctkilemektedir. Yoneticiler ve bireylerin arasindaki iletisim, bireylerin inovasyon
davraniglarini etkilemektedir. Diger yandan bireylerin birbirleriyle uyumu, birliktelikleri
de inovasyon davranmsmin gelismesinde etkilidir. Orgiitteki bireylerin yetkinliklerini
kullanarak harekete ge¢mesi, olusan problemlere kendileri ¢oziimler sunabilmesi ve
uygulayabilmesi hizmet inovasyon davranisidir. Bunun i¢in bireylere yetkinlik verilmeli
ayn1 zamanda yeterli kaynaklarin da sunulmasi gerekmektedir. Sunulan maddi ve manevi

imkan ve desteklerle bireylerde hizmet yenilik davranisi olusmaktadir (Bruce ve Scott,
1994: 580-607).

Orgiit iklimi, yonetici, birey iliskisi ve iletisimi, kisisel dzellikler vb. durumlar
hizmet inovasyon davramigini olugsmasini desteklemektedir (Reynoso, 2012: 696-715).
Ayni sekilde mevcut olan hizmetin iyilestirilmesinde inovatif diisiinebilme 6zelligi de

etkilidir (Oke, 2007: 564-587).

Hizmet yenilik davranmig1 Orglitteki bireylerin hizmet ile ilgili biitlin tutum ve
davramglaridir. isgéren hizmet yenilik davranisi soyut olan hizmeti somuta déniistiiriir ve
tiiketiciler tarafindan olgiilebilir hale gelmektedir (Bakkal, 2018: 45). Isgérenlerin hizmet
yenilik davranigsinda, mevcut hizmetle ilgili inovatif diisiinceler gelistirmeli, tiiketicilerin
de fikir ve Onerilerini alarak iyilestirme ve gelistirme i¢in inovatif diisiincelerin
olusturulmasi saglanmalidir. Bazen bu durum empati kurularak saglanmaktadir. Orgiitteki
bireylerin tiiketicilerin yerine kendini koyarak diislinmesi ve inovatif diislinmeye
calismasi, hizmet yenilik davramisim olusturmaktadir. Inovatif diisiincelerin olusmasi
sonrasinda uygulamaya gecebilmek icin kaynaklarin yeterli olmasi, yoneticilerin bu fikri
desteklemesi ve iletisimlerinin de kuvvetli olmasi gerekmektedir. Bu sayede isgdren

hizmet yenilik davranisi olusmus olacaktir (Ozsungur, 2019).

Kisaca hizmet yenilik davranist boyutu, yoneticilerin orgiitteki bireyleri
desteklemesi, onlar1 yeniliklere ve inovatif diisiinmeye tesvik etmesi, odiillendirmesi,
kaynaklar1 tam anlamiyla sunmasi yoneticilerle birey arasinda etkiletisim ve iletisimin
giiclii olmasi, grup calismasi halinde takim olusturulmasi sonucunda isgorenlerin mevcut

sartlar1 gelistirmek ve iyilestirmek i¢in daha farkli ve inovatif diisiinerek bu diisiincelerini
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uygulamaya almasidir (Scott ve Bruce, 1994: 582- 588).

Yeni Hizmet Gelistirme

Yeni hizmet gelistirme (new service development) kavrami, Garrett vd. (2004)
tarafindan gelistirilmistir (Garrett vd., 2004: 284-301). Bu boyutun amacinda hizmet
inovasyon davraniginin olusmasi i¢in yeni inovatif bir diisiince olmali ve uygulanmali bu
dogrultuda tiiketici tatmini saglanmalidir (Bruce ve Scott, 1994: 582-588). Mevcut
bir diisiincenin gelistirilerek bir bulus yapilmasi veya inovatif diisiinerek yeni bir hizmet
bulunmasi yeni hizmet gelistirme olarak ifade edilmektedir. Zaten inovatif diisiinme
sonucunda yeni bir hizmet ortaya c¢ikacaktir. Yeni bir hizmet benzersiz bir hizmet
demektir (Ozsungur, 2019: 48). Kisaca rgiitiin, isletmenin amaglarina ulagmast icin iiriin,
hizmet veya sektordeki herhangi bir seyin yeni fikirlerle bulusturulmasi veya
olusturulmasi, ayni1 zamanda bu siiregteki her bir asamasi yeni hizmet gelistirme davranist
olarak adlandirilmaktadir (Yoo vd., 2017: 335). Yeni hizmet gelistirme, kurum, kurulus
ve isletmeler i¢in dnemlidir ¢iinkii diger rakiplere karsi rekabet iistiinliigli saglamaktadir
(Hussain vd., 2016: 36). Ayn1 zamanda isletmenin tanimirlik ve prestijini arttirma ve
tiketicilerle iliskileri de gelistirmektedir. Bu nedenle yeni hizmet gelistirme boyutu
onemlidir (Matear vd., 2004: 288).

Son olarak ise hizmet inovasyon davranisinin olugmasi i¢in ilk olarak yeni bir
diisiince ortaya ¢ikmali, ardindan bu diisiince ve fikirler gercege uygun ve uygulanabilir
olmali, tiiketicilerin istek, talep ve ihtiyaglarina hitap etmeli ayni zamanda fayda
saglamal1 veya olusan bir problemi ortadan kaldirmaya yonelik olmalidir (Bruce ve Scott,

1994: 582- 588).

2.4. Déniisiimcii Liderlik Tarz, ise Angaje Olma ve Hizmet inovasyon
Davramsi Arasindaki Iliski

Yoneticilerin davranis bi¢imleri c¢alisanlarin  hizmet inovasyon davranisi
gostermesi agisindan onem teskil etmektedir (Erer, 2020: 9). Lider, isgdrenlerinin daha
yenilik¢i ve yaratict olmalarina yardimcr oldugunda, onlarin gelisimsel ihtiyaglarina
dikkat ettiginde ve onlarin gelisimini desteklediginde, isgdrenler boyle bir liderlik tarziyla
0zdeslesmek istemektedir (Bass, 1999: 11). Boyle bir liderlik tarzi calisanlarin hizmet

inovasyon davraniginin olusmasini etkilemektedir.
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Doniistimcii liderlik tarzi, ¢alisanlarin inovasyon davranisi gostermeleri i¢in tesvik
eden, calisanlarin ise bagliligini ve giivenini arttiran, onlara farkli calismalar yapmalar1 igin
imkan saglayan bir liderlik tarzidir. Bu da nihayetinde Orgiitiin biiyliimesi ve
stirdiiriilebilirligi iizerinde olumlu bir etki yaratmaktadir. Boylelikle belirli becerilere ve
doniistimcii liderlik 6zelliklerine sahip yoneticileri se¢gmek bir orgiit stratejisi haline
gelmektedir (Ariyani ve Hidayati, 2018: 282).

Lider arzu edilen bir gelecegi tasarladiginda, ona nasil ulasilabilecegini dile
getirdiginde, izlenebilecek bir yol olusturdugunda, yiiksek performans standartlari
belirlediginde, bunun igin kararli oldugunda ve kendine giiven duydugunda ¢alisanlarda ise
angaje olma ortaya cikmaktadir. ise angaje olma, g¢ogunlukla calisanlar agisindan bir
motivasyon tiirli olarak s6z edilmektedir. Yapilan calismalar sonucunda, ise angaje olma
calisanlarin  liretken davramiglarini  ortaya c¢ikaran olumlu  Orgiitsel ¢iktilarla
iligkilendirilmistir. Bdylece c¢alisanlarin ise karsi yaratici c¢alismalar gerceklestirmesine
olumlu etkisi bulunan ve orgiitiin ¢iktilarin1 6nemli Ol¢ilide etkileyen bir davranis oldugu
tespit edilmistir (De Spiegelaere vd.,, 2014: 321). Calisanlarin ise angaje olma durumu,

hizmet inovasyon davranisinda bulunmasini etkilemektedir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA YONTEMI

Aragtirmanin {i¢iincli boliimiinde aragtirma yontemine yer verilmistir. Bu boliimde
yapilan aragtirmanin evren ve Orneklemine, arastirma modeline, arastirma modeli
dogrultusunda olusturulan hipotezlere, veri toplama araglar1 ve degiskenlere son olarak ise

caligmada uygulanan istatiksel yontemlere yer verilmistir.

3.1. Arastirma Yontemi

Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Calismada gerekli olan verilerin
elde edilmesi i¢cin anket tekniginden yararlanilmistir. Anket formu {iizerinde gerekli
incelemeler ve diizenlemeler yapilmistir. Arastirmanin amaci ve belirlenen hedef
dogrultusunda model olusturulmustur. Arastirmanin; 6rneklemi, modeli, hipotezleri, veri
toplama aracit ve degiskenleri ile arastirmada kullanilan istatistiksel yontemlere iliskin

bilgiler asagida verilmistir.

3.1.1. Arastirma Kapsam ve Kisitlar

Yapilan c¢alisma uygulama ve konu acisindan sinirlandirilmistir. Bu
sinirlandirilmalar zaman, maliyet ve imkanlardan kaynaklanmaktadir. Arastirmanin konu
bakimindan kapsami; doniisiimeii liderlik tarzi ve ise angaje olmanin hizmet inovasyon
davramsina etkisi olusturmaktadir. Uygulama agisindan ise calisma Istanbul ilinde banka

sektoriinde ¢alisan bireyler olarak sinirlandirilmstir.

3.1.2. Arastirma Evren ve Orneklemi

Aragtirma evrenini Istanbul’da gdrev yapan bankacilik sektdrii galisanlar:
olusturmaktadir. Evrenin tamamina zaman kisitt ve maddi kisitlardan dolay1 ulagsmak
miimkiin olmadig i¢in bankacilik sektoriinde ¢alisan 400 kisi arastirma O6rneklemi olarak
secilmistir. Bu bireyler kolayda Ornekleme yontemiyle segilmistir. Kolayda ornekleme
yontemi, kullanim agisindan yaygin ve en uygun deneklerin kolayca bulunabilecegi
varsayimina dayanir. Bu dogrultuda ¢evrimig¢i anket formu yontemiyle toplam 400 kisiden

yanitlar toplanmis ve arastirma analizleri yapilmistir.
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3.1.3. Arastirma Modeli

Calismada arastirmanin amacina yonelik model olusturulmustur. Bu baglamda
bagimsiz degigkenler olarak doniistimcii liderlik tarzi ve ise angaje olma ile bagimli

degisken olan hizmet inovasyon davranigi arasindaki iligski analiz edilmek istenmistir.

Doéniisiimcii Liderlik Tarz

» Karizma
» Entelektiiel Tesvik
> Ilham Verici Motivasyon

> Bireysellestirilmis ilgi Hizmet inovasyon Davramsi

> Isgoren Hizmet Yenilik Davranisi

. ) » Yeni Hizmet Gelisti
Ise Angaje Olma chstime

» Dinglik
» Adanmishk

» Benimseme

Sekil 3. Arastirma Modeli

3.1.4. Arastirma Hipotezleri

Degiskenler arasindaki iliskinin yonii hakkinda bilgi arastirma modelinde
verilmistir. Bu noktada degiskenler arasi baglantinin ele alinmasi i¢in olusturulan

hipotezler asagida yer almaktadir.

Hi: DOniistimcti liderlik tarzi, hizmet inovasyon davranmisinin iggéren hizmet yenilik

davranig1 boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hia: DOniistimcii liderlik tarzinin karizma boyutu, hizmet inovasyon davranisinin

isgoren hizmet yenilik davranisi boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.
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Hip: Dontigiimeti liderlik tarzinin entelektiiel tesvik boyutu, hizmet inovasyon
davraniginin  iggéren hizmet yenilik davranigt boyutunu anlamli olarak

etkilemektedir.

Hic: Dontisiimeli liderlik tarzinin ilham verici motivasyon boyutu, hizmet
inovasyon davraniginin iggdren hizmet yenilik davranigi boyutunu anlamli olarak

etkilemektedir

Hig: Doniistimcii liderlik tarzinin bireysellestirilmis ilgi boyutu, hizmet inovasyon
davraniginin  iggéren hizmet yenilik davranist boyutunu anlamli olarak

etkilemektedir.

Hz: Doniistimcti liderlik tarzi, hizmet inovasyon davranisinin yeni hizmet gelistirme

boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hza: Doniistimcti liderlik tarzinin karizma boyutu, hizmet inovasyon davranisinin

yeni hizmet gelistirme boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hop: Doniisiimeii liderlik tarzinin entelektiiel tesvik boyutu, hizmet inovasyon

davraniginin yeni hizmet gelistirme boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hzc: Doniisiimeli  liderlik tarzinin ilham verici motivasyon boyutu, hizmet
inovasyon davranisinin yeni hizmet gelistirme boyutunu anlamli olarak

etkilemektedir.

H2q: Dontistimcii liderlik tarzinin bireysellestirilmis ilgi boyutu, hizmet inovasyon

davraniginin yeni hizmet gelistirme boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hs: Ise angaje olma, hizmet inovasyon davranisinin isgdren hizmet yenilik davranisi

boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hsa: Ise angaje olmanm dinglik boyutu, hizmet inovasyon davranisinin isgdren

hizmet yenilik davranis1 boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hab: Ise angaje olmanin adanmislik boyutu, hizmet inovasyon davranisinin isgdren

hizmet yenilik davranig1 boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hsc: Ise angaje olmanin benimseme boyutu, hizmet inovasyon davranisinin

isgoren hizmet yenilik davranigi boyutunu anlaml olarak etkilemektedir.
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Ha: Ise angaje olma, hizmet inovasyon davramsmin yeni hizmet gelistirme boyutunu

anlamli olarak etkilemektedir.

Haa: Ise angaje olmanin dinglik boyutu, hizmet inovasyon davramiginin yeni

hizmet gelistirme boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hap: Ise angaje olmanin adanmishik boyutu, hizmet inovasyon davranisinin

yeni hizmet gelistirme boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hac: Ise angaje olmanin benimseme boyutu, hizmet inovasyon davranisinin

yeni hizmet gelistirme boyutunu anlamli olarak etkilemektedir.

Hs: Katilimeilarin cinsiyetlerine gore hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli fark

yoktur.

He: Katilimecilarin medeni durumuna goére hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli

fark yoktur.

H7: Katilimcilarin yaglarina gore hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli bir fark

yoktur.

H7a: Yas farki ve hizmet inovasyon davranisinin yeni hizmet gelistirme boyutu

arasinda anlaml fark yoktur.

H7p: Yas farki ve hizmet inovasyon davraniginin iggdéren hizmet yenilik davranisi

boyutu arasinda anlamli fark yoktur.

Hs: Katilimcilarin egitim diizeylerine gore hizmet inovasyon davranigi arasinda anlamli

fark yoktur.

Hsa: Egitim diizeyi ve hizmet inovasyon davranisinin yeni hizmet gelistirme

boyutu arasinda anlamli fark yoktur.

Hsgn: Egitim diizeyi ve hizmet inovasyon davranisinin iggéren hizmet yenilik

davranig1 boyutu arasinda anlaml fark yoktur.

Ho: Katilimcilarin sektorde ¢alisma siirelerine gére hizmet inovasyon davranisi arasinda

anlamh fark vardir.

Hoa: Sektorde caligma siiresi ve hizmet inovasyon davranisinin yeni hizmet

gelistirme boyutu arasinda anlamli fark vardir.
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Hop: Sektorde caligma siiresi ve hizmet inovasyon davranisinin iggoren hizmet

yenilik davranigi boyutu arasinda anlamli fark vardir.

3.1.5. Veri Toplama Araci ve Degiskenler

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket teknigi tercih edilmistir. Anket
formunda {i¢ farkli 6lgek kullanilmistir. Calismanin analiz edilmesi i¢in toplanan anket
formu, doniisiimcii liderlik tarzi, ise angaje olma ve hizmet inovasyon davranisi olmak
lizere li¢ farkli Ol¢ekten olusmaktadir. Kullanilan olgekler ise; doniisiimcii liderlik tarzi
dlcegi icin, Avolio ve Bass (1990) tarafindan gelistirilen Cok Faktorlii Liderlik Olcegi’nin
(MLQ 5-X) doniisiimeii liderlik boyutu ile ilgili 20 madde ve 4 boyutlu (karizma, ilham
verici motivasyon, bireysellestirilmis ilgi, entelektiiel tesvik) Akdogan (2002) cevrilen
olcek kullanilacaktir. Ise angaje olma 6lgegi olarak, Schaufeli (2001) tarafindan gelistirilen
Kose (2015) tarafindan ¢evrilen 17 madde ve 3 boyutlu (dinglik, adanmislik, benimseme)
Olgek kullanilacaktir. Hizmet inovasyon davranisi 6lgegi olarak, Hu, Horng ve Sun (2009)
tarafindan gelistirilen, Ekingen vd. (2018) tarafindan yapilan arastirmalarda kullanilan
Hizmet inovasyon Performans Olgeginin bir alt boyutu olan 14 ifade ve 2 boyutlu (isgdren
hizmet yenilik davranisi, yeni hizmet gelistirme) dlgek kullanilacaktir. Olgeklerde yer alan
ifadelerin yanit1 i¢in Likert tipi metrik (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) ifadeler

kullanilmastir.

46



Tablo 1

Arastirmada kullanilan 6lgeklere iliskin bilgiler

Olgekler Boyutlar Ifade Sayilari

Karizma

Doéntistimcti Liderlik Tarz iham Verici Motivasyon

Bireysellestirilmis Ilgi

Entelektiiel Tesvik

Dinglik
Adanmislik

Ise Angaje Olma

Benimseme

o O M N B B~ O] N

Isgoren Hizmet Yenilik Davranisi

Hizmet inovasyon Davranist

Yeni Hizmet Gelistirme 8

Tablo 1’de arastirmada kullanilan 6l¢eklerin boyutlarina ve ifade sayilarina iliskin
bilgiler gosterilmistir. Anket formunda yer alan 1-20 arasindaki ifadeler doniisiimcii
liderligin, 21-37 arasindaki ifadeler ise angaje olmanin, 38-51 arasindaki ifadeler ise

hizmet inovasyon davranisi dlgegine aittir.

Doéniistimeii  liderlik tarzi 6lceginin karizma boyutuna iligkin ifadeler SPSS
programma: DLT_1, DLT 2, DLT_3, DLT_4, DLT_6, DLT 7, DLT 8 seklinde;
doniistimcti liderlik tarzi 6lgeginin ilham verici motivasyon boyutuna ait ifadeler: DLT_10,
DLT_ 11, DLT_13, DLT_18, DLT 19 seklinde; doniisiimcii liderlik tarzi olgeginin
bireysellestirilmis ilgi boyutuna ait ifadeler: DLT_5, DLT_16, DLT_17, DLT 20 seklinde;
doniisiimeii liderlik tarzi Olgeginin entelektiiel tesvik boyutuna ait ifadeler: DLT_9,
DLT_12, DLT 14, DLT 15 seklinde kodlanmistir. Ise angaje olma olgeginin dinglik
boyutuna iliskin ifadeler: IAO 1, IAO 3, 1AO 4, 1AO 8, IAO_12, 1AO_15, 1AO 17
sekilde; ise angaje olma Olgeginin adanmislik boyutuna ait ifadeler: IAO 2, 1AO 5,
IAO 7, 1AO 10 seklinde; ise angaje olma 6lgeginin benimseme boyutuna iliskin ifadeler:
[AO 6, 1AO 9, IAO 11, 1AO 13, IAO 14, IAO 16 seklinde kodlanmistir. Hizmet
inovasyon davranisi Olgeginin isgdéren hizmet yenilik davranisi boyutuna ait ifadeler:
HID 1, HID 2, HID 3, HID 4, HID 5, HID 6 seklinde; hizmet inovasyon davranist
dlceginin yeni hizmet gelistirme boyutuna ait ifadeler: HID 7, HID 8, HID 9, HID 10,
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HID 11, HID 12, HID 13, HID 14 seklinde kodlanmustir.
Anket formunda kullanilan bu ii¢ 0Ol¢ek disinda, katilimcilarin demografik

ozelliklerini tespit etmek amaciyla 5 soru kullanilmistir. Bu sorular: cinsiyetiniz, medeni

durumunuz, yasiniz, egitim durumunuz ve sektdrde ¢aligma siireniz seklindedir.

3.1.6. Uygulanan istatistiksel Yontemler

Arastirma sonucunda elde edilen verilerin analiz edilmesi i¢in IBM SPSS Statics 23
paket programindan yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan dontistimcii liderlik tarzi, ise
angaje olma ve hizmet inovasyon davranisi 6l¢eklerinin i¢ tutarlilik katsayilarina bakilarak
giivenilirlikleri test edilmistir. Calismanin devaminda kesfedici faktér analizi yapilarak
Olceklerin gecerliligi kontrol edilmistir. Arastirma modeli kapsaminda olusturulan
degiskenler arasinda iliskinin olup olmadigini test etmek amaciyla da korelasyon analizi
yapilmig olup model kapsaminda olusturulan hipotezleri test etmek i¢in de regresyon
analizi yapilmistir. Son olarak demografik degiskenler ve aragtirmada yer alan bagimli

degisken arasindaki iliskiyi Olgcmek icin T testi ve Anova testi yapilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA BULGULARI

4.1. Demografik Bulgular

Bu kisimda katilimcilarin; cinsiyetlerine, medeni durumlarina, yaslarina, egitim

diizeylerine ve sektorde calisma siirelerine iliskin frekans ve ylizde dagilimlar1 yer

almaktadir. Bunlar asagida, Tablo 2, Tablo 3, Tablo 4, Tablo 5 ve Tablo 6’da

gosterilmisgtir.

Tablo 2

Katilimcilarin cinsiyetlerine iliskin frekans dagilim tablosu

Cinsiyet Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 178 44,5 445
Erkek 222 55,5 100
Toplam 400 100
Katilimcilarin =~ cinsiyet dagilimlarina iliskin frekans dagilim Tablo 2’de

gosterilmistir. Tabloya bakildiginda toplam 400 katilimcinin; %44,5 ‘i (178 kisi) kadin,
%355,5°1 (222 kisi) erkektir.

Tablo 3
Katilimcilarin medeni durumlarina iliskin frekans dagilim tablosu
Medeni Durum Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evli 175 43,8 438
Bekar 225 56,3 100
Toplam 400 100

Katilimcilarin medeni durumlarina iligkin frekans dagilim tablosu Tablo 3’de

gosterilmistir. Tabloya bakildiginda toplam 400 katilimcinin; %43,8’inin (175 kisi) evli,

%56,3 linlin (225 kisi) bekar oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4

Katilimecilarin yas durumlarina iliskin frekans dagilim tablosu

Yas Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-22 6 15 15

23-27 97 24,3 25,8

28-32 129 32,3 58

33-37 103 25,8 83,8

38-42 45 11,3 95

43 ve lizeri 20 5 100

Toplam 400 100

Katilimeilarin yas durumlarma iligskin frekans dagilimi Tablo 4’te gosterilmistir.
Tabloya bakildiginda, toplam 400 katilimcinin; %1,5’1 (6 kisi) 18-22 yas araliginda,
%24,3°1 (97 kisi) 23-27 yas araliginda, %32,3’1 (129 kisi) 28-32 yas araliginda, %25,8’i
(103 kisi) 33-37 yas araliginda, %11,3’1 (45 kisi) 38-42 yas araliginda, %5°1 (20 kisi) 43

ve lizeri yas araligindadir.

Tablo 5
Katilimeilarin egitim durumlarina iligkin frekans dagilim tablosu
Egitim Durumu Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Lisans 318 79,5 79,5
Lisanstiisti 82 20,5 100
Toplam 400 100

Katilimcilarin egitim durumlarina iliskin frekans dagilimi Tablo 5’te gosterilmistir.
Tabloya bakildiginda, toplam 400 katilimcinin; %79,5°1 (318 kisi) lisans, %20,5°1 (82 kisi)

lisansiistii diizeyde egitime sahiptir.
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Tablo 6

Katilimecilarin sektorde galisma siirelerine iliskin frekans dagilim tablosu

Sektorde Calisma | Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Stiresi

1 yil ve alt1 22 55 55

1-3yil 92 23 28,5

3-6 yil 109 27,3 55,8

6-10 y1l 109 27,3 83

10 y1l ve tizeri 68 17 100

Toplam 400 100

Katilimcilarin sektérde calisma siirelerine iliskin frekans dagilimi Tablo 6°da
gosterilmistir. Tabloya bakildiginda, katilimcilarin %5,5’inin (22 kisi) 1 yil ve alt,
%23 tintin (92 kisi) 1-3 yil, %27,3’tiniin (109 kisi) 3-6 y1l, %27,3 tiniin (109 kisi) 6-10 yil,

%17’sinin (68 kisi) 10 y1l ve iizeri ¢caligma siiresine sahip oldugu goriilmektedir.

4.2. Giivenilirlik ve Faktor Analizine iliskin Bulgular

Dontistimeti  liderlik tarzi, ise angaje olma ve hizmet inovasyon davranisi
degiskenlerine iliskin verilere Olceklerin yap1 ve gegerliliklerini saglamak ig¢in, faktor
analizi ve verimaks dondiirme yontemi uygulanmistir. Temel bilesenler analizi {izerinde
yapilan Kaiser-Meirer-Olkin (KMO) testleri ve genel i¢ tutarlilik (Cronbach’s Alpha)
degerleri asagida Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7
Olgeklere iliskin KMO, Barlett ve giivenilirlik testleri
Olgek KMO Degeri Barlett Degeri | Barlett Genel I¢
Anlamlilik Tutarlilik
(Cronbach’s
Alfa)
Doniistimcii
Liderlik Tarzi 978 6840,624 000 974
Ise Angaje
Olma 973 6585,008 000 976
Hizmet
Inovasyon 934 6082,223 ,000 961
Davranisi
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Tablo 7°ye bakildiginda, Kaiser Meier Olkin (KMO) degerleri sonuglarinin 0,50
iizerinde olmasi, 6rneklemin faktér analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Barlett
testi sonuglarina gore ise, 000 degeri verilerin normal dagilima sahip oldugunu
gostermektedir. Doniistimcii liderlik tarzi, ise angaje olma ve hizmet inovasyon davranisi
Olceklerine ait verilerin faktor analizi uygulanmasi ve verimaks dondiirmesi sonucunda
faktor yiikleri 0.50’nin altinda kalan 6l¢ek maddeleri analiz kapsamina dahil edilmemistir.
Faktor analizleri sonucunda elde edilen faktor yapilari, faktor yiikleri, agiklanan varyanslar,
hesaplanan genel i¢ tutarlilik katsayilart ve Ol¢eklerdeki degiskenlerin ortalamalari ve

standart sapmalarina iligkin bulgular asagida yer almaktadir.

4.2.1. Déniisiimcii Liderlik Tarz1 Olgegi

Dontistimcii liderlik tarzi 6lgek maddelerine faktor analizi ve verimaks dondiirmesi
yapilarak 4 faktor ¢oziimi elde edilmistir. Olusan faktorler toplam varyansin %82,551’ini
aciklamaktadir. Karizma boyutunun aciklandigi varyans orani %24,438, ilham verici
motivasyon boyutunun agikladigi varyans orani %18,510, bireysellestirilmis ilgi
boyutunun acgikladigi varyans oram1 %22,648, entelektiiel tesvik boyutunun agikladig:
varyans orani %16,955tir. Elde edilen farktorlerin dondiiriilmis faktor yiikleri Tablo 8’de

gosterilmistir.
Tablo 8
Dontisiimeti liderlik tarzi 6lgeginin dondiiriilmiis faktor yiikleri
Degisken Kodu | Karizma flham  Verici Bireysellestirilmis | Entelektiiel
Motivasyon Ilgi Tegvik
DLT_3 ,809
DLT 4 818
DLT_6 854
DLT 7 831
DLT_8 764
DLT_10 778
DLT_11 ,805
DLT_13 ,766
DLT_18 ,851
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Tablo 8’in devami

DLT_19 843
DLT 5 936
DLT_16 844
DLT_17 817
DLT_20 815
DLT_12 807
DLT_15 846

ic Tutarlilik | ,937 ,940 ,912 ,837
Katsayilari
(Cronbach’s
Alpha)
Hesaplanan
Genel Ic
Tutarhilik 974
Katsayis1
(Cronbach’s
Alpha)
Aciklanan 24,438 18,510 22,648 16,955
Varyanslar
Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi — Dondiirme Yontemi: Verimaks Dondiirme

Yapilan faktor analizi sonucunda, faktor yiikii 9%0,50’nin altinda kalan toplam 4
madde Olcek kapsamindan ¢ikartilmistir. Cikartilan maddelerin kodlar1 su sekildedir:
DLT_1, DLT_2, DLT_9, DLT 14. Yapilan faktor analizi sonucunda doniisiimcii liderlik
tarz1 Olgeginin teoriye uygun bir yapiyr Olg¢tiigii ve yapr gecerliligine sahip oldugu
gorilmektedir. Dontlistimcii liderlik tarzi 6lceginde degiskenlere ait ortalama ve standart

sapma degerleri Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9
Dontigiimcti liderlik tarzi 6lgeginin degisken ortalamalart
Faktorler Olgek Degisken Standart Faktor
Maddeleri Ortalamalart Sapma Ortalamalart
DLT 3 3,5975 ,86450
DLT 4 3,7375 ,76161
Karizma DLT 6 3,8175 ,713522 3,6065
DLT 7 3,7275 ,82154
DLT 8 3,1525 ,88385
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Tablo 9’un devami

DLT_10 3,4975 95775

DLT_11 3,5225 ,86970
[lham Verici | DLT_13 3,3675 ,89412 3,741
Motivasyon DLT_18 3,4500 ,85666

DLT_19 3,5175 ,84349

DLT_5 3,1375 ,82480
Bireysellestirilmis | DLT_16 3,4100 ,85365 3,25625
fgi DLT_17 3,2250 ,96784

DLT_20 3,2525 ,88073
Entelektiiel DLT_12 3,4450 , 77684
Tesvik DLT_15 3,4825 ,79453 3,46375

4.2.2. ise Angaje Olma Olgegi

Ise angaje olma Olcek maddelerine iliskin veriler faktér analizi ve verimaks
dondiiriilmesi yapilarak 3 faktor ¢6ziimii elde edilmistir. Olusan faktorler toplam varyansin
%81,250’sini agiklamaktadir. Dinglik boyutunun aciklandigi varyans orami %326,583,
adanmislik boyutunun agikladig1 varyan orani %25,484, benimseme boyutunun agikladigi

varyans orani %29,183tiir. Elde edilen faktorlerin dondiiriilmiis faktor yiikleri Tablo 10°da

gosterilmistir.
Tablo 10
Ise angaje olma &lgeginin dondiiriilmiis faktor yiikleri
Degisken Kodu Dinglik Adanmighk Benimseme
iAO 1 812
iAO 3 773
IAO 4 ,839
IAO 8 827
iAO 12 835
IAO 15 831
IAO 17 826
[AO 2 721
IAO 5 838
[AO 7 ,805
fAO 10 770
[AO 9 816
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Tablo 10’un devam

[AO 11 ,848
IAO 14 ,836
IAO 16 811
Ic Tutalilik ,935 ,909 927
Katsayilar

(Cronbach’s Alpha)

Hesaplanan Genel i¢

Tutarlilik Katsayist ,976

(Cronbach’s Alpha)

Agiklanan 26,583 25,484 29,183
Varyanslar

Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi — Dondiirme Yontemi: Verimaks Dondiirme

Yapilan faktor analizi sonucunda, faktor yiikii %0,50’nin altinda kalan toplam 2
madde Ol¢ek kapsamindan ¢ikartilmistir. Cikartilan maddelerin kodlar1 su sekildedir:
IAO 6, IAO 13. Yapilan faktor analizi sonucunda, ise angaje olma Olceginin teoriye
uygun bir yapiy1 6lctiigii ve yap1 gegerlili§ine sahip oldugu goriilmektedir. ise angaje olma

Olgegindeki degiskenlere ait ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 11°de

gosterilmisgtir.
Tablo 11
Ise angaje olma dlgegi degisken ortalamalar
Faktorler Olgek Degisken Standart Sapma | Faktor
Maddeleri Ortalamalari Ortalamalari
Dinglik IAO 1 3,2825 ,90816
IAO 3 3,6825 ,80206
IAO 4 3,4950 ,85546
AlO 8 2,8875 ,98349 3,34714
[AO 12 3,2800 ,84462
IAO 15 3,5700 ,719478
IAO 17 3,2325 ,83678
Adanmishk IAO 2 3,6400 ,81674
IAO 5 3,2250 ,97043 3,388125
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Tablo 11’in devami

IAO 7 3,0725 ,93511
IAO 10 3,6150 ,78951
Benimseme IAO 9 3,3050 ,93228
IAO 11 3,4825 ,83752 3,289375
IAO 14 3,3950 ,88086
IAO 16 2,9750 ,88109

4.2.3. Hizmet Inovasyon Davramis1 Olcegi

Hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin maddelerine faktor analizi ve verimaks

dondiirmesi yapilarak 2 faktor ¢oziimii elde edilmistir. Olusan faktorler, toplam varyansin

%76,495’ini agiklamaktadir. Isgéren hizmet yenilik davramisi boyutunun agiklandig

varyans orani %37,614, yeni hizmet gelistirme boyutunun agiklandigi varyans orani

%38,881°dir. Elde edilen

gosterilmisgtir.

Tablo 12

Hizmet inovasyon davranisi 6l¢eginin dondiiriilmiis faktor yiikleri

faktorlerin  dondiirtilmiis

faktor

yiikleri

Tablo

12°de

Degisken Kodu Isgoren Hizmet Yenilik Davranisi | Yeni Hizmet Gelistirme
HID 1 ,803

HID 2 675

HID 3 817

HID 4 827

HID 5 834

HID 6 ,803

HID 7 754
HID 8 761
HID 9 721
HID 10 , 746
HIiD 11 706
HID 12 ;701
HID 13 , 762
HID_14 798
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Tablo 12°nin devami

Ic Tutarlilik | ,948 ,948
Katsayilar
(Cronbach’s
Alpha)
Hesaplanan Genel
Ic Tutarlilik
Katsayisi 961
(Cronbach’s
Alpha)
Aciklanan 37,614 38,881
Varyanslar

Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi — Dondiirme Yontemi: Verimaks Dondiirme

Yapilan faktor analizi sonucunda, hizmet inovasyon davranisi Olgeginin teoriye
uygun bir yapiyr Ol¢tiigii ve yapr gecerliligine sahip oldugu goriilmektedir. Hizmet
inovasyon davranigi Olgegindeki degiskenlere ait ortalama ve standart sapma degerleri

Tablo 13’de gosterilmistir.

Tablo 13
Hizmet inovasyon davranisi 6l¢egi degisken ortalamalari
Faktorler Olcek Degisken Standart Sapma | Faktor
Maddeleri Ortalamalar1 Ortalamalar1
HID 1 3,4500 ,78997
Isgoren Hizmet | HID 2 3,9100 74045
Yenilik HID 3 3,2475 ,86203 3,4825
Davranist HID 4 3,2775 88172
HID 5 3,3300 ,87922
HID 6 3,6800 ,85991
HID 7 3,5325 ,84304
HID 8 3,4500 ,85106
HID 9 3,4900 ,86705
Yeni  Hizmet | HID 10 3,5950 ,92905 3,4796
Gelistirme HID 11 3,5400 79371
HID 12 3,4225 ,87802
HID 13 3,4125 87134
HID 14 3,3950 ,85780
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4.3. Arastirma Hipotezlerine Yonelik Bulgular

Arastirmada ilk olarak degiskenler arasindaki iliskinin test edilmesi amaciyla
pearson korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda belirlenen
iligkiler dahilinde; bagimsiz degiskenler olan doniisiimcii liderlik tarzi ve ise angaje
olmanin, bagimh degisken olan hizmet inovasyon davranigini etkileme diizeyini agiklamak
icin regresyon analizi yapilmistir. Korelasyon ve regresyon analizine iliskin bulgular

asagida verilmistir.

4.3.1. Korelasyon Analizine Iliskin Bulgular

Korelasyon analizi; degiskenlerin karsilikli degismelerini, aralarinda bir iliski olup
olmadigini, eger varsa bu iliskinin siddeti ve yoniinii 6l¢gmek i¢in kullanilmaktadir (Glirbiiz
ve Sahin, 2017: 259). Analiz sonucunda korelasyon katsayist -1 ve +1 arasinda degisim
gostermekte ve katsaymin +1 olmasi iki degisken arasinda miikemmel bir dogrusal iliski
oldugunu; katsaymin -1 olmasi ise degiskenler arasinda ters yonlii miikkemmel bir iliski
oldugunu gostermektedir (Coskun vd., 2019: 259-260). Korelasyon katsayisinin, 0,70 ile
1,00 arasinda olmasi degiskenler arasinda giiclii diizeyde bir iliski oldugu anlamina
gelmektedir. Korelasyon katsayisinin 0,70 ile 0,30 arasinda olmasi degiskenler arasinda
orta diizeyde bir iligskiyi ifade etmektedir. Korelasyon katsayisinin 0,30 ile 0,00 arasinda
olmas1 ise degiskenler arasinda zayif diizeyde bir iligki oldugunu gostermektedir

(Biiyiikoztiirk, 2003: 32).

Tablo 14
Arastirmada kullanilan degiskenlerin alt boyutlarina iliskin korelasyon analizi
Kariz. | ilham | Birey. | Entelek. | Ding. | Adan. | Benim. | Isgoren | Yeni
V.M. I T. H.Y. H.
G.
Karizma Pearson | 1
cor.
Sig (2-
tailed)
[lham Verici | Pearson | ,873** | 1
Motivasyon cor.
Sig (2- | ,000
tailed)
Bireysellestirilmis | Pearson | ,859** | ,909** | 1
flgi cor.
Sig (2- | 000 | ,000
tailed)
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Tablo 14’Un devami

Entelektiiel Tesvik | Pearson | ,791** | ,832** | 808** | 1

cor.
Sig (2- | ,000 ,000 ,000
tailed)

Dinglik Pearson | ,740** | 765** | ,732** | ,665** 1

cor.

Sig (2- | ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

Adanmislik Pearson | ,707** | ,740** | ,721** | ,645** ,931%* | 1
cor.

Sig (2- | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

Benimseme Pearson | ,701** | ,743** | ,713** | ,660** ,944%* | 920** | 1

cor.

Sig (2- | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

Isgoren  Hizmet | Pearson | ,703** | ,753** | ;727** | G675** J761** | [ T47** | [755** | 1
Yenilik

cor.
Sig (2- | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
Yeni Hizmet | Pearson | ,698** | ,742** | 705** | 660** ,825%* | 829** | 831** | 736** |1
Geligtirme
cor.
Sig (2- | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
taied)

Korelasyon **0,01 diizeyinde, *0,05 diizeyinde anlamlidir.

Arastirma kapsaminda Tablo 14’de dontisimcii liderlik (karizma, ilham verici
motivasyon, bireysellestirilmis 1ilgi, entelektiiel tesvik), ise angaje olma (dinglik,
adanmislik, benimseme) ve hizmet inovasyon davranisi (isgoren hizmet yenilik davranisi,
yeni hizmet gelistirme) boyutlar1 arasindaki korelasyon analizi sonuglar1 gosterilmistir.

Aragtirmada, doniistimcii liderlik tarzi Olgeginin karizma boyutu ile, hizmet
inovasyon davranigi 6lgeginin iggdren hizmet yenilik davranis1 ve yeni hizmet gelistirme
boyutlari arasinda iliski tespit edilmistir. Bu dogrultuda, karizma boyutu ile; isgoren hizmet
yenilik davranis1 boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli (r=703, p<0,01), yeni hizmet
gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamh (=698, p<0,01) bir iliski oldugu
goriilmektedir.

Arastirmada, dontisiimcii liderlik tarz1 6l¢eginin ilham verici motivasyon boyutu ile,
hizmet inovasyon davranist Ol¢eginin isgoren hizmet yenilik davranist ve yeni hizmet

gelistirme boyutlar1 arasinda iliski tespit edilmistir. Bu dogrultuda, ilham verici
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motivasyon boyutu ile; isgoren hizmet yenilik davranisi boyutu arasinda pozitif yonde ve
anlaml (=753, p<0,01), yeni hizmet gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamh
(r=742, p<0,01) bir iliski oldugu goriilmektedir.

Arastirmada, dontisiimcii liderlik tarzi 6lgeginin bireysellestirilmis ilgi boyutu ile,
hizmet inovasyon davranist Ol¢eginin isgoren hizmet yenilik davranist ve yeni hizmet
gelistirme boyutlar1 arasinda iligki tespit edilmistir. Bu dogrultuda, bireysellestirilmis ilgi
boyutu ile; isgéren hizmet yenilik davranist boyutu arasinda pozitif yonde ve anlaml
(r=727, p<0,01), yeni hizmet gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli (=705,
p<0,01) bir ilisiki oldugu goriilmektedir.

Arastirmada, doniistimcii liderlik tarzi Olgeginin entelektiiel tesvik boyutu ile,
hizmet inovasyon davranisi Olgeginin iggéren hizmet yenilik davranist ve yeni hizmet
gelistirme boyutlar1 arasinda iligski tespit edilmistir. Bu dogrultuda, entelektiiel tesvik
boyutu ile; isgéren hizmet yenilik davranisi boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamh
(r=675, p<0,01), yeni hizmet gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli (=660,
p<0,01) bir iligki oldugu goriilmektedir.

Arastirmada, ise angaje olma Olgeginin dinglik boyutu ile, hizmet inovasyon
davranig1 Olgeginin isgdren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutlari
arasinda iligki tespit edilmistir. Bu dogrultuda, dinglik boyutu ile; isgdren hizmet yenilik
davranis1 boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli (=761, p<0,01), yeni hizmet gelistirme
boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli (r=825, p<0,01) bir iliski oldugu goriilmektedir.

Arastirmada, ise angaje olma Olge§inin adanmislik boyutu ile, hizmet inovasyon
davranis1 Olgeginin iggdren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutlar
arasinda iliski tespit edilmistir. Bu dogrultuda, adanmislik boyutu ile; isgéren hizmet
yenilik davranigi boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli (=747, p<0,01), yeni hizmet
gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli (r=829, p<0,01) bir iliski oldugu
goriilmektedir.

Aragtirmada, ise angaje olma Olgeginin benimseme boyutu ile, hizmet inovasyon
davranig1 Olgeginin iggdren hizmet yenilik davranis1 ve yeni hizmet gelistirme boyutlar
arasinda iliski tespit edilmistir. Bu dogrultuda, benimseme boyutu ile; isgéren hizmet
yenilik davranisi boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli (r=755, p<0,01), yeni hizmet
gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamh (=831, p<0,01) bir iligski oldugu

goriilmektedir.
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4.3.2. Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Regresyon analizi, bir bagimli degisken ya da birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki iligkiyi 6lgmek i¢in kullanilan bir analiz yontemidir. Regresyon analizinde,

bagimsiz degiskende meydana gelen degisim de agiklanmaktadir (Coskun vd., 2019:271).

Tablo 15
Dontigiimcii liderlik tarzi 6lgegi boyutlarinin hizmet inovasyon davranist 6l¢eginin iggoren

hizmet yenilik davranisi boyutu lizerindeki etkisi

Degiskenler B Standart Sapma B Anlamlilik
Karizma ,118 , 12827 ,116 ,106
[lham Verici | ,384 , 719658 410 ,000
Motivasyon
Bireysellestirilmis | ,162 , 718597 ,170 ,041
Tgi
Entelektiiel ,108 , 72845 ,105 ,085
Tesvik
Bagimli Degisken: Isgéren Hizmet Yenilik Davranist
F: 139,299 Model Anlamlilik: ,000 R?: 585 Diizeltilmis R?: ,581

Tablo 15°de regresyon analizi yapilarak elde edilen diizeltilmis R? degeri sonucuna
gore iggoren hizmet yenilik davranisi boyutunda meydana gelen degisikligin %58,1’ini
doniistimcti liderlik tarzi 6lgegi tarafindan agiklamaktadir. Bagimli ve bagimsiz degisken
arasindaki iligskiyi aciklayan regresyon modeli (F=139,299, p<0,01) anlamhdir.
Doniistimeii liderlik tarzi 6lgeginin karizma boyutu, hizmet inovayon davranisi lgeginin
isgoren hizmet yenilik davranigt boyutunu (B=,116; p>0,05) anlamli bir sekilde
etkilememektedir. Doniisiimcii liderlik tarzi 6lgeginin ilham verici motivasyon boyutu,
hizmet inovasyon davranisi 6l¢eginin iggéren hizmet yenilik davranisi boyutunu (=,410;
p<0,01) anlamli bir sekilde etkilemektedir. Doniisiimcii liderlik tarzi  Glgeginin
bireysellestirilmis ilgi boyutu, hizmet inovasyon davranisi 6l¢eginin iggéren hizmet yenilik
davranist boyutunu (B=,170; p<0,05) anlamli bir sekilde etkilemektedir. Doniistimcii
liderlik tarzi Ol¢eginin entelektiiel tesvik boyutu, hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin
isgoren hizmet yenilik davranist boyutunu (p=,105; p>0,05) anlamli bir sekilde
etkilememektedir. Bu durumda Hic ve Hig hipotezleri desteklenmis olup Hia ve Hup

hipotezleri desteklenmemistir. Sonug olarak Hi hipotezi kismi olarak desteklenmistir.
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Tablo 16
Déniistimeii liderlik tarzi 6lgegi boyutlarinin hizmet inovasyon davranisi dlgeginin yeni

hizmet gelistirme boyutu tizerindeki etkisi

Degiskenler B Standart Sapma B Anlamlilik
Karizma ,165 , 12827 ,162 ,027
[lham Verici | 414 ,79658 446 ,000
Motivasyon
Bireysellestirilmis | ,082 , 718597 ,088 ,304
fgi
Entelektiiel ,092 , 72845 ,090 ,148
Tesgvik
Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme
F: 128,632 Model Anlamlilik: ,000 R?: 566 Diizeltilmis R?: ,561

Tablo 16’da regresyon analizi yapilarak elde edilen diizeltilmis R? degeri sonucuna
gore yeni hizmet gelistirme boyutunda meydana gelen degisikligin %56,1°1 doniisiimcii
liderlik tarzi 6lgegi tarafindan aciklanmaktadir. Bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki
iligkiyi aciklayan regresyon modeli (F=128,632, p<0,01) anlamlidir. Dontisiimcii liderlik
tarz1 Olgeginin karizma boyutu, hizmet inovasyon davranisi Olgeginin yeni hizmet
gelistirme boyutunu (B=,162, p<0,05) anlamli bir sekilde etkilemektedir. Donilisiimcii
liderlik tarzi Olgeginin ilham verici motivasyon boyutu, hizmet inovasyon davranisi
Olgeginin yeni hizmet gelistirme boyutunu (f=,446, p<0,01) anlamli bir sekilde
etkilemektedir. Doniisiimceii liderlik tarzi 6lgeginin bireysellestirilmis ilgi boyutu, hizmet
inovasyon davranigi dlgeginin yeni hizmet gelistirme boyutunu (f=,088, p>0,05) anlaml
bir sekilde etkilememektedir. Doniistimcii liderlik tarzi 6lgeginin entelektiiel tesvik boyutu,
hizmet inovasyon davranisi 6l¢eginin yeni hizmet gelistirme boyutunu (f=,090, p>0,05)
anlaml bir sekilde etkilememektedir. Bu durumda H2a V& Hac hipotezleri desteklenmis olup
Han ve Hag hipotezleri desteklenmemistir. Sonug olarak Hz hipotezi kismi olarak

desteklenmistir.
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Tablo 17

Ise angaje olma &lgegi boyutlarinin hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin isgdren hizmet

yenilik davranis1 boyutu tizerindeki etkisi

Degiskenler B Standart Sapma Anlamlilik
Dinglik 333 ,73187 327 ,003
Adanmiglik ,199 ,78109 ,208 ,026
Benimseme 237 ,80072 ,255 014
Bagimli Degisken: Isgéren Hizmet Yenilik Davranist
F: 195,547 Model Anlamlilik: ,000 R?: 597 Diizeltilmis R?: ,594

Tablo 17°de regresyon analizi yapilarak elde edilen diizeltilmis R? degeri sonucuna
gore isgoren hizmet yenilik davranisi boyutunda meydana gelen degisikligin %59,4°1 ise
angaje olma Olgegi tarafindan agiklanmaktadir. Bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki
iliskiyi agiklayan regresyon modeli (F=195,547, p<0,01) anlamlidir. Ise angaje olma
Olceginin dinglik boyutu, hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin isgdren hizmet yenilik
davramg1 boyutunu (B=,327, p<0,01) anlaml bir sekilde etkilemektedir. ise angaje olma
Olceginin adanmislik boyutu, hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin isgdren hizmet yenilik
davranis1 boyutunu (p=,208, p<0,05) anlaml bir sekilde etkilemektedir. Ise angaje olma

olgeginin benimseme boyutu, hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin isgoren hizmet yenilik

davranis1 boyutunu (B=,255 p<0,05) anlaml bir sekilde etkilemektedir. Sonug¢ olarak Hs,

Haza, Hap ve Hsc hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 18

Ise angaje olma &lgegi boyutlarmin hizmet inovasyon davranisi dlgeginin yeni hizmet

gelistirme boyutu tizerindeki etkisi

Degiskenler B Standart Sapma Anlamlilik
Dinglik ,170 , 713187 ,168 ,068
Adanmiglik ;333 ,78109 352 ,000
Benimseme 321 ,80072 ,348 ,000
Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme
F: 339,431 Model Anlamlilik: ,000 R?:,720 Diizeltilmis R% ,718
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Tablo 18’de regresyon analizi yapilarak elde edilen diizeltilmis R? degeri sonucuna
gore yeni hizmet gelistirme boyutunda meydana gelen degisikligin %71,8’1 ise angaje olma
Olgegi tarafindan aciklanmaktadir. Bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi
aciklayan regresyon modeli (F=339,431, p<0,01) anlamlidir. ise angaje olma 6lgeginin
dinglik boyutu, hizmet inovasyon davranisi dlgeginin yeni hizmet gelistirme boyutunu
(B=,168, p>0,05) anlamli bir sekilde etkilememektedir. ise angaje olma olgeginin
adanmiglik boyutu, hizmet inovasyon davranisi 6l¢eginin yeni hizmet gelistirme boyutunu
(B=,352, p<0,01) anlaml1 bir sekilde etkilemektedir. Ise angaje olma dlgeginin benimseme
boyutu, hizmet inovayon davranisi 6l¢eginin yeni hizmet gelistirme boyutunu (=,348,
p<0,01) anlamli bir sekilde etkilemektedir. Bu durumda Ha, ve Hac hipotezleri
desteklenmis olup Haa hipotezi desteklenmemistir. Sonug olarak Hs hipotezi kismi olarak

desteklenmistir.

4.3.3. T Testi ve Anova Testine iliskin Bulgular

T testi ve Anova testi, arastirmalarda siklikla kullanilan tekniklerdendir.
Ortalamalar arasindaki farkin anlamliligmi test etmek ig¢in T testi, ¢oklu gruplar igin
kullanilan Anova testi varyans analizinin baslica tekniklerini olusturmaktadir (Kose ve
Oztemur, 2014: 404). Bu dogrultuda hizmet inovasyon davramsi ile demografik 6zellikler

arasinda yapilan T ve Anova testleri asagida belirtilmistir.

Tablo 19
Katilimeilarin cinsiyetlerine gore hizmet inovasyon davranis1 6l¢eginin yeni hizmet gelistirme

boyutunda meydana gelen fark

Medeni N Ortalama Standart Anlamlilik
Durum Sapma

Yeni Hizmet Kadin 178 3,4698 , 76287

Gelistirme ATT
Erkek 222 3,4876 ,72096

P<,005 Anlamlidir

Tablo 19°da cinsiyetine gore hizmet inovasyon davranigi 6lgeginin yeni hizmet gelistirme
boyutunda meydana gelen fark incelenmesi sonucunda; cinsiyet ve yeni hizmet gelistirme

arasinda anlamli farklilik yoktur. Sonug olarak Hs hipotezi desteklenmistir.
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Tablo 20

Katilimcilarin medeni durumuna gére hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin isgéren hizmet

yenilik davranis1 boyutunda meydana gelen fark

Medeni N Ortalama Standart Anlamlilik
Durum Sapma
[sgoren Evli 175 3,4379 ,78782
Hizmet 094
Yenilik Bekar 225 3,5122 ,69876 ’
Davranisi
P<,005 Anlamlidir

Tablo 20°de medeni duruma gore hizmet inovasyon oOlgeginin isgdren hizmet
yenilik davranig1 boyutunda meydana gelen fark incelenmesi sonucunda; medeni durum ve
isgbren hizmet yenilik davranisi arasinda anlamli farklilik yoktur. Sonug olarak He hipotezi

desteklenmistir.

Tablo 21

Katilimcilarim yas gruplaria gore hizmet inovasyon davrasina iliskin anova testi sonuglari

Kareler Df Kareler F Anlamlilik
Toplami Ortalamasi
Yeni Gruplar 429 5 ,086 ,155 ,978
Hizmet arasi
Gelisti
ehstime Gruplar 217,484 394 552
ici
Toplam 217,913 399
isgoren Gruplar 678 5 136 242 944
N arasi
Hizmet Gruolar
Yenilik el 221,088 394 561
Davranisi 'I?o lam
P 221,766 399
P<,005 Anlamlidir

Tablo 21’de katilimcilarin yas gruplarina gére hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin
isgdren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutlar lizerinde farkliliklarini
aciklayan anova analizi sonuglar1 gosterilmistir. Katilimcilarin yas gruplar ile isgdren
hizmet yenilik davranist ve yeni hizmet gelistirme boyutlari arasinda anlamli farklilik

yoktur. Sonug olarak H7, Hza ve Hzp hipotezleri desteklenmistir.
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Tablo 22

Katilimcilarin egitim diizeylerine gére hizmet inovasyon davrasina iliskin anova testi

sonugclari
Kareler Df Kareler F Anlamlilik
Toplami Ortalamasi
Yeni Gruplar ,064 ! ,064 117 ,733
Hizmet arast
listi
Gelistirme Gruplar 217,849 398 547
ici
Toplam 217,913 399
isgoren Sr;l;f'ar 1,007 1 1,007 1,815 179
Hizmet Gruplar
Yenilik s 220,760 398 555
Davranist 'I?O lam
P 221,766 399

P<,005 Anlamlidir

Tablo 22’de katilimcilarin egitim diizeylerine gore hizmet inovasyon davranisi
Olgeginin iggdren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutlar iizerinde
farkliliklarin1 agiklayan anova analizi sonuglar1 gosterilmistir. Katilimeilarin egitim
diizeyleri ile iggoren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutlar1 arasinda

anlamli farklilik yoktur. Sonug olarak Hs, Hsa Ve Hss hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 23

Katilimcilarin sektérde calisma stirelerine gore hizmet inovasyon davrasina iliskin anova

testi sonuglari

Kareler Df Kareler F Anlamlilik
Toplami Ortalamasi
Yeni Gruplar 2,455 4 ,614 1,125 344
Hizmet arasi
listi
Gelistirme Gruplar 215,458 395 545
ici
Toplam 217,913 399
isgoren i:;?'ar 3,097 4 774 1,399 234
Hizmet Gruplar
Yenilik b 218,670 395 554
Davranist 'I?o lam
P 221,766 399
P<,005 Anlamhdir

Tablo 23’de katilmcilarin sektérde calisma siirelerine gore hizmet inovasyon
davranigt dlgeginin isgdren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutlari
tizerinde farkliliklarin1 agiklayan anova analizi sonuglari gosterilmistir. Katilimcilarin
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sektorde calisma siireleri ile isgoren hizmet yenilik davranist ve yeni hizmet gelistirme

boyutlar1 arasinda anlamli farklilik yoktur. Sonug¢ olarak Hg, Hoa Ve Hop hipotezleri

desteklenmemistir.

4.3.4. Arastirma Hipotezlerinin Desteklenme ve Desteklenmeme Durumlari

Yapilan analizler ve elde edilen bulgular dogrultusunda arastirma hipotezlerinin

desteklenme ve desteklenmeme durumlar1 Tablo 24’de gosterilmistir.

Tablo 24

Aragtirma hipotezlerinin desteklenme ve desteklenmeme durumlari

Bagimsiz Degiskenler Bagimli Degigkenler Anlamlilik Sonug
Hi: | Déniisiimcii Liderlik Tarzi | Isgdren Hizmet Yenilik Davramst ,000 Kismen
Desteklendi
Hiwa | Karizma Isgéren Hizmet Yenilik Davranist ,106 Desteklenmedi
Hib | Entelektiiel Tesvik Isgoren Hizmet Yenilik Davranist ,085 Desteklenmedi
Hic | Ilham Verici Motivasyon Isgoren Hizmet Yenilik Davranist ,000 Desteklendi
Hio | Bireysellestirilmis Ilgi Isgéren Hizmet Yenilik Davranisi ,041 Desteklendi
Hz | Déniisiimcii Liderlik Tarzi | Yeni Hizmet Gelistirme ,000 Kismen
Desteklendi
Hza | Karizma Yeni Hizmet Gelistirme ,027 Desteklendi
Haz | Entelektiiel Tesvik Yeni Hizmet Gelistirme ,148 Desteklenmedi
Hz. | Ilham Verici Motivasyon Yeni Hizmet Gelistirme ,000 Desteklendi
Haa | Bireysellestirilmis Tlgi Yeni Hizmet Gelistirme 304 Desteklenmedi
H; | Ise Angaje Olma Isgoren Hizmet Yenilik Davranisi ,000 Desteklendi
Hsa | Dinglik Isgoren Hizmet Yenilik Davranist ,003 Desteklendi
Hz | Adanmislik Isgoren Hizmet Yenilik Davranist ,026 Desteklendi
Hsc | Benimseme Isgoren Hizmet Yenilik Davranist ,014 Desteklendi
Hs | ise Angaje Olma Yeni Hizmet Gelistirme ,000 Kismen
Desteklendi
Hsa | Dinglik Yeni Hizmet Gelistirme ,068 Desteklenmedi
Ha | Adanmislik Yeni Hizmet Gelistirme ,000 Desteklendi
Ha | Benimseme Yeni Hizmet Gelistirme ,000 Desteklendi
Demografik Degiskenler Bagimli Degiskenler Anlamlilik Sonug
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Tablo 24’{in devami

Hs Cinsiyet Yeni Hizmet Gelistirme ATT Desteklendi
He Medeni Durum Isgoren Hizmet Yenilik Davranisi ,094 Desteklendi
Hy Yas Farki Hizmet Inovasyon Davranisi Desteklendi
Hzs Yas Farki Yeni Hizmet Gelistirme 978 Desteklendi
Ha Yas Farki Isgoren Hizmet Yenilik Davranisi ,944 Desteklendi
He Egitim Diizeyi Hizmet Inovasyon Davranisi Desteklendi
Hes Egitim Diizeyi Yeni Hizmet Geligtirme 733 Desteklendi
Heb Egitim Diizeyi Isgoren Hizmet Yenilik Davranist 179 Desteklendi
Hs Sektorde Calisma Siiresi Hizmet inovasyon Davranist Desteklenmedi
Has Sektorde Calisma Siiresi Yeni Hizmet Gelistirme ,344 Desteklenmedi
Hla Sektorde Calisma Siiresi Isgoren Hizmet Yenilik Davranisi 234 Desteklenmedi

Tablo 24’de yer alan arastirma hipotezlerinin sonuglarina gére kurulan 29 hipotezin
18 tanesi desteklenmis, 3 tanesi kismi olarak desteklenmis, 8 tanesi desteklenmemistir.
Desteklenen hipotezlerin yani sira desteklenmeyen hipotezlerin de literatiire katki

saglayacagi diisiiniilmektedir.
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

21. yiizyilla birlikte degisen rekabetci pazar ortaminda, orgiitlerin yenilikleri takip
etmesi ve yenilik¢i yaklagimlari etkin bir sekilde kullanmasi 6nem gostermektedir. Hizmet
sektoriine bagli orgiitlerde iyi isleyen bir organizasyon yapisinin olmasi, calisanlarin
hizmet inovasyon davranist gostermesi agisindan Onemli goriilmektedir. Donilistimcii
liderlik tarzi, ¢calisanlarin inovasyon davranisi gostermeleri i¢in tesvik eden, ¢alisanlarin ise
bagliligin1 ve giivenini arttiran, onlara farkli alanlarda caligmalar yapmasi i¢in imkan
saglayan bir liderlik tarzidir. Ise angaje olma calisanlarin iiretken davramslarini ortaya
cikaran, ise karsi yaratict calismalar gergeklestirmesinde yer alan, is ile ilgili olumlu,
tatmin edici bir zihin durumu olarak ifade edilmektedir. Bu da nihayetinde Orgiitiin

biiylimesi ve siirdiiriilebilirligi agisindan olumlu bir etki yaratmaktadir.

Yapilan aragtirmalar sonucunda bu tez ¢alismasi i¢in bir model gelistirilmis ve
Istanbul’da bulunan 400 tane bankacilik sektdrii ¢alisanindan veri toplanmistir. Verilerin
toplandig1 anketlerin icerigini; doniisiimcii liderlik tarzi 6lgegi (20 soru), ise angaje olma
Olcegi (17 soru), hizmet inovasyon davranisi 6l¢egi (14 soru) ve 5 adet demografik soru
olusturmaktadir. Anketlere ilk olarak giivenilirlik ve faktor analizi yapilmistir. Giivenilirlik
analizinde ii¢ dlgeginde i1yi derece giivenilir oldugu goriilmiistiir. Faktor analizi ile faktor

yiiklerinin uygulama i¢in yeterli sekilde dagildigi goriilmuistiir.

Dontistimcii liderlik tarzi ve hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskilerin
varliginin incelendigi korelasyon analizi bulgularina gore doniisiimci liderlik tarzi
Olceginin karizma boyutu ile, hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin isgoren hizmet yenilik
davranis1 ve yeni hizmet gelistirme boyutlar1 arasinda pozitif yonde ve anlamli iliski
oldugu tespit edilmistir. ikinci olarak, déniisiimcii liderlik tarzi &lgeginin ilham verici
motivasyon boyutu ile, hizmet inovasyon davranisi 6l¢eginin isgéren hizmet yenilik
davranis1 ve yeni hizmet gelistirme boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlaml iligki oldugu
tespit edilmistir. Uciincii olarak, déniisiimcii liderlik tarz1 6lgeginin bireysellestirilmis ilgi
boyutu ile hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin isgdren hizmet yenilik davranis1 ve yeni
hizmet gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlaml iliski oldugu tespit edilmistir.
Son olarak, doniisiimcii liderlik tarzi olceginin entelektiiel tesvik boyutu ile hizmet

inovasyon davranigi 6lgeginin isgdren hizmet yenilik davranis1 ve yeni hizmet gelistirme

69



boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli iligki oldugu tespit edilmistir. Literatiirde Ariyani
ve Hidayati (2018), Wang vd. (2011) ve Kao vd. (2015) yaptig1 calismalarda, doniistimcii
liderlik tarzi ve inovasyon davranigi arasinda pozitif bir iliski oldugu ifade edilmistir.
Schuckert vd. (2018) doniistimcii liderlik ve hizmet inovasyon davranisi arasinda pozitif bir

iliski oldugunu ifade etmistir.

Ise angaje olma ve hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskilerin varliginin
incelendigi korelasyon analizi bulgularina gore ise angaje olma 6l¢eginin dinglik boyutu ile
hizmet inovasyon davranis1 6lgeginin igsgdren hizmet yenilik davranist ve yeni hizmet
gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. ikinci
olarak, ise angaje olma Ol¢eginin adanmislik boyutu ile hizmet inovasyon davranisi
Olgeginin iggoren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutu arasinda pozitif
yonde ve anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. Son olarak, ise angaje olma dlgeginin
benimseme boyutu ile hizmet inovasyon davranigi Olgeginin isgoren hizmet yenilik
davranis1 boyutu ile yeni hizmet gelistirme boyutu arasinda pozitif yonde ve anlamli bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Literatiirde Sari vd. (2021) ise angaje olma ve hizmet

inovasyon davranisi arasinda 6nemli ancak zayif bir iligki oldugunu ortaya koymustur.

Bagimsiz degisken olan doniisiimcii liderlik tarzi ve ise angaje olmanin, bagimli
degisken olan hizmet inovasyon davramisim1 hangi diizeyde etkiledigini gézlemlemek
amactyla regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda, doniistimcii liderlik tarzi
Olgeginin karizma boyutunun, hizmet inovasyon davranisi 6lgeginin yalnizca yeni hizmet
gelistirme boyutunu anlamli bir sekilde etkiledigi, isgéren hizmet yenilik davranigini
anlamli bir sekilde etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Olusan bu durumda, banka
yOneticilerinin; Orgiitiin hedeflerini gerceklestirebilmek i¢in uygun bir yol planlamas1 ve
ona ulasabilmek i¢in izlenecek yollar1 olusturmasi, astlarini yiiksek ikna kabiliyeti ile etkisi
altina almay1 bagarmasi sonucunda, ¢alisanlarin inovatif diisiiniirek yeni bir hizmet bulmasi
veya mevcut bir hizmeti gelistirmesi hususunda pozitif yonde etkilemektedir. Doniisiimcii
liderlik tarzi 6lgeginin ilham verici motivasyon boyutunun, hizmet inovasyon davranisi
Olgeginin igsgdren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutunu pozitif
yonde ve anlamli sekilde etkiledigi sonucuna ulasilmigtir. Olusan bu durumda, banka
yoneticilerinin, astlarini siirekli olarak yaratici diistinmeye yoneltmesi, onlara yon vermesi
ve siirekli olarak dinamik tutmasi sonucunda, ¢alisanlarin ise kars1 motive olmakla birlikte
mevcut islerine kars1 yeni fikirler ortaya koymalar1 ve buna yonelik yeni hizmet gelistirme
davranisinda bulunmasinda pozitif yonde etki sagladigi goriilmektedir. Doniisiimcii liderlik
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tarzi Olceginin bireysellestirilmis ilgi boyutunun, hizmet inovasyon davranisi dlgeginin
yalnizca isgoéren hizmet yenilik davranisi boyutunu anlamli bir sekilde etkiledigi, yeni
hizmet gelistirme boyutunu anlamli bir sekilde etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Olusan
bu durumda, banka yoneticilerinin, astlarin gelisimsel ihtiyaglarina dikkat ettiginde ve
onlarin gelisimini desteklediginde, c¢alisanlarin isgéren hizmet yenilik davranisi
sergilemeleri hususunda pozitif yonde etki sagladigi goriilmektedir. Doniistimcii liderlik
tarz1 6lgeginin entelektiiel tesvik boyutunun, hizmet inovasyon davranigi 6lgeginin isgoren
hizmet yenilik davranis1 ve hizmet gelistirme boyutunu anlaml bir sekilde etkilemedigi
sonucuna ulasilmistir. Olusan bu durumda, banka yoneticilerinin, astlarinin yeteneklerini
odillendirmesi veya inovasyoncu diisiincelerini desteklemesinin ¢alisanlarin  hizmet
inovasyon davranigi gostermesinde anlamli etki saglamadigi goriilmektedir. Literatiirde
Choi vd. (2016) yaptig1 calismada, doniisiimcii liderlik tarzinin; 6grenme aktivitesini, bilgi
paylagimint ve mevcut sorunlara karsi alternatif ¢oziimler gelistirmek icin entelektiiel
olarak tesvik ederek ¢alisanlarin hizmet inovasyon davranislarimi tesvik ettigini ortaya
koymustur. Bhatt (2000), Parent vd. (2000) ve Mitchell ve Nicholas (2006) yaptigi
caligmalarda, doniisiimcii liderlik tarzinin ¢alisanlarin bilgi paylasimina motive ettigini ve
boylece calisanlar arasinda bilgi paylasimmin hizmet inovasyon davramist ile

sonuc¢landigini ortaya koymustur.

Regresyon analizinin devaminda, ise angaje olma olgeginin dinglik boyutunun,
hizmet inovasyon davranist 6lgeginin yalnizca isgéren hizmet yenilik davranisi boyutunu
anlamli bir sekilde etkiledigi, yeni hizmet gelistirme boyutunu anlamli bir sekilde
etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Olusan bu durumda, banka calisanlarinin c¢alisirken
yiksek diizeyde enerjik, zihinsel olarak dayanikli, ise karsi ¢caba harcamaya istekli ve
sorunlar karsisinda sebat edebilme durumunun, sektordeki yenilikleri takip etmesi ve
hizmet yenilik davranisi sergilemesi hususunda pozitif yonde etki sagladigi goriilmektedir.
Ise angaje olma dlgeginin adanmislik boyutunun, hizmet inovasyon davranisi dlgeginin
isgéren hizmet yenilik davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutunu pozitif yonde ve
anlamli bir sekilde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Olusan bu durumda, banka
caligsanlarinin igine karsi giiclii bir sekilde bagli olma, isini gergeklestirirken coskulu ve
gururlu olma ve isine kars1 biiyiikk bir 6nem duyma durumunun, is ile ilgili yeni faydali
fikirler bulma, Onerme ve uygulamalar1 hususunda pozitif yonde etki sagladigi
goriilmektedir. Son olarak ise angaje olma Olgeginin benimseme boyutunun, hizmet

inovasyon davranigi 6lgeginin isgdren hizmet yenilik davranigi ve yeni hizmet gelistirme
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boyutunu pozitif yonde ve anlamli bir sekilde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Olusan bu
durumda, banka ¢alisanlarinin isine karsi son derece konsantre olmasi, c¢alisirken zamanin
hizli akip gegtigini diistinmesi, kendini isine kaptirmasi durumlarinin hizmet inovasyon
davranisi sergilemelerinde pozitif yonde etki sagladigi goriilmektedir. Literatiirde Tekeli ve
Ozkog’un (2021) yaptig1 calismada, isletmenin faaliyetlerini siirdiirmesinde fayda
saglayacak inovasyon davraniginin meydana gelmesinde bireysel faktorlerin etkisinin
oldugu, boylelikle ise angaje olmanin calisanlarin inovasyon davranisi sergilemelerinde
etkisi oldugunu ortaya koymustur. Can vd. (2024) yaptig1 calismada, kurumsal diizeyde var
olan yaratici inovasyonlarin bireysel yaraticiligi ve 6grenme cabasini destekledigini ve
boylece hem isletme hem miisteri hem de ¢alisan iicliisii i¢in degerin ortaya ¢iktigini ve
hizmet inovasyon davranisinin ise angaje olmay1 tesvik ettigini ifade etmistir. Lee ve Jeong
(2022) yaptig1 ¢alismada, ise angaje olmanin hizmet inovasyon davranisini pozitif yonde
etkiledigini ortaya koymustur.

Demografik degiskenlere gore, arastirmada yer alan hizmet inovasyon davranisi
degiskeninde farklilik meydana gelip gelmedigini test etmek amaciyla T testi ve anova testi
yapilmistir. Katilimeilarin cinsiyetine gore yeni is gelistirme arasinda anlamli farklilik
goriilmemektedir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde erkek katilimcilar
orneklemin biiylik cogunlugunu olusturmaktadir. Medeni durum ile isgdren hizmet yenilik
davranigi arasinda anlaml bir fark goriilmemektedir. Katilimeilarin demografik 6zellikleri
incelendiginde bekar katilimcilar 6rneklemin biiyiik gogunlugunu olusturmaktadar.

Anova testi sonuclart incelendiginde katilimcilarin yaslarina gore yeni hizmet
gelistirme ve isgoren hizmet yenilik davranisi boyutunda anlamli farkliliklarin olmadigi
goriilmektedir. Analizlerin devaminda egitim diizeyine gore yeni hizmet gelistirme ve
isgoren hizmet yenilik davranisi arasinda anlamli bir farklilik goriilmemektedir.
Katilimcilarin  demografik 6zellikleri incelendiginde lisans diizeyinde egitime sahip
katilimeilar 6rneklemin biiylik ¢ogunlugunu olusturmaktadir. Sektorde ¢alisma siiresi ile
hizmet inovasyon davranis1 arasinda yapilan anova testi sonucuna gore, sektdrde calisma
stiresi ile yeni hizmet gelistirme ve isgoren hizmet yenilik davranisi arasinda anlamli bir

farklilik goriilmemektedir.

Hizmet inovasyon davranisi, orgiitsel hedeflerin gergeklestirilmesi agisindan hem
calisanlar hem de miisteriler lizerindeki etkisi sebebiyle giderek daha 6nemli bir konu
haline gelmektedir. Bankacilik sektoriinde calisanlarin hizmet inovasyon davranisi,
sektordeki yenilikleri takip ederek, rakip bankalara karsi rekabet avantaji kazanmasi

acisindan Onemli goriilmektedir. Donlistimcli liderlik tarzinin, bankacilik sektori
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calisanlarinin  kendi yeteneklerinin farkinda olmasi, faydali ve degerli olduklarini
hissedecekleri firsatlar1 tanimasi ve bunun yaninda yaptiklari ise motive olmasi yoniiyle;
calisanlarin ise angaje olmasi, is rolleriyle fiziksel, bilissel ve duygusal olarak tamamen
bagli olmasi ve isini son derece benimsemeleri, inovatif etkilerle birlikte calisanlarin en
basarili isi yaratmalari icin hizmet inovasyon davranigi tlizerinde giiclii bir etki

yaratmaktadir.

Yapilan analizler ve elde edilen bulgular, kurulan arastirma modelindeki iliskileri
istatiksel olarak agiklamaktadir. Bundan sonraki caligsmalar icin asagidaki Oneriler

sunulmaktadir:

» Calismanin 6rneklem dagilimi degistirilerek farkli sonuglar elde edilebilir.

» Caligmada araci1 ve diizenleyici baska giiclii degiskenler kullanilabilir.

» Yoneticilere yonelik doniisiimcii bilinci artirmak amaciyla gesitli egitimler
verilebilir.

» Bankalarda hizmet inovasyon davranisinin artirtlmasi i¢in diizenlemeler

yapilabilir ve bu davranislar desteklenebilir.
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EKLER
EK1
ANKET FORMU

Degerli Katihmci; Bu anket formu, bilimsel bir calismaya veri toplamak amaciyla gelistirilmistir. Anket
formuna liitfen isim yazmayimiz. Konuya yonelik objektif ve gercekei degerlendirmelerinizi istirham
ederim.

Saygilarimla,

Beyza KIRBAS

Litfen asagidaki ifadelerin, ( kendiniz ile ilgili

(6]
durumuna dlgiide  yansittigini “1-kesinlikle ;
katilmiyorum”, “2-katilmiyorum”, “3-ne katiliyorum g| E = g
. = = S = £
ne de katilmiyorum”, “4-katilyorum”, “5-kesinlikle 5| 5 S £ = o
katilyorum” siklarindan bir tanesini isaretleyerek X 2 E‘ s = i X
belirtiniz. c E 2|3 E| & |=
Y X M Z X | V4

katihyorum

1.A | Yoneticim bankanin amaglarina ulasacagina inandigini
ve giivendigini ifade eder.

2 Yoneticim zorluklar karsisinda yilmaz.

3 Boyle bir yoneticiye  sahip oldugum igin gurur
duyuyorum.

4 Yoneticim ahlaki standartlar yoniinden iyi bir model
oldugunu disiiniiyorum.

5 Yoneticim mesleki degerlerden sik sik s6z eder.

6 Y 6neticimin saygi duyulan biri olduguna inantyorum.

7 Yoneticimin iligkilerinde kendine giivenen, giiclii bir

kisiligi olduguna inantyorum.

8 Yoneticim “Ben gidiyorum var mi gelen” dediginde
tlim astlarin onu izleyecegine inantyorum.

9 Yoneticim astlarimi 6nemli konular hakkinda bilingli
olmaya tesvik eder.

10 Yoneticim olumlu ve pozitif konusmayi tercih eder.

11 Yoneticim  astlarma  giiven telkin  eder, onlari
cesaretlendirir.

12 Yoneticim problemleri  ¢ozerken tiim  alternatifleri
defalarca gézden gegirir.

13 | Yoneticim gunliikk sorunlarla ilgili olarak, isgérene
farkli goriis agilari Onerir.

14 Yoneticim astlarini mesleki konularla ilgili farkli
bakis agilar1 gelistirmeleri yoniinde tesvik eder.

15 | Yoneticim kendini gelistirmek yoniinde ilgi duydugu
alanlarin disindaki konulara da zaman ayirmaktadir.

16 Yoneticim g¢alistig1 kigilerin gii¢lii taraflarina odaklanir
ve kendilerine destek olur.




17 Yoneticim astlarinin hepsini birlikte ele almaz, her
birine ayr1 bir davranig sekli belirler.

18 Yoneticim astlarint gelistirmek igin onlara yol gosterir
ve onlari egitir.

19 Yoneticim astlarina islerini yapmak igin yeni yollar
oOnerir.

20 Yoneticim  astlarmin  kisisel —arzu, ihtiyag ve
yeteneklerini, astlartyla olan iligkilerinde hep goz
oniinde bulundurur.

21.B | Calisiyorken kendimi ¢ok enerjik hissediyorum.

22 Yaptigim isi amagl ve anlamli buluyorum.

23 Calisirken zaman hizla akip gegiyor.

24 | Isteyken kendimi giiclii ve zinde hissediyorum.

25 Isime coskuyla bagliymm.

26 Calistyorken etrafimdaki her seyi unutuyorum.

27 | Isim bana ilham vermektedir.

28 Sabahlar1 uyandigimda ise gitmek i¢in can atarim.

29 Yogun ¢alistyorken bile kendimi mutlu hissederim.

30 Yaptigim isten gurur duyuyorum.

31 Caligtyorken kendimi yaptigim ise kaptiriyorum.

32 Ara vermeden uzun bir siire isime devam edebilirim.

33 Benim isim herkesin yapabilecegi bir is degildir.

34 Calisiyorken isimin cazibesine kapilir giderim.

35 | Isteyken zihnim daha kivrak ve daha etkindir.

36 | Isimden ayrilmak benim igin ¢ok zordur. (isimden
ayrilamam)

37 Her tiirlii giiglige ragmen isime Sebatla devam
ederim.

38.B | Bankada yeni fikirler ortaya atarim.

39 Bankada yeni yontemleri arastiririm.

40 Bankada diger ¢calisanlara yenilikgi fikirler neririm
ve onlari buna ikna etmeye ¢aligirim.

41 Bankada yenilik yapmak icin gerekli kaynaklari
giivence altina almaya calisirim.

42 Bankada yeni fikirlerin gelistirilmesi i¢in uygulanabilir
bir siire¢ ortaya koyarim.

43 Genel olarak kendimi ekibin yenilik¢i bir tyesi
olarak goriiyorum.

44 Bu banka yenilik i¢in uygun bir ortam sunmaktadir.

45 Bankada ki tiim birimler yeni isler gelistirmek igin
igbirligi i¢indedir.

46 Yeni projelerde, yoneticiler ile personel yakin igbirligi
icinde caligirlar.

47 Bu bankada, yeni projeler basariya ulastiginda
calisanlar 6diillendirilir.

48 Bu bankabazi kaynaklarmi yenilikler igin tahsis

etmektedir.




49 Bu bankanm mevcut insan kaynagi, yenilik yapmak
icin yeterlidir.

50 | Calisma arkadaglarim, yenilik yapma konusunda
profesyoneldir.

51 | Calisma arkadaslarimin yaptig1 yenilikler zamanlama,
Kaynaklar ve siire¢ bakimindan yeterlidir.

1. Cinsiyetiniz: Kadin( ) Erkek ( )

2. Medeni Durumunuz; Evli () Bekar ()

3. Yasmuz: 18-22( ) 23-27( ) 28-32( )33-37() 38-42() 43 veiizeri()

4, Egitim durumunuz: Ilkégretim ( ) Lise( ) Onlisans( ) Lisans( ) Lisansiistii( )

5. Sektorde ¢aligma siireniz: 1yilvealt ( ) 1-3() 3-6() 6-10( ) 10 veiizeri( )

Degerli katkilariniz icin tesekkiir ederim.



EK 2
ETiK KURUL iZiN BELGESI

{ e
CANAKKALE ONSEKIZ MART UNIVERSITESI REKTORLUGU 1&*
Lisansiistii Egitim Enstititsti Euk Kurulu
Bilimsel Aragtirma ve Yaym Etifi W
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