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Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerde, ¢calisanlarin miisterilerle yiiz yiize olmalarindan dolay,
insan kaynaklarinin davramssal yaklasimlarla orgiitle biitiinlestirilmesi, biiyiik 6nem arz etmektedir. I¢sellik ve
dissallik statiisti, bu davramgsal yaklasimlar arasindadir. Degerli oldugunu ve énemli gorevier iistlenecegini
diigiinen ¢alisan, i¢sellik statiisii elde edip performansint yiikseltmektedir. Dissallik statiisii algisina sahip olan
calisan ise, diisiik performansa sahip olmakta ve dolayisiyla sundugu hizmetin kalitesini diisiik tutarak orgiitsel
etkinligi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bununla beraber calisan, liderinin sergiledigi rol baglaminda da
orgiit icerisindeki statiisiinii algilamakta ve i¢sellik ya da digsallik statiisii hissedebilmektedir. Bu ¢alismanin
amact, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerin yoneticilerinin Mintzberg taksonomisine gore tistlendikleri
rollerin, ¢calisanlarin i¢sellik ve digsallik statiisii algisina etkisini arastirmaktir. Bu amagla, hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren zincir bir otelin Yalova halkasinda anket uygulamast yapilmis olup anketler; Sharp’in (1993) 46
adet sorudan olusan ve yoneticilerin orgiitteki rollerini belirlemeyi hedefleyen Yonetici Rolleri Olgegi; Stamper
ve Masterson (2002) tarafindan gelistirilen ve 6 ifadeden olusan, ¢alisanlarin i¢sellik ve digsallik algilarini
olemeye yonelik Algilanan Orgiitsel Aidiyet Olcesi —AADve demografik sorulardan olusturulmustur. Ulastirilan
150 adet anketten 108 adet geri doniis alinmis olup veriler SPSS 20.0 paket programi ile analiz edilmistir. Elde
edilen bulgular, karar verici ve bilgilendirici rollerin istatistiksel olarak anlamli olmadigini gésterirken,
kisilerarast rollerin aidiyet algist iizerinde azaltict bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur.
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THE EFFECT OF MINTZBERG’S CLASSIFICATION OF MANAGERIAL ROLES
ADOPTED BY MANAGERS, ON HUMAN RESOURCES’ PERCEPTION OF
ENDOGENEITY ANS EXOGENEITY STATUS IN SERVICE SECTOR: A SAMPLE
APPLICATION

ABSTRACT

The integration of human resources with the organization via behavioural approaches, constitutes great
importance in the organizations that are active in service sector; because of the fact that the employees are in
face-to-face interaction with customers at most of their times. Endogeneity and exogeneity status is one of these
approaches. A member who feels belonged to the organization and given important responsibilities; acquires
endogeneity status and thus enhance performance. On the other hand, a member who acquires exogeneity status
will feel the same interaction in a negative way and thus, organizational efficiency will be affected in a negative
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way because of the low quality of the service. Along with this, the member of the organization perceives these
statuses, in accordance with the adopted and displayed roles by the leader. In this sense, the purpose of this study
is to research the effect of managerial roles, which are cathegorized by Mintzberg, adopted by leaders on
employees’ perception of endogeneity and exogeneity status. For this purpose, survey method is applied in Yalova
branch of Ramada Hotels. The survey consists Sharp’s (1993) Managerial Roles Scale, which aims at classifying
managerial roles with 46 items; Perceived Insider Status Scale of 6 items developed by Stamper and Masterson
(2002), which aims at measuring the employees’ endogeneity and exogeneity status perception;, and
demographical questions. A total of 150 surveys are delivered and 108 participants have responded to the surveys.
The data gathered is analysed by SPSS 20.0 package programme. The findings show that while the decision-maker
and informative roles do not have a statistically meaningful effect on perceived insider status of employees,
interpersonnel roles have a decreasing effect on perceived insider status of employees.

Keywords: Organizational Behaviour; Endogeneity; Exogeneity; Managerial Roles; Leadership Roles; Service
Sector
Jel Codes: MO, M1

1. GIRIS

Hizmet, dinamik olmasindan dolayr fiziksel olarak boyutlandirilamamakta,
tanimlanamamakta ve Olclilememektedir. Dolayistyla bu nicel 6zellikleri, hizmetin kalitesinin
Ol¢iilmesini de zorlagtirmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007). Hizmetin nicel yapiya sahip olmasi,
tiretim sektoriindeki gibi ¢alisanlarin irettigi somut c¢iktilar baglaminda performans
degerlendirmesi yapilmasini da miimkiin kilamadig: i¢in c¢alisanlarin aidiyet algilarinin da
Olclimiiniin daha zor olabilecegi diisiintilebilir. Hizmet sektorii calisanlarinin hizmet verdikleri
miisterilerle yiiz ylize etkilesim i¢erisinde olmalarindan dolay1, sunduklari hizmetin kalitesinin
artmasinda aidiyet duygularinin, yani igsellik statiisti algilarinin, yiiksek olmasi bu baglamda

biiylik 6nem arz etmektedir denilebilir.

[ster {iretim ister hizmet sektdriinden olsun, tiim orgiit {iyelerinin, 6zellikle dedrgiite yeni
katilan Ttyelerin, uyumsuzluk ve c¢atisma sorunlarini en aza indirgemek amaciyla bir
sosyallestirme ya da sosyalizasyon siirecinden gegmesigerekmektedir (Baron, 1986). Orgiitsel
sosyallestirme, ikili bir siire¢ olarak ifade edilmektedir. Bu ikili siire¢ kapsamindagalisan, orgiit
icerisindeki roliinii kabul ettirmeye ve orgiitiin diger iiyelerini etkilemeye ¢alismaktadir (Chow,
2002). Ancak, orgiit iiyelerinin bu siireci tamamlamasi yeterli olmamakta, ¢alisanin Orgiit
igerisinde kendisini nasil algiladig1 ve bu algmimn hem davranislarini (Ozdevecioglu ve Balci,
2011) hem de hizmet sektorii baglaminda ele alindiginda sundugu hizmetin kalitesini nasil
etkiledigi, son derece 6nemli olmaktadir; zira aidiyet algisinin yiiksek olmasi, ¢calisanin orgiitle

0zdeslesecegi anlamina gelmektedir.

Calisanlarin  orgiitsel 6zdeslesmesine iliskin ylriitillen arastirmalar, 1960’larda

baslayarak giiniimiize kadar devam etmistir. Bu ¢alismalara verilecek en giizel 6rneklerden biri,
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Blau (1964)’nun arastirmalaridir. Blau, “Sosyal Degisim Teorisi”ni ortaya koyarak orgiitsel
ozdeslesmenin temelinde ekonomik degis-tokusun yattigii One siirmiistiir. “Igsellik ve
Digsallik Statiisii” ise, 1960’lardan yana yliriitiilen, sosyal degisim teorisinin de bir parcasi
oldugu orgiitsel 6zdeslesme ¢alismalarinin bir triinidiir. Katz ve Kahn (1966),Miller ve
Terborg (1979), McMillan ve Chavis (1986)gibi arastirmacilar tarafindan ilk kez arastirilan ve
ortaya konan bu teori, giderek artan bir ilgiye maruz kalarak giiniimiiz arastirmacilari tarafindan

daha da derin arastirilmaya baslanmustir.

Calisanlarin algiladiklar i¢sellik veya digsallik statiisii izerinde etkili olan faktdrlerden
birinin de yoneticilerin sergiledigi yonetsel roller oldugu diisiiniilmektedir. Yoneticilerin
sergilemesi gereken roller, Henry Mintzberg (1975) tarafindan, o giine kadar yiiriitiilen yonetim
calismalarina alternatif bir yaklagim olarak sunulmus ve “Rol Teorisi” olarak adlandirilmistir.
Rol teorisi, yoneticilerin 10 rol sergilediklerini ve bu rollerin 3 kategoride toplandigin1 6ne
stirerek bu kategorileri‘kisileraras1”, “bilgilendirici” ve “karar verici” olarak nitelemektedir
(Mintzberg, 1975).

Bu yargilardan hareketle, hizmet sektorii ¢alisanlarinin, yoneticilerinin sergiledikleri
yonetsel roller baglaminda algiladiklar1 i¢sellik ve dissallik statiisiinii incelemek amaciyla bu
calisma hazirlanmistir. Arastirma, hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren bir oteller zincirinin
Yalova halkasinda yiiriitiilmiistiir. Calismada ilk olarak Igsellik Statiisii kavrami ve Digsallik
Statiisii kavramu ayrintili olarak agiklanmaya ¢alisilmistir. Takip eden boliimde, Mintzberg’in
Yonetsel Roller taksonomisi agiklanmaya calisilmistir. Calismanin son bdliimiinde ise yapilan

arastirmanin bulgular1 yorumlanmis ve elde edilen sonuglar ortaya konmustur.
2. ORGUTLERDE iCSELLIK STATUSU KAVRAMI

Calisanin, kendisini bagli bulundugu oOrgiitle karsilagtirmak suretiyledz tanimlama
yapmas1 ve bu tanimlamanin sonucunda kendisini orgiite ait ve orgiitle 6zdes olarak goriip bu
baglamda bir kisisel alan yaratmasi “I¢sellik Statiisii” olarak tanimlanmaktadir (Chen ve Aryee,
2007). Orgiit ve calisan arasindaki iliskiye bagli olarak gelisen igsellik statiisii algisina sahip
olan ¢alisanlarda, oOrglitten aldiklar1 destek hissinin son derece yiiksek oldugu ve orgiitiin
sagladig1 egitim ve terfi gibi gelisim imkanlarindan faydalanmak suretiyledrgiite kars1 olan
tutumlarinin pozitif oldugu diisiiniilmektedir (Buonocore, Metallo ve Salvatore, 2009). I¢sellik
statiisii algisina sahip ¢alisanlar, orgiit icerisinde bilgiye daha kolay erisim saglamak, Kritik
sorular sorabilmek, orgiit igerisinde gergeklesen durumlarla ilgili gercek¢i tahminler
yiiriitebilmek (Merriam, Johnson-Bailey, Lee, Kee, Ntseane ve Muhamad 2001), bilgiye ve
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orgiitsel normlaravakif olmalari dolayisiyla da olaylarin merkezinde bulunabilmek (Stamper ve

Masterson, 2002) gibi avantajlara sahip olmaktadirlar.

Bu algininortaya ¢ikmasi i¢in gereken faktorler ele alindiginda, iistlerin ve aymi
pozisyondaki diger ¢alisanlarinbiiyiik etkisi oldugu sdylenebilmektedir. Coyle-Shapiro
(2002)’agére bunun nedeni, calisanlarin gorevlerini yerine getiritken oOrgiitsel ¢ikarlar
dogrultusunda hareket etmeleri ve iistlerininde calisanlarin performansini degerlendirirken
orgiitsel hedeflere ulasilip ulasiimadigi kriterini baz almalaridir (Lapalme, Stamper, Semard ve
Tremblay, 2009). Dolayisiyla denilebilir ki yoneticiler bu duruma vakif olduklar1 takdirde, tam
zamanlt ¢alisanlarinin yani sira yari zamanli c¢alisanlarinda da igsellik algist olusturmaya
calisarak oOrgiitsel hedeflerin gerceklestirilmesi siirecinde en 6nemli nokta olan bireysel
hedeflerle orgiitsel hedeflerin entegre edilmesini, yani orgiitsel 6zdeslestirmeyi saglayarak

orgiitsel hedeflerin etkili ve verimli bir bicimde basarilmasini saglayabilirler.
3. ORGUTLERDE DISSALLIK STATUSU KAVRAMI

Digsallik statiisii algisi, Becker (1964) tarafindan o6ne siiriilen“insan Sermayesi
Teorisi’ne dayandirilmis ve ilk olarak Atkinson (1984)’un ve Nelson (1987)’un caligsmalari
vasitastylaliteratiirde yer almistir. Digsallik statiisii; calisanin kendisini, bagli bulundugu o6rgiitii
ve yoneticisini dikkate alarak yaptigi kimlik tanimlamasinda, kendisine orgiite ait olmayan bir
kimlik belirlemesi (ChenveAryee, 2007) ve Orgiitiin bir pargasi olarak hissetmemesi (Shore,
Randel, Chung, Dean, Ehrhartve Singh,2011) olarak tanimlanmaktadir. Bu alginin sebebi, orgiit
icerisindeki ¢esitli tutum ve davraniglarin, calisana kendisini gereksiz hissettirmesidir (Stassen,
ArmstrongveSchlosser, 2011). Calisan, igsellik statiisiine sahip olanlarin zittina, olaylarin
merkezinde bulunamamasindan dolayr resmin tamamina vakif olamamaktadir ve boylece
orgiite yonelik aidiyet duygusu hissedememektedir. Dissallik statiisii algisi, ¢alisanin ise karsi
tutum ve davraniglar1 hakkinda ayna goérevi gérmesinden dolayr (Buonocore, Metallo ve

Salvatore, 2009) arastirilmaya deger bulunmaktadir.

Bu alginin gegici de olsa bir takim avantajlar1 bulunmaktadir (Ozdevecioglu ve Balci,
2011). Calisanlarin daha tarafsiz olmasi, bu nedenle normalde ¢alisanlara aktarilmayacak
bilgilerin kendilerine aktarilmasi,bununla beraber davranislarina dair degerlendirmelerde belirli
anlamlar ¢ikarmadan daha net olunmasi, bu avantajlar arasinda sayilabilmektedir (Mullings,
1999). Ayrica, digsallik statiisii algisina sahip calisanlar, orgiit igerisinde olusmus bir takim alt
gruplara iiye olarak degerlendirilmemekte ve bundan dolay1 igsellik statiisti algisina sahip

calisanlarin sormaya ¢ekindigi konularda rahatlikla konusup fikir beyan edebilmektedirler
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(Merriam vd., 2001). Ancak dissallik statiisii; diisiik verimlilik, diisiik baglilik (Lapalme vd.,
2009) ve gorevlere karsi direnis (Wang, Chu ve Ni, 2010) gibi kisisel ve grup performansi
tizerinde olumsuz etkilere neden olmasindan dolayi,sayili avantajlar1 bir ise yaramamakta ve

bundan dolay1 da i¢sellik statii algisina doniistliriilmeye ¢alisilmaktadir.
4. MINTZBERG’IN YONETSEL ROLLERI

1950’lerden baslayarak giinlimiize kadar yonetici rolleri iizerine yapilan pek ¢ok
calisma (Wheelen and Snyder, 1981; Wright vd., 1992; Broadbridge, 1999; Boone and Kurtz,
2001; Behehstifar vd., 2012; Yue, 2012; Burgaz, 1997; Goke¢e ve Sahin, 2003; Bayat, 2005;
Bayram 2011; Riizgar ve Kurt, 2013) bu alandaki farkindaligi artirmistir.

Yonetici rollerinin teori olarak ortaya konmasi ise, Henry Mintzberg tarafindan 1973
yilinda gergeklestirilmistir. Mintzberg (1973), yonetim galismalarina alternatif bir yaklagim
olarak “Rol Teorisi”’ni sunmustur. Teoriyi gelistirme asamasinda Mintzberg; danisma,
teknoloji, tiiketici triinleri, hastane ve okul gibi 5 farkli sektorde faaliyet gosteren orgiitler
tizerinde, bu orgiitlerin yoneticilerinin yaptiklar1 yonetsel isleri gozlemleyerek bir aragtirma
yapmig ve bu arastirmanin sonucunda “Yonetsel Roller Teorisi”ni olgunlastirmistir. Teori
kapsaminda yoneticilerin sergiledikleri rolleri temelde 3 kategori altinda toplanan 10 rol
davranigt olarak siiflandirmis ve “Mintzberg on Management: Inside Our Strange World of
Organizations” (Yonetimde Mintzberg: Orgiitlerden Olusan Garip Diinyamizin Igerisi) isimli

bir kitap (1990) yayinlayarak bu teoriyi literatiire kazandirmustir.
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Tablo 1: Mintzberg’in Yonetsel Roller Siniflandirmasi

Temel Kategori Yonetsel Rol

Kisilerarast Lider
Temsil/Yol Gosterici

irtibat Uzmam

Bilgilendirici Nezaretgi
Sozci
Bilgi Aktarict

Karar Verici

Girigimci

Kriz Yoneticisi
Miizakereci
Kaynak Dagiticist

Kaynak: Mintzberg, 1973

3.1. Kisilerarasi Roller

Ilk kategori kisiler arasi rollerdir. Mintzberg (1973), bu kategorideki roller ¢ercevesinde
yoneticilerin lider, temsil/yol gosterici rolii ve irtibat uzmani olarak isimlendirilen 3 rol
sergilediklerini ifade etmektedir. Lider roliinde yonetici, astlari tizerinde liderlik vasiflarini
uygulayarak onlar1 orgiitsel hedeflere en dogru sekilde yonlendirme faaliyetini
gerceklestirmektedir. Bu noktada yonetilen astlarmin performanslarinin da yonetilmesi ve
degerlendirilmesi, biiyilk 6nem arz etmektedir. Temsil/yol gosterici rolii, yoneticinin astlar
tarafindan izlenip 6rnek alinmasini ifade etmektedir. Yonetici bu baglamda, otoritenin
temsilcisi olarak tistlenmesi gereken sosyal ve yasal sorumluluklarinin bilincinde olup elinden

gelenin en iyisini yapmaya calismaktadir. Irtibat uzman: roliinde ise yoneticiler, drgiitiin i¢ ve
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dis cevresiyle etkili ve verimli iletisim kurarak orgiitsel verimlilige katkida bulunacak bir

iletisim ag1 kurmaya gayret gostermektedirler.

Tablo 2: Kisileraras1 Rolii ve Yiikiimliliikleri

Yonetsel Rol Yiikiimliiliikler

Temsil/Yol Gosterici -Acilis torenlerine katilma
-Ziyaretcileri karsilamak

-Resmi evraklar1 imzalama

Lider -Astlar1 motive etme, gelistirme, danigmanlhik

-Astlarla etkili iletisim kurma

- Calisanlar1 cesaretlendirme

Irtibat Uzmani -Hem orgiit iginde ve hem de orgiit disindaki bilgi baglantilarini kurma
-Toplantilara katilma
-Farkli proje gruplarinin faaliyetlerini kontrol etme

Kaynak: Mintzberg, 1973.

3.2. Bilgilendirici Roller

Bu temel rol kategorisi kapsamindayoneticinin nezaret etme, bilgi aktarici ve sozcii
rolleri yer almaktadir (Mintzberg, 1973). Nezaret¢i rolii, yoneticinin ¢aligsanlarini takip
etmesinin yani sira Orgiitiin hem i¢ hem de dis cevresindeki gelismeleri detakip etmesi ve
gbzlemlerinin sonucunda atilmas gereken adimlari belirlemesidir. Orgiit i¢i ve disindaki bilgi
kaynaklarindan elde edilen bilgilerin astlarla paylasilmasi ise, bilgi aktarict roli altinda
gerceklestirilen faaliyetler arasinda yer almaktadir. Mintzberg (1990)’in “bilgilendirici roller”
kapsaminda sundugu sonuncu rol, Sézciiliik roliidir. Bu roliin yiikiimliiliikleri arasinda
yoneticinin sorumlu oldugu departman adma temsilci konumunda bulunmasi ve hem o6rgiit
icerisindeki departmanlara, hem de 6rgiit disindaki paydaslara, orgiitsel faaliyetlere iliskin bilgi

verme faaliyetleri yer almaktadir.
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Tablo 3: Bilgilendirici Rolii ve Yiikiimliiliikleri

Yonetsel Rol Yiikiimliiliikler

Nezaret¢i Bilgi kaynaklarini arastirma
Rapor hazirlama

Personel baglantilarini koruma

Bilgi Aktarict Diger orgiit iiyelerine bilgiyi aktarma
Kisa not ve rapor génderme
Telefon goériismeleri yapma

Sozcii

Konugmalar, raporlar ve kisa notlar vasitasiyla bilgiyi dis ¢evreye
nakletme,
Gelisen / genisleyen planlari tartismak i¢in konugma yapma

Mintzberg, 1973.

3.3. Karar Verici Roller

Ucgiincii ve sonuncu rol kategorisi olan “karar verici roller” arasinda girisimci, kriz yoneticisi,
miizakereci Ve kaynak dagitici olarak kategorize edilen 4 adet rol yer almaktadir (Mintzberg,
1990). Yoneticilerin en 6nemli yiikiimliiliikklerinden birinin siirekli degisen ve globallesen
rekabetgi i ¢evresinde duyarl davranarak gerekli degisimleri kendi orgiitiinde de uygulamak,
hatta degisimi kendisi yaratarak liderroliinii iistlenmek oldugu diistintildiigiinde, girisimcilik
roliiniin 6nemi daha 1yi anlagilabilmektedir. Y6neticinin astlarini iyi tanimasi ve onlara sahip
olduklar1 yeteneklere gore en uygunisleri delege etmeleri, Orgiitiin sahip oldugu parasal
kaynaklar1 ve malzemeleri en uygun sekilde dagitmalannt da kaynak dagitici roliiniin
yiikiimliiliikleri arasinda bulunmaktadir (Kogoglu, 2010). Her orgiitiin kendi igerisinde
problemler ve catigmalar yasamasi son derece dogaldir. Bu noktada yonetici, kriz yoneticisi

roliinii en 1iyi sekilde Ustlendigi takdirdebu problemleri ¢ozme siirecinde aktif ve etkili bir
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sekilde calisarak sorunlarin iistesinden gelmede basarili olabilmektedir. Bununla beraber,
alinmasi gereken onemli Orglitsel kararlarin daha saglikli olmasi adina astlarla tartigilmast,

yoneticinin miizakereci roliinii sergilemek baglamindaki ytikiimliiliikleri arasindadir.

Tablo 4: Karar Verici Roli ve Yukumlilikleri

Yonetsel Rol Yiikiimliiliikler

Girisimci Yeni fikirler geligtirme
Projeleri baslatma

Yeni fikirler gelistirme

Kriz Yéneticisi ve Miizakereci Astlar arasindaki problemleri ¢éziimleme

Cevresel krizleri paniklemeden karsilama

Astlar arasindaki problemleri ¢6ziimleme

Kaynak Dagitict Kaynaklar1 kimin kullanacagina karar verme
Program biitgce ve dncelikleri belirleme
Biitce taleplerini gdzden gegirme ve diizeltme
Isci birlikleri (sendikalar1) ile anlasmaya varma
Satislar, satin alma ve biitcelerle ilgili goriismelerde bolimii
temsil etme

Mintzberg, 1973.

4. METODOLOJI
4.1. Amag¢ ve Kapsam

Bu ¢alismanin amaci, yoneticilerin sergiledikleri rollerin, ¢alisanlarin algiladiklari
i¢sellik-digsalik statiisiine olan etkisini ortaya koyabilmektir. Bu baglamda hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren bir oteller zincirinin Yalova halkas1 c¢alisanlarina anket uygulamasi
yapilmistir. Anketlerin bir kismi elden, bir kismi elektronik posta yoluyla ulastirilmigtir.

Ulastirilan 150 anketten 108 adet doniis saglanmistir.
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4.2. Yontem

Arastirmada ii¢ boliimden olusan bir anket olusturulmustur. Ik béliimde demografik
sorular bulunmaktadir. Ikinci boliimde, Sharp (1993) tarafindan adapte edilen, 46 sorudan
olusan ve yonetici rollerini belirlemeyi hedefleyen bir 6l¢ek kullanilmistir. 5°1i bir Likert olarak
olusturulan bu 6l¢ek katilimcilar tarafindan 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-
Kararsizim, 4-Katiliyorum,5-Kesinlikle Katiliyorum seklinde degerlendirilmistir. Ugiincii
boliimde ise Algilanan Orgiitsel Aidiyeti 6lgmek amaciyla; Stamper ve Masterson (2002)
tarafindan gelistirilen ve 6 ifadeden olusan AAD Olgegi (PerceivedInsiderStatusScale)
kullanilmistir. 5°1i Likert formatinda olarak olusturulan bu 6l¢ek katilimcilar tarafindan 1-
Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle

Katiliyorum seklinde degerlendirilmistir.
5. BULGULAR

Uygulanan giivenilirlik analizi sonucuna gore Yonetici Rolleri 6lgeginin Cronbach’s
Alpha oran1 0.939 (Tablo 5); Aidiyet 6lgeginin Cronbach’s Alpha orani ise 0.96 (Tablo 6)
olarak elde edilmistir.

Tablo 5. Yénetici Rolleri Olgegi Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach’s Alpha Olgek Madde Sayist

,939 46

Tablo 6. Aidiyet Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach’s Alpha Olgek Madde Sayisi
,960 6

Aidiyet dlgegine iliskin bilesenlerin, dlgekle uyumlu olarak tek bir faktor altinda toplandigi

goriilmiistiir (Tablo 7) ve orijinal 6l¢cege sadik kalarak “aidiyet” bileseni olarak adlandirilmistir.
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Tablo 7. Aidiyet Olgegi Faktor Yiikleri

Bilesen 1
Aidiyet 1 ,945
Aidiyet 2 ,945
Aidiyet 4 ,929
Aidiyet 6 ,920
Aidiyet 3 ,889
Aidiyet 5 ,854

Gergeklestirilen regresyon analizinde, yonetici rollerinden “karar verici” ve “bilgilendirici”
rollerinin aidiyet algis1 ile istatistiksel olarak anlamli bir iligskisi olmadig1 goriilmiistiir (Tablo

8). Dolayisiyla bu degiskenler modelden ¢ikarilmistir.

Tablo 8. Aidiyet Algis1t Bagimli Degiskeni Regresyon Analizi

Standartlastirilmayan  Standartlastiriimis

Katsayilar Katsayilar

Asama T P

Standart

Beta

Hata
(Aidiyet) 31,283 5,577 5,566 ,000
1 Bilgilendirici 146 126 130 1,163 ,248
Kisilerarasi -,468 ,175 -,284 -2,851 ,005
Karar Verici -214 ,265 -,089 -,809 ,420

“Karar verici” ve “bilgilendirici” rollerin modelden c¢ikarilmasiyla gergeklestirilen yeni
regresyon analizinde, “kisileraras1” roliin istatistiksel olarak aidiyet algisi tizerinde anlamli bir
etkisi oldugu gorilmiistiir (Tablo 9). Buna gore, yoneticilerin kisilerarasi rolleri benimseyip

kullanmasi arttik¢a calisanlarin aidiyet algisi diismektedir.

Tablo 9. Aidiyet Algist Bagimli Degiskeni Regresyon Analizi

Standartlastirilmayan  Standartlastiriimis

Katsayilar Katsayilar
Standart
Asama B Hata Beta t p
1 (Aidiyet) 32,283 4,271 7,684 ,000
Kisilerarasi -,468 ,164 ,267 -2,851 ,005
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6. SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismadan elde edilen bulgular, servis sektoriinde calisanlarin aidivet algisi
tizerinde, yoneticilerinin benimseyip kullandiklar: yénetsel rollerin kismen etkili oldugunu
gostermektedir. Buna gore, karar verici ve bilgilendirici rollerin istatistiksel olarak anlamll
olmadig goriiliirken, kisilerarasi rollerin aidiyet algist tizerinde azaltici bir etkiye sahip oldugu
ortaya konmustur. Bu, elbette ki umulan bir sonu¢ degildir; zira kisilerarasi rolleri benimseyip
kullanan yoneticilerin ¢alisanlarin aidiyet algilar1 lizerinde artiric1 bir etkiye sahip olmalari
gerektigi  beklenmektedir. Ancak, Orneklem olarak servis sektoriiniin ele alindigi
diistintildiiglinde, siirekli misterilerle birebir iletisim halinde olmaktan kaynaklanan bir gézlem
ve algt yetenegi elde eden otel calisanlari, yoneticilerinin sergiledikleri rollere siipheyle
yaklagmaktadirlar diye diistiniilebilir. Bu da, aidiyet algilarinin diisiik olmasina yol agmaktadir
denilebilir. Bununla beraber, “kara verici” ve “bilgilendirici” rollerin istatistiksel olarak
anlamsiz ¢ikmasi da servis sektdriinde ¢alisan hem yonetici hem de ¢alisanlarin bu baglamda
yeterince bilgi sahibi olmadigina ve bundan dolayr da sergilenen rolleri tam olarak

algilayamayarak diisiik aidiyet algisina sahip olmalarina baglanabilir.

Literatiirde yoneticilerin rolleri ve profilleri iizerine gergeklestirilen pek ¢ok calisma
bulunmaktadir. Benzer sekilde igsellik/digsallik (aidiyet) algisina iliskin ¢aligmalar da hem
ulusal hem de uluslararasi literatiirde yer almaktadir. Ancak yoneticilerin sergiledikleri rollerin
hizmet sektoriinde c¢alisanlarin aidiyet algilarma iliskin gerceklestirilen ¢alismaya yapilan
literatiir taramasinda rastlanamamustir. Bu baglamda, ileride yapilacak ¢aligmalar, hem servis
sektoriinii hem de tiretim sektoriinii karsilastirmali olarak ele alarak, bu iki sektor arasindaki
farkliliklar1 tespit edip hem literatiire hem de is diinyas1 profesyonellerine katkida bulunabilir.
Bu caligsmada ele alinan 6rneklemin dar olusu da sonraki arastirmalarin daha genis bir ¢cercevede
yiiriitiilerek daha saglikli ve kapsamli sonuglar elde edilmesi agisindan yol gdsterici olabilir.
Bununla beraber aidiyet algisi; orgiitsel davranig, orgiitsel performans gibi farkli kavramlarla
iliskilendirilerek oOl¢iiliirse yine elde edilecek sonuclar hem servis hem de iiretim sektoriinde

faaliyet gosteren isletmelerin genel bir profilinin ¢ikarilmasina yardimer olabilir.
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Executive Summary

The Effect of Mintzberg’s Classification of Managerial Roles That Are Adapted by
Managers on Employees’ Perception of Endogeneity ans Exogeneity Status in Service

Sector: A Sample Application
Introduction

Service activities cannot be dimensioned physically, cannot be defined properly and
cannot be measured. The reason of this, is the dynamism of service activities. In addition,

service is composed of activities, which are directed by human behaviours.

On the other hand in production sector, human relations are run via private departments
of organizations such as public relations department. The employees and customers do not have
the chance of interacting face-to-face until the production is presented. In service sector, on the
contrary, the employees are always face-to-face with customers. Therefore, it is considered
important, essentially for service sector employees to feel “insider status”, because of the fact
that human factor has the greatest effect on the quality of given service. The more the perceived
insider status of the employee, the more the servicebecomes qualified. Furthermore, employees’
performance levels boost and they make valuable contributions to the organization. One of the
concepts that explains the integration of the employees with the organization in order to make
them work in a more qualified and contributive perfomance, is “Endogeneity Status” and the

contrary is, “Exogeneity Status.

The managerial roles that the managers adopt and display, have also great impact on
employees’ perception of endogeneity status and exegoneity status. The roles that managers
should display, have been evaluated since the beginning of management history in the context
of several theories, especially in the concept of “Process Theory”. As the process theory is put
forward by researchers, other researchers have started to frame new alternative theories. One
of those researchers is Henry Mintzberg. Mintzberg (1973), proposed “Role Theory” as an
alternative to management studies. According to the theory, managers display 10 roles. These
10 roles are classified under 3 cathegories as “interpersonal”, “informative” and “decision-

maker”.
Methodology, Data Collection

In this study, it is aimed to approach to the subject in that context. The purpose of this
study is to research the effect of managerial roles, which are categorized by Mintzberg, adopted

by leaders on employees’ perception of endogeneity and exogeneity status. In the first section,
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conceptual framework of Endogeneity and Exogeneity is explained. In the following
section,Mintzberg’s classification of Managerial Roles is explained. In the last section of the
study, the statistical results of the scales that are applied to the participants, which are

subordinates in Yalova branch of a hotel chain, are explained and discussed.

The survey consists Sharp’s (1993) 46-item Managerial Roles Scale, which aims at
classifying managerial roles and profiles in terms of Mintzberg classification; Perceived Insider
Status Scale of 6 items developed by Stamper and Masterson (2002), which aims at measuring
the employees’ endogeneity and exogeneity status perception; and demographical questions.

The data is analysed by using SPSS 20.0 package programme.
Findings

According to the regression analysis, “decision-maker” and “informative” roles are found as
they have no statistically significant effect on “endogeneity/exogeneity status perception (Table

1). Therefore they are excluded from the model.

Table 1: Perceived Insider Status-Dependent Variable- Regression Analyses

Standardised Unstandardised

Coefficients Coefficients
Standard
Level B Dev. Beta T P
1 (Ins. Status) 31,283 5,577 5,566 ,000
Informational ,146  ,126 ,130 1,163 ,248
Interpersonal  -,468 175 -,284 -2,851 ,005
DecisionMaker -,214 265 -,089 -,809 ,420

Upon excluding “informative” and “decision-maker” factors, the model is tested again and it is
found that “interpersonal” role has a statistically significant relationship with
endogeneity/exogeneity status perception (Table 2). In this sense, as managers increase their

adoption of interpersonal roles, the perception of employees about endogeneity status decrease.
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Table 2. Perceived Insider Status-Dependent Variable- Regression Analyses

Standardised Unstandardised

Coefficients Coefficients
Standard
Level B Dev. Beta t p
1 (Ins.Status) 32,283 4,271 7,684 ,000
Interpersonal -,468 164 ,267 -2,851 ,005

Conclusion

It is essential in all organizations to provide integration of human resources and the
organization via behavioral approaches, in order to provide organizational effectiveness.
Endogeneity and Exogeneity Status is one of these behavioral approaches. This integration
constitutes greater importance in the organizations that are active in service sector; because of

the fact that the employees are in face-to-face interaction with customers at most of their times.

Along with this, the roles and profiles that are adopted by leaders and managers has a
considerable effect on employees’ perception of endogeneity and exogeneity status. The
member of the organization perceives the status as endogenitiy or exogeneity, in accordance
with the adopted and displayed roles by the leader.

According to the findings of this study, the managerial roles that are displayed by the
managers in service sector, has a partial impact on subordinates’ perception of endogeneity and
exogeneity status. In this sense, while there is a statistically significant effect of “interpersonal
roles” on employees’ endogeneity/exogeneity status perception; there is not a statistically
significant effect of “informative” and “decision-maker” roles on employees’
endogeneity/exogeneity status perception. Therefore it can be concluded that in organizations,
both the managers and the employees do not have a thorough knowledge about managerial

roles; which causes misunderstandings and thus, a sense of exogeneity status.
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