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OZET

Son yillarda psikoloji biliminde ve onu takiben orgit biliminde pozitif odakli
calismalara hem akademik hem de sektorel agidan biiyiik ilgi gdsterilmektedir. Orgiit
biliminde de pozitif psikolojinin temel alindig1 pozitif 6rgiitsel davranis ve pozitif
orgutsel bilim birgok arastimaci tarafindan incelenmektedir. Pozitif 6rgiitsel davranis
alaninda yapilan c¢aligmalar genel olarak bireysel diizeyde ¢alisanlar (zerine
odaklanirken pozitif orgiitsel bilim alaninda yapilan ¢alismalar ise 6rglt duzeyine
odaklanmaktadir.

Bu kapsamda c¢alismamiz igin pozitif orgiitsel bilim semsiyesi altinda yer alan
pozitif duygulardan siikran ve umut duygulart ile yiiksek kaliteli iliskiler
degiskenlerinin hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarda etkileri arastirilmustir.
Degiskenlerin aralarindaki iliskilerin incelenmesi icin Marmara Bolgesi’nde faaliyet
gosteren hizmet firmalarinda goérev yapan 251 calisan iizerinde anket caligsmasi
yapilmustir.

Bu ¢alisma orgiitsel davranig literatiiriine ii¢ 6nemli katkida bulunmaktadir. Bu
katkilardan ilki, teoriktir. Bu calisma psikolojide bireysel diizeyde Olgiimlenen
siikran duygusunu Orgiitsel diizeyde kavramsallastirmaktadir. Calismanin ikinci
katkis1 metodolojik olup, kolektif siikran 6l¢eginin gelistirilmesidir. Son katki ise
ampirik katki olup, kolektif siikranin sagladigi orgiitsel ciktilar (ylksek Kaliteli
iliskiler ve hizmet yeniligi) 0Ozerindeki etkileri ortaya konmustur. Calismanin
sonuclart gostermektedir ki, (i) kolektif siikran kisiler arasinda yiiksek kaliteli
iligkiler gelistirme ve firmanin hizmet yeniligi ile (ii) firma igerisnde kisilerin kendi
aralarinda gelistirmis oldugu ytiksek kaliteli iliskiler ve hizmet yeniligi pozitif
iliskilidir bunlara ek olarak (iii) firmanin hizmet yeniligi firmanin finansal
performansi ile pozitif iliskilidir. Calisma ayrica kolektif umudun, kolektif siikran ve
yiiksek kaliteli iligkiler arasinda oynadig1 ilimlastirici etkiyi de ampirik olarak ortaya
koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Siikran, yiiksek kaliteli iliskiler, pozitif orgiitsel bilim, hizmet
yeniligi



SUMMARY

Recently in psychology and organizational studies both practitioners and
academicians gives attention to positive orientation. In organizational studies
positive psychology movement has attracted attention through positive
organizational behavior and positive organizational scholarship from many
organizational researchers and scholars.

In this context, this research investigates positive emotions namely, gratitude
and hope and high quality connections under the positive organizational scholarship
umbrella. In this regard, this paper empirically investigates the interwoven
relationships among collective gratitude and hope of people, high-quality
connections among them, and firm service innovativeness and financial performance
by studying 251 employees in Marmara Region service firms.

This study makes three key contributions to organizational behavior
literature. First, the major therotical contribution is the conceptualization of
collective gratitude in organizational level. As emotion gratitude is conceptualized
individual level in psychology however, collective gratitude is missing. Second, the
methodological contribution is the development of collective gratitude scale. The last
contribution is empirical contribution. This study shows that (i) collective gratitude is
positively related to development of high-quality connections among people within
the firm and firm service innovativeness, (ii) high-quality connections among people
within the firm are positively associated with firm service innovativeness, and (iii)
firm service innovativeness is positively related to firm financial performance. This
paper also demonstrates that the collective hope of people within the service firm
positively moderates the relationship between collective gratitude and high-quality

connections among them.

Key Words: Gratitude, high quality connections, positive organizational scholarship,
service innovativeness
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1.GIRIS

Teori gelistirilirken farkli disiplinler arasinda 06diing alma durumu
kaginilmazdir. Bu durum gelistirilen teorilerin tamamlanmasini ve eksik yonlerinin
giderilmesini saglamaktadir (Oswick et al., 2011). Orgit teorisinde de sosyal
bilimlerin temel disiplinleri olarak gortilen sosyoloji ve psikoloji bilimlerinden
kavram ve teorilerin 6diing alinmasi ve uygulanmasi sikca karsilagilan bir durumdur
(Whetten et al., 2009). Orgiit alaninda calisan akademisyenlerin bircogu baska
alanlardan yatay (farkli sosyal baglamlarda gelistirilen kavramlar) veya dikey
(kavramin degisik seviyelerde uygulanmasi) sekilde 6diing alim yaparak kavramlari
Orgiit diizeyinde arastirmaktadir. Psikoloji de bireysel olarak tzerinde durulan birgok
kavram orgltsel diuzeyde kolektif olarak yeniden ele alinmakta ve ¢alisilmaktadr.
Yonetim literatiriinde kolektif kavraminin nasil tanimlanacagina, bireysel seviyede
tanimlanmis degiskenlerin kolektif seviyede nasil Ol¢iimlenecegine dair farkli
goriisler mevcuttur. Ornegin, Morgeson (1999) kolektif kavramini birbirine bagiml
ve hedef odakli birey, grup, boliim, orgiit veya kurumlarin bir kombinasyonu olarak
tamimlarken, Brown et al., (2014) ise takim iiyeleri arasinda bireylerin tekrarlanan
etkilesimlerinin sonucu paylasilan psikolojik durumlar olarak tanimlamaktadir.
Brown et al., (2014)’nin tanmimindan anlasilacagi tizere kolektif kavrami takim
tiyeleri arasindaki birligin 6tesine gecen bir kavramdir. Kolektif kavrami bir grubun
tiyeleri arasinda olusan ve paylasilan koordineli ve interaktif etkilesimlerin bir
tiriiniidiir. Uyelerin aralarinda olusan sinerji ve interaktif dinamikler bireylerin sahip
oldugu niteliklerin toplamindan daha fazlasini yaratmaktadir. Kolektif kavramlar
hem interaktif siiregler tarafindan ortaya cikarilmig bir {iriin hem de Orgiitlerde
istenilen davranis ve performans ¢iktilariin bir Ureticisidir (Walumbwa et al.,
2009).

1.1.Calismanin Amaci

Bu calismanin amaci da Ozellikle psikolojide —pozitif psikoloji- bireysel
seviyede incelenen siikran ve umut kavramlarini Orgut dizeyinde kolektif bir
bi¢imde incelemek ve oOrgiitsel davranis alanina katki saglamaktir. Bu amag icin

psikoloji biliminde mikro seviyede bireysel olarak calisilmis degiskenler dikey



olarak ddiing alinmaktadir. Kavramlar ilk olarak bireysel seviyede agiklanmis daha
sonra Morgeson and Hoffman (1999) tavsiyeleri esas alinarak incelenmistir. Bu
dogrultuda sorular kolektif terimler ile cercevelendirilmekte ve bireyler kolektif
acidan degerlendirilmektedir. Calismada pozitif orgiitsel bilim ¢atis1 altinda yer alan
ve Onceki ¢alismalarda eksikliklerine deginilen siikran (Gotty et al., 2014), umut
(Akgln et al., 2011) ve yuksek kaliteli iliskiler kavramlari segilip, aralarindaki iliski
incelenmektedir. Kolektif siikran, umut ve yuksek Kaliteli iligkiler orgiitte bulunan
maneviyati (sprituality) temsil etmekte ve biitiin olmanin yarattigi harmoniyi isaret
etmektedir. Bu li¢ kavram ile ¢alisanlar yaptiklari isleri anlamli gorebilmekte ve
caligtiklart firmalarinin yenilikgiliklerini ve finansal performanslarint gii¢clendirmek
i¢in enerjilerini islerine yoneltmektedirler.

Calisma ortak bir hedefi yerine getirebilmek igin birbirine bagimli
faaliyetlerin farkli katilimcilar tarafindan kolektif olarak gergeklestirildigi hizmet
sektorii ¢alisanlari iizerinde gerceklestirilmistir (Goodman et al., 2011). Calismada
yeni hizmet gelistirme ve yonetim literatiiriinde pozitif caligma ortaminin 6nemi
tizerinde durulmus ve miisterilere daha iyi ve hizli hizmet verebilmek icin pozitif is
ortami yaratmanin 6nemi vurgulanmistir.

Bu ¢alismanin doldurdugu bosluklardan biri de hizmet sektdriinde yenilikte
basarinin nasil saglanmasina odaklanan bir calisma olmasidir. Ozellikle degisen
miisteri talepleri, ihtiya¢ ve gereksinimleri, gelisen teknolojiler, miisterileri memnun
etmek ve pazarda daha rekabet¢i olabilmek igin firmalar1 yeni hizmetler gelistirip
bunlar1 uygulamaya zorlamaktadir. Calisma da hizmet firmalarmin yenilik¢iligini

etkileyen faktorler pozitif 6rgiitsel bilim semsiyesi altinda incelenmistir.
1.2. Calismanin Ozgiin Degeri

Son yillarda orglitsel davranis alaninda 6zellikle pozitif Orgiitsel bilim
konusunda ¢aligsan arastirmacilar, ¢alisanlarin 6znel pozitif deneyimlerinin (yaptiklar
hatalardan dolayr suglanmadiklari, is arkadaslarit veya yoneticilerinden deger ve
saygl gordiikleri, caligtiklar orgiitii anlamli olarak algiladiklar1) ve pozitif kisisel
karakter ozellikleri ve gucli yonlerinin (iyimserlik, umut ve kendine giiven) firma
yeniligi iizerindeki roliine dikkat ¢ekmektedirler (Emmons,2003; Cameron,2004).
Yenilik sirecinde ve projelerinde c¢alisanlar, calistiklar1 Orgiitleri sahip olduklari

umut, siikran, esneklik veya yiiksek kaliteli iliskiler gibi pozitif bakis agis1 vasitasiyla
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degerlendirdiklerinde orgiitlerini pozitif, besleyici, enerji ve hayat verici olarak
olarak algilamaktadirlar.

Bununla birlikte, pozitif 6rgutsel bilimin 6nemli elemanlarindan olan siikran
(yani iyi olan seylerin farkinda olup onlar i¢in miitesekkir olma), (Park et al., 2003),
umut (yani, hedeflenen amaglara ulasmak i¢in motivasyon ve istegin olmasi) (Synder
etal., 1996) ve yiiksek kaliteli iligkilere (Orgut icerisindeki iki veya daha fazla kisi
arasinaki iligkisel baglar) (Brueller and Carmeli,2011) 6zel olarak odaklanilmamustir.
Ozellikle siikran (siikran) kavrami pazarlama biliminde bireysel seviyede tiiketiciler
acisindan (Romani et al.,2013) ve miisteri-personel iliskisinde (McCullough et
al.,2001) incelenmesine ragmen hizmet yeniligi kapsaminda g¢alisanlarin kolektif
stikran1 goz ardi edilmistir. Ayn1 zamanda kisiler aras1 baglantilar hizmet yeniligi
cabalarinda ¢ok 6dnemli olmasina ragmen (Love, 2011), yiiksek kaliteli iligkiler daha
az calisilmistir. Bunlara ek olarak, umut ve umut teorisi psikoloji ve orgiitsel
davranis alaninda bir¢ok arastirmaci tarafindan c¢aligilmasina ragmen, hizmet yeniligi
kapsaminda oOrgiitlerde ¢alisanlarin kolektif umudu tizerine odaklanilmamistir
(Carlsenetal., 2012).
Ayrica, hizmet yeniligi kapsaminda kolektif umut, siikran ve yliksek kaliteli iliskiler
ile ilgili caligmalarin azligimin yan1 sira bu degiskenlerin birbirleriyle olan iliskileri
ampirik olarak da incelenmemistir. Ozellikle, bireysel seviyede yapilan arastirmalar
stikranin iligkiler tizerindeki etkisini ortaya koymasina ragmen (Barlett et al. , 2012),
kolektif siikranin yiiksek kaliteli iligkiler tizerindeki etkisi test edilmemistir. Ayn1
zamanda YKI ve kolektif siikranin hizmet yeniligi iizerindeki etkisi de ampirik
olarak test edilmemistir. Bunlara ek olarak, bilgimiz dahilinde, gegmis ¢alismalarda
umudun bireysel faaliyet ve davraniglarda ilimlastirict rolii iizerine arastirmalar
yapilmis olmasina ragmen kolektif umudun kolektif siikran ve yiksek Kaliteli
iligkiler arasinda oynadig1 araci rolde test edilmemistir.

Yukarida tizerinde durulan nedenlerden dolayi, bu g¢alismanin amaci kolektif
stikran ve umut, yuksek Kaliteli iliskiler ve firmanin hizmet yeniligi ile finansal
perfomansi arasindaki iligkiyi kavramsallagtirmak ve ampirik olarak test etmektir. Bu
amagla, asagida yer alan kavramsal model olusturulmustur. Olusturulan kavramsal
model dogrultusunda asagidaki aragtirma sorularina cevap aranmaistir:

1. Firma galigsanlarinin sahip oldugu siikran duygusunun galisanlarin aralarinda

gelistirmis oldugu yiiksek kaliteli iliskiler tizerine bir etkisi var midir?



2. Firma calisanlarinin sahip oldugu siikran duygusunun firmanin hizmet
yeniligi lizerine bir etkisi var midir?

3. Firma calisanlarinin aralarinda kurmus olduklar yiiksek kaliteli iligkilerin
firmanin hizmet yeniligi lizerine bir etkisi var midir?

4. Firma caliganlarinin sahip oldugu umut duygusu ile kolektif siikran ve
aralarinda kurmus olduklan yiiksek kaliteli iligkiler arasinda ilimlastiric1 bir
etkiye sahip midir?

5. Firmalarin hizmet yeniliginin firmalarin finansal performanslari iizerinde

etkisi var midir?
1.3. Calismanin Organizasyonu

Calisma bes ana boliimden olusmaktadir. ilk olarak, giris boliimii ile ¢alisma
tanitilmakta ve c¢alismanin Ozgiin degeri ortaya konmaktadir. Ardindan ikinci
boliimde, genis bir literatiir 6zeti ile calismanin ana degiskenleri detayli bir sekilde
incelenmektedir. Bu bolimde ilk olarak pozitif psikoloji, pozitif 6rgutsel davranis ve
pozitif Orgiitsel bilim hakkinda detayli bilgi verilmekte, daha sonra ise ¢aligmanin
ana degiskenleri olan siikran, umut, yiiksek kaliteli iliskiler ve hizmet yeniligi
tizerinde durulmaktadir. Uciincii bolimii teorik cerceve ve arastima modeli
olusturmaktadir. Bu boliimde 1) kolektif siikran ve yiksek kaliteli iligkiler ii) kolektif
stikran ve hizmet yeniligi iii) yiiksek kaliteli iliskiler ve hizmet yeniligi iv) hizmet
yeniligi ve finansal performans arasindaki iligskiler ele alinmakta ve v) kolektif
umudun kolektif siikran ve yiiksek kaliteli iligkiler arasinda oynamis oldugu
ilimlastirict rolden bahsedilmekte ve boylece teorik gerceve olusturulmaktadir. Bunu
takiben, cizilen teorik g¢ercevede iliskileri aciklamaya yonelik hipotezler yapisal
esitlik modeli ile test edilmektedir. Calismanin son boliimiinii ise tartisma, sonug ve
yorumlar bolimii  olusturmaktadir. Sonu¢ boliimiinde yapilan analizler
degerlendirilmekte, elde edilen bulgular dogrultusunda uygulamaya doniik tavsiyeler
verilmektedir. Aragtirma gelecek arastirmalara yonelik oneriler ve ¢alismanin sahip

oldugu kisitlar boliimii ile sonlandirilmaktadir.
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2. LITERATUR OZETI

Bu boliimde arastirma problemi cercevesinde olusturulmus olan kavramsal
modelin temel degiskenleri incelenecektir. Genis bir literatiir taramasi ile incelenen
degiskenler alt1 baglik altinda ortaya konulacaktir.

Ik boéliimde kavramsal modelde yer alan biitiin pozitif degiskenlerin temel
aldig1 pozitif psikoloji hakkinda ayrintili bilgi verilecektir.

Ikinci alt baslik, orgiitlerde iizerinde durulan pozitif kavramlar1 igermektedir.
Bir¢ok degiskene temel teskil ettigi icin, olumlu sorgulama (appreciative inquiry),
olumlu sosyal davraniglar (prosocial behavior), pozitif sapma (positive deviance),
karakter guc ve erdemler (character strenghts and virtues), pozitif duygular (positive
emotions), pozitif orgiitsel davranis (positive organizational behavior) ve pozitif
orgutsel bilim (positive organizational scholarship) kavramlari agiklanacaktir. Tezin
ana degiskenini olusturan siikran duygusunun pozitif orgiitsel bilim semsiyesi altinda
yer almasi nedeniyle pozitif Orgiitsel bilim derinlemesine incelenecek ve Orgiit
teorisinde sahip oldugu yer tartisilacaktir.

Literatiir 6zetinin tiglincii baghigi tezin temel degiskeni olan siikran duygusunu
ele almaktadir. Bu boliimde ilk olarak siikranin tarihsel gelisiminden bahsedilecek,
daha sonra psikoloji ve isletme disiplinlerinde siikranin nasil kavramlastirildigi,
hangi perspektifler ile degerlendirildigi tartisilacaktir. Son olarak ise kavramsal
olarak tanimlanan sgiikranin farkli disiplinlerde ne sekilde Olgiimlendigi ele
alimacaktir.

Dordinct olarak umut kavrami tizerinde durulacak, Orgitlerde umudun
kavramsallastirilmasi ve 6lglimlenmesi hakkinda genis bilgi verilecektir.

Besinci boliimde oOrgiitlerde calisanlarin canli, enerjik ve anlamli iligkiler
kurmasina neden olan yiiksek kaliteli iliskiler kavrami tanitilacaktir. Yiiksek kaliteli
iliskiler orgiit teorisinden degisim, kimlik, biiyime ve gelisme ve dgrenme teorileri
ele alinarak tanimlanacak, orgiitlerde nasil kurulup siirekli hale getirileceginin yollari
tartisilacak ve farkli sekillerde nasil Olglimlendigi ele alinacaktir. Son olarak
literatlirde yer alan vaka analizleri yardimiyla YKi’den beklenen ciktilar hakkinda
bilgi verilecektir.



Son boliimde ise son yillarda gerek ekonomi gerekse isletme biliminde 6nemi
tizerinde siklikla vurgu yapilan yenilik kavrami agiklanacak ve hizmet yeniligi

derinlemesine incelenecektir.



2.1. Pozitif Psikoloji

Akil hastaliklarint iyilestirme, bireylerin yasamlarinda daha {retken
olmalarini1 saglama ve sahip olduklar1 yetenekleri tanimlama ve gelistirme olmak
uzere Uc temel misyonu bulunan psikoloji bilimi; 2.Diinya Savasi sonrasi ¢evrede
hakim olan ekonomik ve sosyal sartlar yliziinden sadece birinci misyonunu yerine
getirebilmis, ancak geri kalan misyonlar Uzerine odaklanamamigtir. GuUnumuz
sartlarinda geleneksel psikoloji disiplini kisilerin 6zel ve profesyonel yasamlarinda
yanlis giden durumlarin teshis edilmesi ve diizeltilmesi i¢in birgok adim atmig
olmasina ragmen, bireylerin gliclii yonlerinin agiga ¢ikarilmasinda ve daha iyisinin
yapilmasinin tesvik edilmesinde yetersiz kalmaktadir (Gable and Haidt, 2005). Bu
eksiklik pozitif psikoloji disiplinine olan ihtiyaci ortaya ¢gikarmaktadir. Geleneksel
psikoloji disiplinine farkli bir bakis agis1 kazandiran pozitif psikoloji (PP) hareketi
son yillarda ilgi ¢eken bir kavram olarak gerek literatiirde gerekse is hayatinda
uzerinde durulan bir disiplindir. Pozitif psikoloji bireylerin, gruplarin ve kurumlarin
kendilerini gelistirmelerine olanak saglayan durum ve siiregleri gostermektedir
(Gable and Haidt, 2005). Pozitif psikoloji, psikoloji biliminin sadece zayifliklar,
hastaliklar ve kayiplar tizerine degil, gii¢liiliik ve erdem gibi kavramlar izerinde de
aragtirmalar yapilmas1 gerekliligini vurgulamaktadir. Pozitif psikoloji bir yanlisin
dizeltilmesi yerine dogru olan ne ise onun yapilmasi gerekliligi {izerinde
durmaktadir. Bir metafor ile agiklanacak olursa geleneksel psikoloji eksi 8 de olan
bir kisiyi 0’a getirmeyi basarmakta, fakat 0’da olan bir kisiyi art1 8’e getirmekte
eksik kalmaktadir (Gable and Haidt, 2005). Iste bu eksikligi karsilayacak olan alan
pozitif psikoloji disiplinidir.

Pozitif psikoloji kendi kendini kandirma veya hayali bir umuttan ziyade var
olan problemlerin bilimsel ydntemler ile ¢6zilmesini amagclayan bir disiplindir.
Onemle iizerinde durulmasi gereken durumlardan biri de pozitif psikolojinin kisilerin
karsilagtigi olumsuz duygulari veya olumsuz durumlart reddetmemesidir. Pozitif
psikoloji yasanilan olumsuzluklar1 kabul etmekte ancak madalyonun diger yiiziine
bakmay1 hedef almaktadir. Pozitif psikolojinin temel amaci kisilerde neyin yanlis
oldugunu aramaktansa neyin dogru oldugunu aramaktir. Kisilerin zayif yonleri
yerine gugcli yonlerine, hassasiyetleri yerine diren¢ gosterebilmelerine, iyi olma
haline odaklanip bunu gelistirmelerini tesvik etmektedir. Pozitif psikoloji ile kisilerin

0znel deneyimleri olumlu bir sekilde degerlendirilmektedir.



Pozitif psikoloji alan1 derinlemesine incelendiginde U¢ sa¢ ayagi iizerine
kurulu oldugu goriilmektedir (Fineman,2006). Pozitif psikolojinin ilk sa¢ ayagini
pozitif 6znel durum ve deneyimler olusturmaktadir. Pozitif duygular, yapici
diisiinceler ve enerji hissi pozitif 6znel durum ve deneyimleri ifade etmektedir.
Ornegin; mutluluk, memnuniyet, iyi olus hali kisilerin sahip oldugu 6znel deneyim
ve durumlart gostermektedir. Kisilerin sahip olduklar1 6znel deneyimler ge¢mis,
simdi ve gelecek zamani kapsamaktadir. Bir kisinin memnuniyet duymus olmasi
ge¢mis deneyimini, mutlu olmasi simdiki deneyimini, umutlu olmasi ise gelecek
zaman i¢in sahip olacagi deneyimi gostermektedir. Pozitif psikolojinin ikinci sag
ayagini pozitif kisilik karakterleri olusturmaktadir. Pozitif kisilik karakterleri cesaret,
akil gibi bireylerin sahip oldugu erdemleri gostermektedir. Pozitif psikolojinin son
sa¢ ayagm ise pozitif kurum ve orgiitler olusturmaktadir. Orgiitsel ¢alismalarda
pozitiflik, orgiitsel davranis, liderlik ve insan kaynaklar1 yonetimi yazininda teori
olusturma, aragtirma ve uygulanmasi ile gortilmektedir.

Buna karsilik, pozitif psikoloji kavrami herkes tarafindan kabul gérmemis ve
literatlirde elestirilere maruz kalmistir. Bu elestirilerden ilki pozitif psikoloji
kavraminin eskiden beri var olmasina karsin sanki yeni bir disiplin olarak ortaya
atildigidir. Pozitif psikoloji literatlirde Seligman and Csikszentmihalyi (2000) ile
populer hale gelmis olmasina ragmen, temelleri Maslow’a ve hatta 1900°1i yillara
dayanmaktadir. Maslow’un “Motivasyon ve Kisilik” adli kitabinin son bdoliimiinii
“Pozitif Psikoloji Hakkinda” bOlimU olusturmaktadir. Bu bolimde Maslow
iyimserlik, sevgi, insaniyet, kendini tamamlama gibi kavramlar {izerinde durmaktadir
(Wright,2003). Diger bir elestiri ise (Sheldon and King, 2001) pozitif psikolojinin
geleneksel psikolojiden farksiz oldugu, geleneksel psikoloji disiplininde ortalama bir
kisiyi incelerken 6zellikle onun i¢in dogru olanin, onu neyin gelistireceginin lizerinde
durmakta oldugunu belirtmektedir. Son olarak, Lazarus (2003a) ise pozitif ve
negatifi ayirmak yerine biitiinlestirmek gerekliligine vurgu yapmakta ve pozitif

psikolojiyi sadece pozitif olgular {izerinde durdugu i¢in elestirmektedir.



2.2. Orgit ve Yonetim Biliminde Pozitif Odaklhihk

20. yy’den itibaren degisen g¢evre kosullart ve oOrgiitlerin degisen dogasi
nedeniyle en iyiyi elde edebilme anlayisin1 harekete gegiren pozitif odaklilik daha
insancil, daha etkin, daha anlamli ve erdemli bir yol haritas1 ¢izdigi i¢in orgiitsel
davranig ve teori alaninda da tizerinde ¢alisilmaya baslanmistir (Fineman, 2006a).

Pozitif odakliligin Orgiitsel ve yonetim biliminde ivme kazanmasinin
nedenlerinden biri de galisan saglig iizerindeki olumlu etkisidir. Son yillarda hizla
artan materyalizim, baskici ve stresli is ortamlar1 ¢alisanlarin gerek fiziksel gerekse
psikolojik sagliklar1 iizerinde olumsuz etkiler yaratmaktadir. Sagliksiz galigsanlar
calistiklar1 firmalarda ilag maliyetlerinin yaninda is birakma, ise gelmeme, verimilik
kaybi gibi dolayli maliyetlere neden olmaktadir (Robbins et al., 2012). Bu maliyetleri
azaltmak icin hem yoneticiler hem de calisanlar ¢alisanlarin iyi olma halleri ile
ilgilenmeye baslamislardir. Calisanlarin fiziksel iyi olma durumlarini belirlemede
kardiyovaskdiler sistem (kalp atis1 ve kan basinci), bagisiklik sistemi ve néroendokrin
sistem (oksitosin) kullanilmaktadir. Heaphy and Dutton (2008) yaptiklar
caligmalarda is arkadaslariyla kurduklar1 pozitif iligkiler ile yukarida adi gecen
gostergeler arasinda anlaml iligkiler oldugunu ortaya koymaktadirlar. Ayrica, Bono
et al., (2013)’nin boylamsal ¢alismasinda pozitif durumlar ile ¢alisanlar1 kan basinci
arasinda iliski oldugunu belirtmislerdir. Orgiitlerde meydana gelen pozitif durum ve
duygular ¢alisanlarin fiziksel iyi olma halinin yaninda psikolojik olarak da iyi olma
hali Uzerinde olumlu etkilere neden olmaktadir (Bono et al., 2013).

Orgiitlerde pozitif odaklilig: temel alip gelistirilen ¢alisma alanlari, olumlu
sorgulama (appreciative inquiry), olumlu sosyal davraniglar (prosocial behaviors),
pozitif sapma (positive deviance), karakter glc ve erdemler (character strengths and
virtues), pozitif duygular (positive emotions) ve pozitif psikolojinin érgltsel diizeyde
yansimasi olan pozitif orgiitsel davranis (positive organizational behavior) ve pozitif

orgutsel bilimdir (positive organizational scholarship) (Fineman,2006a).
2.2.1. Olumlu Sorgulama

Orgiit gelistirme ve degisim siirecinde kullanilan olumlu sorgulama
yaklagimi, degisim faaliyetlerinin Orgiitlerin 6ziinde bulunan pozitifligi ortaya

cikarici yonde yapildigi takdirde pozitif enerji ve gelisimin 6rgltin geneline
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yayilacagimi vurgulamaktadir (Cooperider and Sekerka,2003). Olumlu sorgulama
orgiitsel degisime farkli bir perspektiften bakmayr amaglamaktadir. Ornegin,
Cooperrider and Srivasta (1990) orgiitleri makine gibi gormek yerine, insanlarin
mucizeler yaratabilecegi, kisilerin sonsuz hayal giiglerini kullanarak giiclii yanlarini
rahatca ortaya koyabilecekleri canli bir mekanizma olarak goérmektedir (cf.
Cooperrider and Godwin, 2012). Olumlu sorgulama yaklagiminda firmalar kisilerin
hissettikleri deger ve takdir edilme duygusunu gelecekte de hatirlamalar1 igin
orgiitlerin  ¢alisanlarina uygun ortam hazirlamaktadirlar (Fineman,2006 cf.
Cooperider and Sekerka,2003) . Kisiler gegmiste takdir edildiklerinde veya degerli
olduklarini hissettiklerinde pozitif duygulara sahip olurlar.

Orgiit gelistirme siirecinde olumlu sorgulama yaklasimini temel alan drgiitler
Sekil 2. 1’de yer alan 4D (discovery, dream, design, destiny) dongusini
uygulamaktadirlar (Cooperrider and Sekerka, 2003). Birinci adim kesif (discovery)
adimidir. Bu adim 6rgiitiin pozitif kapasitesini ortaya ¢ikarabilmek igin 0rgut tyeleri
ve paydaslar ile yapilan sistemli miilakat siirecini igermektedir. ikinci asama, hayal
etme (dream) asamasi olup, bu asamada daha iyi bir vizyon ve giiglii bir hedef
dogrultusunda kisilere hayal kurdurularak ¢alisanlar motive edilmeye ¢alisilmaktadir.
Uciincii asama tasar1 (design) asamasidir. Bu asamada kurulan hayallere nasil
ulasilacagi konusunda 6rgutin yeniden dizenlenmesi s6z konusudur. Calisanlar
genel olarak degisime karsi direng gosterse de kurulan hayalin berrak olmasi tiyeler
tarafindan degisimin daha kolay benimsenmesini saglamaktadir. Son asama olan
kader (destiny) asamasi ise tasarlanmig hayallerin planlanlanip uygulamaya gecildigi
asamadir. Olumlu sorgulama yaklasimi ¢alisanlarin 4D ddngusiinde stirecin her bir
asamasinda yer almasi gerekliligi tizerine vurgu yapmaktadir. Olumlu sorgulama
anlayisini takip eden degisim c¢ergevesinde gecmiste elde edilmis basarilar, iistiin
performanslar, ge¢miste elde edilen basarnin anahtar elemanlar1 agiklanir ve bu
basarilart temel alan gelecekte de siirekliligini koruyacak bir vizyon
olusturulmaktadir. Olumlu sorgulama temel, devrimsel degisimlerin 6rgiit yasaminda
pozitif ¢ekirdege ulasildiginda miimkiin olabilecegini savunmaktadir. Bu yaklagima
gore orgutler problemleri olan firmalar yerine takdir edilecek kurumlardir (Adigiizel
ve Oztiirk,2011).
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Olumluluk ¢

Sekil 2. 1: Olumlu Sorgulama 4-D model.

2.2.2. Olumlu Sosyal Davramslar

Pozitifligi temel alan diger bir goriis ise olumlu sosyal (pro sosyal)
davraniglardir. Pro sosyal davranis s0zlukte kelime olarak baskalarinin faydalanmasi
icin veya bagkalarina yardim icin yapilan davraniglar olarak tanimlanmaktadir (Grant
and Berg,2012). Vatandaglik davranisi olarak da bilinen olumlu sosyal davranislar
kisiler arasinda yardim etme, paylasma, goniilliiliik, bagista bulunma, birliktelik
kurma seklinde goriilmektedir (Brier and Motowidlo,1986).

Olumlu sosyal davranislar Orgiitlerde ¢alisanlarin is sozlesmelerinde
bulunmayan ancak kisilerin rol gerekliliklerini asan faaliyetleri ifade etmektedir.
Olumlu sosyal davranislar 6rgiit tiyeleri tarafindan, orgiitte sahip oldugu roll yerine
getirirken etkilesim i¢inde oldugu birey, grup ve orgiite karsi, bireyin, grubun veya
oOrgiitiin refahini arttirma niyetiyle yapilmaktadir (Brier and Motowidlo,1986).

Brier and Motowidlo (1986) yaptiklari ¢aligmada olumlu sosyal davraniglarin
Orgiitlerde calisanlar tarafindan ne sekilde ortaya ¢ikacagini ortaya koymaktadirlar.
Orgiitte is arkadaslarina is ile ilgili konularda yardimci olma, is arkadaslarina kisisel
hayatlariyla ilgili konularda yardimci olma, kisisel kararlarda hosgoriilii davranma,
musteri ile iliskilerde Orgilitten bagimsiz olarak goniillii bir sekilde yardimda
bulunma, orgiitiin kural ve prosediirlerine uyum saglama, orgiitiin gelisebilmesi igin

yonetsel ve prosedurel dnerilerde bulunma, gorevleri yerine getirirken fazladan caba
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harcama, verilecek fazladan gorevler i¢in goniillii olma, gecici zorluklara ragmen o
Orgiitte kalma niyetinin degismemesi, Orgiit disindaki kisilere Orgiitiin iyi olarak

anlatilmasi olarak ortaya koymaktadirlar.

2.2.3. Pozitif Sapma

Pozitif psikolojiyi temel alan ve son yillarda orgiit ¢alismalarinda iizerinde
siklikla durulan kavramlardan biri de pozitif sapma davraniglaridir. Literatiirde genel
egilim olarak olumsuz durumlara odaklanildigindan sapma davranislar1 olumsuz
olarak diisiiniilmektedir. Ancak Spreitzer and Sononsehin (2004) pozitif sapmay1
onurlu (erdemli) bir sekilde, bilingli olarak normalden farkli davranmak olarak
tanimlamaktadirlar. Orgiit ¢alisanlarinin bilingli ve istekli olarak normalden farkli ve
pozitif olarak davranmasi pozitif sapma davramiglarint = gostermektedir.
Akademisyenler, oOrgiitlerin alisilmisin disinda basar1 gosterebilmesi i¢in pozitif
sapma kavrammin anlasilmas1 gerekliligini belirtmektedirler. Ozellikle son yillarda
yenilikte basarili olmak i¢in veya siirdiiriilebilirlik i¢in pozitif sapma kavrami
tizerinde aragtirmalar yapilmaktadir.

Orgiitlerde karsilasilan sapma davraniglarinin iki dzelligi vardir (Spreitzer and
Sonenshein,2003), bunlardan ilki sapma davraniglar1 kisilerin bilingli olarak
yaptiklar1 hareketlerdir. Kisiler bu hareketleri sans eseri veya bir hata sonucu
yapmazlar. Digeri ise, sapma hareketleri normalden farklilik gostermektedir.
Ornegin, orgiitlerde negatif sapmalar hirsizlik, sabotaj gibi normalden farkli olan
davraniglart igerirken, pozitif sapmalar en 1iyi sartlari, prososyal davraniglari
icermektedir. Ancak, genel olarak oOrgiitlerde negatif sapma iizerine davramiglar
incelenirken pozitif sapmali davranislar gormezden gelinmistir. Pozitif davranislar
orgiitlerde hatalar1 diizeltmekten ileri gitmenin gerekliligini vurgulamaktadir. Bu
baglamda pozitif sapma sira dis1 olaylarda beklenilmeyen basarilarin olusmasini

saglayabilmektedir (Lavine, 2012).

2.2.4. Karakter Gugcleri ve Erdemler

Uygulamali bilimlerde uzun yillardir iizerinde durulan karakter gucleri
kavrami son yillarda orgiit arastirmalarinin da ilgisini ¢ekmeye baslamistir (Wright

and Quick,2009). Pozitif psikoloji alaninin {izerinde durdugu kavramlardan biri olan
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karakter glcleri bireylerin iyiyi arzu etmesi ve aramasi seklinde tanimlanmaktadir
(Baumrind,1998). Karakter gii¢ ve erdemleri degerlendirme anketi kisilerin gii¢lii
yonlerini agiga cikarmasina ragmen, orgiit diizeyinde karakter glic ve erdemlerin
analizi daha baslangi¢ diizeyindedir. Ancak, son yillarda c¢alisanlarin islerini
anlamlandirma isteginin artmasi, sadece finansal kaynaklarin kisileri motive
etmemesi karakter gu¢ ve erdemler iizerinde c¢alisma yapilmasini gerekli hale
getirmektedir.

Park and Peterson’nin (2004) orgiitler agisindan smiflandirdigi karakter gic
ve erdemler Tablo 2. 1’de yer almaktadir. Tablo 2. 1’ de goriildiigt tizere ahlak
filozoflar1 ve dini disiiniirler tarafindan temel karakteristik 0Ozellikler olarak
tanimlanan bilgelik, cesaret, insaniyet, adalet, ilimlilik ve askinlik erdemi olmak
Uzere toplam 6 erdemin olusturdugu 24 karakter gucl bulunmaktadir. 24 karakter
guic temsil edildikleri erdemler vasitasiyla birbirlerinden ayrilmaktadirlar. 24 karakter
giicii igerisinde umut, sagduyu, siikran gibi pozitif karakterler; yaraticilik ve agik
gorisliiliik gibi bireysel yetkinlikler ve 6rgiit alaninda ¢alisan bilim adamlari igin ilgi
cekici olan liderlik ve haz gibi farkli farkli karakter giigleri bulunmaktadir (Wright
and Huang, 2008).

Temel erdemlerden ilki olan bilgelik (wisdom and knowledge), bilginin elde
edilmesi ve kullanilmasi ile ilgili bilissel gii¢leri i¢cermektedir. Bilgelik, bilgi ve
deneyimin bir {iriinlii olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bilgelik giicline sahip kisiler is
arkadaslarindan, yoneticilerden ve tedarik¢ilerden gelecek farkli bilgilere agiktirlar.
Isleri yaparken cagdas ve iiretken yollar1 diisiinme, var olan konular1 kesfetme ve
ortaya koyma, olayr biitiin detaylariyla degerlendirme, bulgular dogrultusunda
kisileri farkli pencerelerden bakmaya ikna etme, yeni beceriler ve bilgiler kazanip
uzmanlasma, baskalarinin diisiincelerini de anlayarak diinyaya yeni bakis acilariyla
bakabilmeyi kapsamaktadir.

Temel erdemlerden ikincisi olan cesaret (courage), i¢sel ve digsal zorluklara
ragmen hedefleri basarmak i¢in gerekli olan duygusal gilicii kapsamaktadir.
Tehditlerden yilmamak, kars1 c¢ikilmasina ragmen dogrulari savunmak, zorluklara
ragmen alinan gorevi tamamlamakta israrct olmak, gercekei bir bi¢imde dogruyu
konusabilmek cesaret erdeminin karakter guclerini gostermektedir. Cesaret erdemi
hedefleri ve stratejileri tanimlamada, tanimlanan hedef ve stratejilerin cesur, 1srarci
ve canli bir sekilde izlenilmesine olanak sagladigi i¢in Orgiitler icin 6nemlidir (Rego
etal., 2012).
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Peterson ve Seligman’nin yaptigr siniflandirmada ii¢lincii erdem insaniyet
erdemidir (love). Insaniyet erdemi, bireylerin birbirlerine yakin olmasini, karsilikli
olarak birbirlerini O6nemseyip, yardimsever davraniglar iginde bulunmasini
kapsamaktadir. Diger kisilerin duygularinin farkinda olma, diger kisileri nasil mutlu
edebilecegini bilme bu erdem iginde yer alan karakter gii¢leridir. Miisterileri,
ortaklari, ¢aliganlari, otoriteleri ve diger paydaslarin farkli goriislerini anlayabilme ve
sOzlii ve sozsiiz iletisim sirasinda karsi tarafin duygularini yorumlayabilme insaniyet
erdeminin karakter guclerinden biridir.

Adalet erdemi (justice) olarak adlandirilan dordiincii temel erdem, duygulara
veya Onyargilara kapilmadan herkese esit davranmayi, bir takimin iiyesi olarak o
takimla uyumlu sekilde calismay1 ve takim iiyelerine cesaret verip liderlik yapma
gibi karakter dzelliklerini icermektedir.

Besinci erdem ilimlilik (temperance) erdemidir. Ilimlilik erdemi, Kkarsit
goriiglere karsi asiriya kagmayi onleyen karakter giiclerini temsil etmektedir. Kisilere
ikinci bir sans verme, yanliglari bagislama, kisilerin kendi basarilar1 hakkinda
konusmasina izin verme, kisilerin duygular1 ve arzularini kontrol etme, disiplinli
olma 1limlilik erdemi igerisinde yer alan karakter gii¢leridir. Ilimlilik erdemi ile
karmasiklik veya kaosun sebep oldugu yanlis anlasilmalar tolere edilebilmektedir
(Rego et al.,, 2012). Ilimhilik ¢alisanlara hata yapmalari konusunda gi¢ verir,
calisanlar hata yapmaktan korkmazlar, bu durum da hatalardan G6grenmeyi ve
giinlimiiz orgiitleri i¢in ayakta kalmay1 saglayan yenilikgiligi saglar.

Son olarak ise askinlik (transcendence) erdemi, giizelligin, miikkemmelligin
takdir edilmesi, sahip olunan iyi seyler i¢in siikran duygusunun gelismis olmasi,
gelecek icin umutlu ve iyimser olmasi, mizahi bakis agisina sahip olma ve ruhanilik,
dindarlik gibi kisilerin hayatlarina anlam katan karakter giigleri askinlik erdemini
olusturmaktadir. Ruhanilik olgusu askinlik erdemini harekete gecirmektedir.
Literattrde ruhani liderlik incelenmekte ve orgiitsel baglamda pozitif ¢iktilari ortaya
konmaktadir. Yapilan ¢alismalarda ruhani liderlik ile orgiitsel performans, iyi olma
hali ve orgiitiin gelisimi arasinda iliskiler ortaya konmaktadir (Rego et al.2012).

Bireylerin yasamlarinda karakter giic ve erdemlerin etkisi arastiriimakla
beraber Peterson and Park (2006) karakter giic ve erdemlerin orgiitsel baglamda
etkilerini ampirik olarak ortaya koymaktadirlar. Bu calismaya gore, siikran, umut,
merak ve enerji ile is tatmini arasinda bir iliski bulunmaktadir. Calisanin sahip

oldugu enerji igsinde paranin 6tesinde bir motive unsuru sahip olmasini saglamakta,
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daha az saglik problemi yasamakta, islerine anlam katmaktadir. Bu sayede calisan
ucret disinda farkli sekilde de motive olmakta ve yaptigi isten tatmin olma durumu
artmaktadir. Buna ek olarak, erdem veya karakter gii¢leri ¢alisanlar (izerinde pozitif
etkilere neden olmaktadir. Karakter gii¢ ve erdemleri ¢alisanlarin iyi oluslarina etki
etmekte, psikolojik olarak iyi olma hali ise is performansini arttirmakta ve isi
birakma egilimini azaltmaktadir.

Ozellikle kiiresel firmalarda karakter glicleri ve erdemler hem yoneticiler hem
de calisanlar igin dnem tasimaktadir. Ornegin kiiresel firmalarda kiiltiirler arasindaki
farkliliklar1 anlamak i¢in bilgelik karakter giiciiniin 6nemi fazladir (Rego et al.,
2012). Karakter giicleri kisileri kendilerini gelistirmeleri konusunda motive
etmektedir. Ornedin, merakli, cesur, dgrenmeye istekli, acik fikirli ve umutlu
calisanlar firsatlar1 daha iyi degerlendirmekte, calistiklar1 firma veya takimlarda yeni
gorevler almaktan kaginmamaktadirlar (Rego et al., 2012). Egitim ve gelistirme
programlarina katilma, kendi yeteneklerini gelistirmek icin soru sormaktan
kacinmamaktadirlar. Canlilik karakter giiciine sahip ¢alisanlar zorluklarla
karsilastiklarinda bile 6grenmeye devem etme konusunda 1srarci davranmaktadirlar.

Rego et al., (2012) yaptiklar ¢alismada bir orgiitte degisik karakter giiglerinin
bir arada bulunmas: gerektigini ifade etmektedirler. Liderlik agisindan ele
alindiginda akil ve bilgelik liderlere farkli insanlar1 nasil anlayacagini ve nasil
etkilesim i¢inde olacagini, cesaret sorunlarla karsilasildiginda enerjik ve diiriist
olacagini, adalet ile saygi, gliven ve birlikteligin arttirilacagini, insaniyet ile birlik
olusturmanin kolaylastirilacagini, ihimlilik ile 5.diizey liderlik gosterip, hatalardan
ogrenecegini ve askinlik ile gelecekle ilgili siirdiiriilebilirligin kolaylastirilacagini
ortaya koymaktadir. Ozellikle liderlik konusunda farkli karakter giiclerinin dogru bir
sekilde birlestirilmesi 6nem tasimaktadir. Cesareti olan fakat bilgisi olmayan bir lider

orgiit icin faydadan ¢ok zarara neden olacaktir.
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Tablo 2.1: Karakter Gii¢ ve Erdemlerinin Siiflandirilmasi

1. Bilgelik ve Bilgi
e Yaraticilik
e Merak
e  Kiritik diisiinme
e Ogrenme ask1
o Bakis acisi

Bilgiyi kullanma ve elde etme konusunda bilissel gii¢

2. Cesaret
e Cesurluk _
e Azim Igsel ve dissal zorluklar karsisinda duygusal giic
e Ddrustluk
® Canlilik

3. Insaniyet:

e Samimilik Kisiler aras1 arkadaglik baglar1 elde etme konusunda

e Yardim severlik guc
e Sosyal Zeka
4. Adalet
e Takim Caligmas Saglikl1 bir topluluk elde etme konusunda sivil gii¢
o Esitlik
e Liderlik
5. Tlimlilik
o Affetme
* Alcak gonallalik Asirilastirmaya kars1 giic
e Dikkat
e Oz kontrol
6. Askinlik
e Takdir etme
e Siikran Dinyaya anlam katma ve iliskileri diizenleme
e Umut konusunda giic
e Mizah
e Ruhanilik

2.2.5. Pozitif Duygular

Yaklagik 100 y1l 6nce William James (1884) duygunun nasil tanimlanacagini
sormus ve bu gecen siire zarfinda duygu kavrami farkli bakis acilarn ile
degerlendirilmis, farkli bilesenleri ortaya atilmis ve farkli  sekillerde
siiflandirilmistir (Ashforth and Humphrey,1995, sf.99). Ancak, duygu nedir sorusu
tek bir tanim ile agiklanamamuastir. Ancak en basit ifadeyle duygular, belirli olaylara
kars1 verilen kisa donemli tepkilerdir.

Duygular siiflandirilirken  arastirmacilar arasinda sikgca  kullanilan
simiflandirma ¢esidi duygularin pozitif ve negatif olarak siniflandirilmasidir. Negatif
duygular hizli kalp atis1, kan basinci gibi kisinin sagligi iizerinde olumsuz etkilere
neden olurken, pozitif duygular bu etkileri yok eden olumlu etkilere neden

olmaktadir. Pozitif ve negatif duygular kisilerin fiziksel durumlarina etki ettigi gibi,
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biligsel durumlart iizerinde de etkilidir. Negatif duygular kisilerin biligsel olarak
bulundugu ortamdan kagma egilimi gostermelerine neden olurken, pozitif duygular
ortamda bulunma, faaliyetlere katilimi1 saglamaktadir. Fizyolojik ve psikolojik
etkileri disinda pozitif duygular anlik durumlarda da etkilidir. Ornegin, stresle bas
edebilme hususunda pozitif duygularin rolii bulunmaktadir (Fredrickson, 2003).

Pozitif psikoloji alaninda bireylerin ve toplumlarin  kendilerini
gelistirmesinde pozitif duygularin énemi Fredrickson’nin genislet ve insa et teorisi
ile ortaya konulmaktadir. Fredrickson’nin ortaya koymus oldugu olustur ve insa et
teorisi pozitif duygularin etkisini ortaya c¢ikarmakta egsizdir. Pozitif duygular
kisilerin anlik diisiince-faaliyet durumlarini genisletmekte ve akla gelen faaliyetleri
harekete gecirme konusunda da tetikleyici gii¢ olmaktadir. Ayrica, pozitif duygular
diisinme ve harekete gecme konusunda aligkanliklarin genislemesine neden
olmaktadir. Bu genigleyen fikirler ise kisisel kaynaklar1 agiga ¢ikararak dolayl ve
uzun donemde kisilere fayda saglamaktadir. Ornegin, seving duygusu (joy) yaratict
olmay1, engelleri kaldirmay1 ve oyunlar oynamay1 tesvik ederek kisilerin sosyal,
fiziksel ve entelektiiel davraniglarini genisletip, daha sonra bu tesvikler ile bilginin
inga edilmesini saglamaktadir (Fredrickson, 2003). Pozitif duygular biligin alanin
genisleterek, kisilerin daha esnek ve daha yaratici diisiinmesine neden olarak ayni
zamanda stres ve karmasiklik gibi olumsuz olaylarla bas edebilmesine de yardim
etmektedir.

Yasamlarinda pozitif duygu deneyiminin fazla olmasi bireylerin daha
yardimsever ve daha saglikli ve uzun yasama sahip olmalarini saglamaktadir. Pozitif
duygulara sahip bireyler is ortaminda da daha olumlu is tutumlarina ve tepkilere
neden olmaktadir (Hu and Kaplan,2014). Orgiitsel davranis alaninda pozitif duygular
incelendiginde yiiksek kaliteli sosyal ¢evre, tatmin, motivasyon ve verimlilik gibi
pozitif ¢iktilara neden oldugu goriilmektedir (Sekerka et al., 2012).

Bunlara ek olarak, pozitif duygular orgutlerde alisilmisin disinda fikirler
Uretilmesine olanak saglamaktadir. Pozitif duygulara sahip bireyler genel olarak
esnek, bitdnleyici, bilgiye acik, yaratici ve verimliligi yiiksek kisilerdir (Fredrickson,
2003). Ozellikle pozitif duygular orgiitlerin kendilerini gelistirmeleri igin olanak
saglamaktadir. Pozitif duygulara olanak saglayan liderler ¢alisanlar arasinda lider
etkinligini arttirmakta ve ¢alisanlarin ¢alisma isteginin artmasini saglamaktadir. Ust
yOnetimin hissettigi duygular orgutsel iklime etki etmekte ve pozitif duygular

orgutsel blylimeye yardimci olmaktadir (Ozcelik et al., 2008).
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2.2.6. Pozitif Orgiitsel Davrams ve Pozitif Orgitsel Bilim

Pozitiflik ve pozitif psikoloji kavrami orgiitlerde pozitif orgiitsel davranis
(POD) (positive organizational behavior), ve pozitif érgitsel bilim (POB) (positive
organizational scholarship) olmak {izere iki farkli proaktif bakis agis1 ile
degerlendirilmektedir. Orgiitsel davrams genel olarak dogas1 geregi pozitif egilimli
bir alandir ve galisilan kavramlar genel olarak pozitif egilimli kavramlardir. Bu
alanda calisma yapan akademisyenler c¢alisanlart motive etmenin dogru yolunun
onlar1 yanhs i3 yaparken degil dogru is yaparken yakalamak oldugunu
savunmaktadirlar (Luthans,2002). Fakat tipki psikoloji biliminde oldugu gibi
orgilitsel davranmig alaninda da problem ¢6zme odaklilik bulunmaktadir. Kisiler
aragtirma sorularin1 ¢dzerken pozitif kavramlar yerine negatif kavramlar {lizerinde
durmaktadir. Pozitif orgiitsel davranigs ve pozitif Orgiitsel bilim bu odagi daha
mikemmeli elde etmeye dogru kaydirmayi amaglamaktadir.

Pozitif orgiitsel davranis “giinliimiiz firmalarinda performansi iyilestirmek i¢in
pozitif odakli insan kaynaklarinin giiclii yOnlerinin ve psikolojik kapasitenin
Olciilmesi, gelistirilmesi ve etkili bir sekilde yonetilmesi i¢in yapilan calisma ve
uygulamalar” olarak tanimlanirken (Luthans, 2002; sf59); pozitif érgutsel bilim “bir
orglitlin ve onun ¢alisanlarinin pozitif ¢iktilarini, siireglerini ve davraniglarim
inceleyen bir alan” (Cameron et al., 2003; sf 4) seklinde tanimlanmaktadirlar. Pozitif
Orgutsel davranis ve pozitif orgiitsel bilim birbirleri yerlerine kullanilsa da aslinda
cok farkli anlamlara sahiptirler (Donaldson and Ko,2010).

Ik olarak, pozitif drgiitsel davranis durumlar iizerinde odaklanmasiyla pozitif
psikolojiden veya pozitivizmi esas alan baska yaklasimlardan farklilasmaktadir.
Pozitif orglitsel davranis kisilerin sahip oldugu egilimlerden farkli olarak veya
kisilerin karakteristik 6zelliklerinden farkli olarak pozitif durumlarin gelistirilmesi
lizerine odaklanmaktadir (Luthans,2002). POD’da zorunluluk olarak durumsal (state-
like) kavramlara yer verilirken, POB’de boyle bir zorunluluk bulunmamaktadir
(Luthans and Avolio, 2009D).

Ikinci olarak, pozitif orgiitsel davramis psikolojik iyilestirmeler ve
iyilestirmelerin performans tzerindeki etkisini bireysel baglamda incelerken, pozitif

orgiitsel bilim 6rgiit baglaminda incelemektedir.
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Pozitif orgiitsel davranis ve bilim arasindaki diger 6nemli farklardan biri de
analizlerde kullanilan farkli ydntemlerdir. POD ile ilgili konular incelenirken yapilan
analizlerde mikro seviyede ve anket ydntemi kullanirken, POB &rgiitsel baglamda
nitel ve nicel seviyede analizler kullanmaktadir (Donaldson and K0,2010).

Ayrica tamimlardan da anlasilacag:i {izere POD performans: o6zellikle
vurgularken, POB firmalarda performansin yaninda kendini gelistirme konusuna da
dikkat ¢ekmektedir. Ornegin POB konular1 igerisinde yer alan sefkat kavraminin
performans Gzerindeki etkisi direkt olarak beklenmez.

Son olarak POD ve POB’un iizerine odaklandiklar1 kavramlar da farklilik
gostermektedir. POD iyimserlik, adanmishk, 6z yeterlilik gibi kavramlara
odaklanirken, POB siikran, merhamet, iliskiler ve enerji kavramlarina
odaklanmaktadir (Luthans and Avolio, 2009a).

Calismanin temel degiskenlerinin secildigi POB daha ayrintili incelenecek
olursa; POB pozitif psikolojiyi temel alan, orgiit bilimi ve sosyal bilimlere dayanan
bir disiplindir. POB, pozitif psikolojiyi orgitlerde uygulamay, pozitifligin drgiitsel
seviyede anlasilmasini ve gelistirilmesini hedeflemektedir. POB, bireylerin gucli
yonlerini ortaya c¢ikarmak, caligsanlarin direnglerini arttirmak, iyilestirici ve onarici
faaliyetlerde bulunmak, bireysel ve orgiitsel olagan iistii performanst saglamak igin
orgiitlerde iiretken dinamikleri arastirmaktadir. POB bir orgiitte pozitif ¢iktilari,
siirecleri ve tutumlari i¢inde barindiran semsiye bir kavramdir.

Pozitif orgiitsel bilim tipki pozitif psikoloji gibi sosyal bilimlerde yeni bir
siir ortaya koymaktadir. POB pozitif psikoloji ile ayn1 hedeflere sahiptir, bunun
yaninda POB orgiitsel siire¢ ve gevrenin rolii tizerine de vurgu yapmaktadir (Caza
and Carroll,2012). POB semsiyesi altinda bulunan kavramlar incelenirken bu
kavramlarin nedenleri, surecleri ve ciktilar1 hep birlikte ele alinmaktadir (Caza and
Carroll,2012). Pozitif bakis acist tamidik Orgiitsel ciktilara yeni bakis agilart ile
bakmayi, erdemin Orglitsel performans iizerindeki etkisini ve sefkat gibi bu zamana
kadar ¢alisilmamis fakat 6nemli ¢iktilara neden olabilecek kavramlarin ¢alisildigi bir
bilimdir (Caza and Carroll,2012).

Pozitif psikoloji ve pozitif orgiitsel bilimin {i¢ tane temel belirleyici bileseni
bulunmaktadir (Cooperrider and Godwin,2012). Bunlardan ilki, pozitif olgular
tanimlamak i¢in birgok kelimenin var olmasidir. Bir durumu agiklarken kullanilan
kelimelerin fazlaligt o durumun daha net ortaya konmasina yardimci olmaktadir.

Pozitif psikoloji ve pozitif 6rgiitsel bilimin ikinci bileseni kisilerin veya kurumlarin
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giiclii yonleri agi8a ¢ikartmaya yardim etmesidir. Ornegin, negatiften pozitife dogru
bir siralama yapilacak olursa, pozitif psikoloji bireylerde hastaligin tedavi edilmesi,
sagliga kavusturulmasi ve daha da iyiye gitmesi; orgiitlerde ise kalitede hata yapma
egilimin azalmasi, yapilan iiriinlerde kalitenin giivenilir olmasi en son asamada ise
pozitif sapma ile Urlnlerin kusursuz, miikemmel olmasini hedeflemektedir. Son
olarak, pozitif psikoloji ve pozitif 6rgiitsel bilim pozitif sapmay1 vurgulamaktadir.
Pozitif orgiitsel bilim bilingli olarak bir araya getirilmis kelimeler ile ortaya
cikarilmistir (Cameron et al., 2003). Pozitiflik (P) POB’in ana fikrini temsil
etmektedir. Bir Orgiitte slirecler, dinamikler, bakis acilar1 ve ¢iktilar pozitif olarak
degerlendirilmektedir (Cameron and Speitzer, 2012). Pozitif kelimesi bir¢ok elestiri
aldig1 igin iizerinde &nemle durulmasi gerekmektedir. Ilk olarak pozitif kelimesi
anlagilir fakat tanimlanmasi zor bir kelimedir. Bu alanda calisan akademisyenler
pozitifligi birebir tanimlamak yerine, POB baglaminda farkli dort bakis acisiyla
degerlendirmektedirler. 1k olarak, pozitiflik alternatif bir bakis veya essiz bir goriis
olarak ifade edilebilmektedir. Karsilasilan zorluklar veya c¢evrenin getirdigi
belirsizlik, aniden ortaya c¢ikan krizlerde geleneksel bakis acisiyla bakmak yerine
pozitif bakis acisiyla degerlendirilip olumsuz durumlardan firsatlar yaratilabilmek
amaglanmaktadir. Pozitif Orgiitsel bilim problem ¢6zme, belirsizligi yoOnetme,
verimliligi saglama ve rakiplerle girisilen rekabet ile ilgilenmemektedir. ikinci
olarak, POB arastirmacilar1 pozitifligin olagan iistii performansi veya pozitif sapmali
performans: isaret ettigini belirtmektedirler. POB’de pozitif sapma temel yap1
taslarindan biridir. Ugiincii yaklasim ise, pozitiflik olumlu ényargilara neden olan
etmenler olarak agiklanmaktadir. Pozitiflik kisilere enerji verir. Olumlu 6nyargilar,
kisilerin enerjisini ylikseltmekte pozitif enerjiyi, pozitif iliskileri, pozitif iklimi,
pozitif iletisimi ve pozitif anlamlandirmay1 saglamaktadir. Son olarak ise, pozitiflik
erdemin veya insanlik i¢in en iyi sartlarin aranmasini isaret etmektedir. Orgiitsel (O)
POB’in orgiit sartlarinda meydana gelen pozitif siirec ve durumlarin arastirilmasini
ifade etmektedir. Ayrica, POB pozitifligin nedenlerini, olusumunu ve sonuglarini
aciklarken ve tahmin ederken orgiit teorilerinden faydalanmaktadir. Bilim (B) ise
pozitif olgular igin dikkatli, sistematik ve teori tabanli bir arastirma yapildigini ifade
etmektedir. Calismalarin teorik olarak neden yapildigi aciklanmakta ve genellikle
ampirik olarak da kanitlanmaktadir. POB, bilimsel ve teorik dayanaklara sahiptir.
POB sonuclara ulasirken ampirik olarak giivenilir ve kesin, sistematik ve teorik

tabanli temellere dayanmakta bilimsel prosedirler ile uyumlu bir yol izlemektedir.
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Pozitif orgiitsel bilimin amaci ¢aliganlarin sahip olduklar: giiclii yonleri agiga
cikarabilmelerini saglama, gerektiginde direng gostermeleri ve kendilerini
yenileyebilmelerine olanak tanima, canlihifi tesvik etme ve olagan iistii ¢alisanlar
yaratarak orgiitlerde yolunda giden olaylar ile ilgili ¢alismalar yapmaktir. POB’un
odak noktasini oOrgiitlerde yanlis giden nedir sorusu yerine oOrgiitlerde dogru giden
nedir ve bundan nasil bir sonug ¢ikarilabilir diisiincesi olusturmaktadir.

Pozitif drgltsel bilimin diger bir amaci ise literatiirde var olan pozitif boslugu
doldurmaktir. Orgiitlerde yapilan calismalarda olumsuzluklar ele alan ¢alismalarin
pozitif olgulari ele alan ¢alismalarin neredeyse iki kat1 kadar oldugu goriilmektedir.
Pozitif orgiitsel bilim orgiitlere yeni bir perspektiften bakmay1 dnermektedir. Amag,
yoneticilerin ve akademisyenlerin bu perspektif ile géremedikleri olaylar1 goriiniir
hale getirmektir. Ornegin, orgiitlerde calisanlar arasinda var olan iliskilerin
gelistirilmesi, canlandirilmasi; cevresel belirsizliklere karsi direng gosterebilme
yetenegi veya Orglitte var olan problemleri ¢ozerken refahin artmasinin saglanmasi
ile alisilmisin disinda bir davranis gosterilmektedir (Cameron et. al.,2003). POB
farkli bir diisiince seklidir, deger odaklidir ve Orgiitsel arastirmalar i¢in bir durus
sergilemektedir. POB, o&rgiitlerde performansin pozitif yoniiyle ilgilenmektedir.
Orgiitlerde pozitif sapmalar1 arastirip, calisanlar1 besleyen ve onlarin olaganiistii
davranmasinin nedenlerini bulmaya ¢alismaktadir.

Pozitif 6rgltsel bilim ¢ madde ile 6zetlenebilir. Birinci olarak pozitif
orgutsel bilim pozitif olgular biitiiniiyle incelemekte; pozitif olgularin nedenlerini,
sonuglarmi ve mekanizmalarini ortaya koymaktadir. Ikinci olarak yillardir drgiitsel
davranig veya Orgiit teorisinde incelenen geleneksel c¢iktilar1 anlamak i¢in pozitif
olgular1 kullanmaktadir. Ornegin performans ¢ok kullamlan bir ¢iktidir. Pozitif
orgiitsel bilim bu ¢iktiy1 erdemler ile aciklamaktadir. Orgiitsel davrams alaninda
liderlik ¢ok kullanilan bir konu olmasina ragmen pozitif orgiitsel bilim liderligi
tanimlarken otantiklik kavramini1 kullanmaktadir. Son olarak, pozitif érgutsel bilim;
orglitsel davranis veya orglit teorisinde daha dnceden hi¢ deginilmemis konulara 11k
tutmaktadir. Calisanlara kars1 sefkat duyulmasi veya calisanlarin firmalarina karsi
gelistirdikleri siikran duygulari, orgiitte ¢alisanlarin sahip olduklari enerji ve canlilik
orgiitsel diizeyde Ol¢climlenmemistir.

Pozitif drgitsel bilim ile ilgili Gzerinde durulmasi gereken 6nemli konulardan
biri de pozitif orgiitsel bilime yapilan elestirilerdir (Cameron and Spreitzer,2013).

Aslinda POB’e kars1 yapilan elestriler pozitif psikolojiye karsi yapilan elestirilerle
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paralellik géstermektedir. Yapilan elestiriler ii¢ baslik altinda toplanmaktadir; POB
olumsuz kavramlar1 yok saymaktadir; POB elitist bir ydnetim yaklagimini
savunmaktadir ve son olarak POB tam olarak tanimlanamamaktadir.

Pozitif 6rgiitsel bilime kars1 gelistirilen ilk elestiri, orgiitlerde ¢ok sik goriilen
olumsuz durumlarin goz ard1 edilip olaya ¢ok Pollyanna bir pencereden bakildigidir.
Ancak, pozitif orgiitsel bilim olumsuz kosullar1 goz ardi etmek yerine olumlu
durumlara odaklanmaktadir. Olumsuz bir ¢ikt1 ile karsilasildiginda veya olumsuz is
siireclerinde olumlu ¢iktilara, insanlar arasinda gelistirilen olumlu iligkilere
odaklanmaktadir.

Yapilan elestirilerden biri de firmalara karsi pozitif orgiitsel bakisin fazla
elitist oldugudur. Cogu iilkede issizlik biiyiik bir sorun ve calisanlar ise aldiklar
maaglar ile sadece kendilerinin ve/veya ailelerinin giindelik ihtiyaglarini
karsilayabilmekte caligtig1 orgiite bir anlam yiliklemek yerine ¢aligsma sartlarinin daha
iyl olmast i¢in ugragmaktadir (George, 2004,). Bireyler i¢in motive unsuru onlari
pozitif olmaya yoneltecek durumlar degil, maddi imkanlar olmaktadir. Buna ek
olarak bazi akademisyenler pozitif oOrgiitsel bilimin gerekliligini ve farkliligim
sorgulamaktadir. Aslinda bu durum genel olarak karsilasilan bir problemdir.
Yaklasik 30 yildir akademisyenler tarafindan incelenen ve popiilerligini yitirmeyen
bir kavram olan doniistimcii liderlik kavrami da ilk ortaya atildiginda farkinin ne
oldugu ve gercekten bu farkin 6nemli olup olmadigini ileri stiriImekteydi (Luthans
and Avolio,2009b).

Son elestiri ise tipki liderlik, kalite veya hayat kavramlar1 gibi pozitiflik
kavraminin tanimlanirken ¢ok net olarak tanimlananmamasindan kaynaklanmaktadir.
Iyinin veya pozitifin tanim1 bazen bireyden bireye degisiklik gdstermekte ve
pozitifligin tanim1 ¢ok fazla bireysel diizeyde kalmaktadir. Fakat pozitif tanimlar ayri
ayri ele alindiginda, tanimlanabilmekte, bilimsel ve akademik olarak
arastirilabilmektedir. Ornegin pozitif bir kavram olan merhamet (Lilius, 2008;2011)
kavrami tanimlanmis, daha sonra vaka analizi yoOntemiyle bilimsel olarak

gozlemlenmis ve ampirik olarak sonuglar1 ortaya konmustur.
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2.2.6.1. Orgiit Teorisi Acisindan Pozitif Orgiitsel Bilim

POB tek bir teoriyi temsil etmemekte, “miikemmel, biiyiiyen, gelisen, refah
diizeyi yiiksek, zorluklari yenme giicline sahip, erdemli” gibi kelimelerle orgiitsel
dinamikleri agiklamaya galismakta olan bir alandir (Wright and Quick,2009,sf,148).

Pozitif orgutsel bilimi geleneksel bilindik teorilerden ayiran 6zellikleri,
POB’un pozitif siirece ve degerlerin saydamligina vurgu yapmasi ve pozitif ¢iktilari
olusturabilecek degiskenleri ele almasidir (Caza and Caza, 2008).

Pozitif orgiitsel bilim oOrgiitsel hayata baska bir pencereden bakarak farkli
paradigmalar kullanarak 6rgutt incelemektedir. Pozitif 6rgltsel bilim veya yonetim
alaninda var olan diger yaklagimlar ayn1 resme bakmakta fakat pozitif 6rgiitsel bilim
bu resmi agiklarken farkli bir gozliikk takmaktadir. Pozitif érgltsel bilim orgtleri
incelerken Dbelirgin olmayan, unutulmus, dislanmig, {izerinde ¢ok fazla
konusulmamig, belirtilmemis ve tamamen tanimlanmamis olay ve olgulart goz
ontinde bulundurmaktadir. Modernist, bilim odakli ontolojiye dayanan pozitif
orgltsel bilim, objektif bilimsel bir yaklasim gelistirmeyi hedeflemektedir. POB
semsiyesi altinda incelenen kavramlar sorgulayici  perspektifle  gdzden
gecirilmektedir. POB kisilerin dogas1 hakkinda gercek ile ilgili 6nermelerde
bulunmakta ve devamli gelismeye agik, evrensel bilgiden s6z etmektedir.

POB’in o6rgiit teorisinde dayandigi teori incelenecek olursa Caza and Caza
(2008)’in ¢alismalar1 yol gésterici olmaktadir. Yazarlar arastirmalarinda, POB’in
post modern teoriler igerisinde yer alan elestirel teori ile uyum i¢inde oldugunu iddia
etmektedir. Orgiitlerin yapis1 aciklanirken veya orgiitlerde yasanilan sorunlar
tartisilirken sadece tek yonlii bakmak yerine, Orgiitlerin gercekligi olan karmasik
dinamikligi agiklamak ic¢in coklu paradigmalardan yararlanmak gerekmektedir.
Elestirel teori tabanina dayandirilmis olan pozitif orgiitsel bilim Grgiitleri anlamak
icin kullanilabilecek gelenekselin disinda olan bir yaklasimdir (Caza and Caza,
2008). Calismalarinda Steffy and Grmes’in (1986) orgiitlerde elestirel teoriyi
aciklamak i¢in kullandiklart dort ilkenin pozitif orgiitsel bilim tarafindan
karsilandigindan bahsetmektedirler.

Elestirel teorinin ilk ilkesi, amacinin agik olarak belirtilmesidir (Caza and
Caza; 2008). Pozitif orgiitsel bilim semsiyesi altinda aragtirma yapan arastirmacilar
da niyetlerinin orgiitlerde hem 6rgiit hem de bireyler i¢in canlilik ve refahi saglamak

icin pozitif dinamiklerin tanitilmasi oldugunu acikca ifade etmektedirler. Ornegin
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pozitif orgiitsel bilim semsiyesi altinda bulunan yiiksek kaliteli iliskilerin amact
orgiitte calisan kisiler arasina enerji saglayarak, oOrgiite canlilik saglamaktir. Bu
semsiye altinda calisan akademisyenler tamamiyle bagimsiz olmak yerine
caligmalarinda pozitiflik olgusuna sahiptirler ve objektif bir pencereden bakmak
yerine pozitif bir pencereden bakmaktadir. Ornegin performans: arttirmak igin
caligmalar yaparken pozitif duygular, pozitif iligkiler perspektifinden orgiite canlilik
ve hayat vererek performansi arttirma yolunu se¢mektedirler.

Ikinci olarak, kritik teori arastirma sorusunu incelerken ampirik analizlerden
yararlanmaktadir. POB ‘de 0Ozellikle bu duruma vurgu yapmakta ve ampirik
calismalarin POB’in temel tasi oldugu vurgulanmaktadir. Pozitif orgiitsel bilimi
olusturan kelimeler ayri ayri incelendiginde B harfi titizlikle yapilmis ampirik
caligmalar1 ve ileri diizeyde Ol¢iimleme metotlarini icermektedir. Arastirmacilar
veriyi sistemik bir sekilde toplamakta ve analize tabi tutmaktadirlar. Pozitif orgiitsel
bilim semsiyesi altinda yapilan g¢aligmalar incelendiginde, yapisal esitlik modeli,
hiyerarsik lineer modelleme gibi ileri diizeyde istatistiki metotlarin kullanildigi
gorulmektedir (Cameron, Bright and Caza,2004).

Uctincii ilke ise, orgiit biliminde elestirel yaklasimin izledigi yoruma dayal:
degerlendirmelerdir. Aragtirmact aragtirmalarinda kendi izdisiimiinii ortaya
koymaktadir. Pozitif orgiitsel bilim semsiyesi altinda yapilan calismalarda ampirik
olarak test edilmeden oOnce olgular kavramsal olarak ortaya konulmakta ve
aragtirmacilar tarafindan yorumlanmaktadir. Ornegin Lillius et al. (2011) 6rgitlerde
sefkati arastirdig1 calismasinda sefkati ampirik olarak olgiimlemeden Once orgiitte
giinliik faaliyetleri detayli olarak analiz edip, g0zlemlere dayali olarak
yorumlamaktadirlar.

Son olarak ise, POB ve kritik teorinin ortak noktasi degisime olan sadakat ve

bagliliktir.
2.3.Siikran

Siikran (gratitude); erdem, duygu, ahlaki olgu, davranis ve yetenek olarak ¢ok
farkli sekillerde kavramsallastirildigi i¢in net tanimindan bahsetmek zordur. Siikran,
kelime anlami1 olarak sozliikte yer alan sekliyle “bir insanin aldig1 yardimdan dolay1
duydugu hosnutluk duygusudur” (Vikipedi). Bu hosnutluk duygusu insanlar

arasinda oldugu gibi, insan istli varliklara, durumlara kars1 da gelisebilmektedir.
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Insanlik tarihinde hemen hemen her kiiltiirde kisilik ve sosyal hayatin bir pargasi
olarak goriilen siikran olgusu kavramsallastirilirken felsefe, teoloji, bilissel, duygusal
ve bio-sosyal bakis acilariyla degerlendirilmektedir. Tablo 2.2 siikranin farkli
disiplinlerde operasyonel olarak tanimlanmasini ve ayirt edici kavramsal 6zelliklerini

gostermektedir.

Tablo 2.2: Siikran Kavramu.

Yazar

Kavramsal Tanim

Ayirt edici Ozellikler

Adam Smith (1790/1976
cf. McCullough,2001))

Siikran en temel sosyal
duygulardan biridir ve
fayda saglayan kisiye 1yilik
yapmak i¢in kisilerin sahip

Sosyal ahlaki duygu

oldugu en biiyiik
motivatorlerden biridir.
Simmel (1950cf. Siikran bireylerin sahip Ahlaki duygu
McCullough,2001) oldugu ahlaki hafiza olarak
tanimlanmaktadir.
Tesser (1968) Siikran fayday1 saglayan Ahlaki duygu

kisinin niyeti ve o fayday1
saglamak i¢in katlanmig
oldugu maliyetin fayda
saglanan kisi ac¢isindan

algisin1 gostermektedir.

Fitzgerald (1998)

Stikran, takdir edilme
duygusu, 1yi niyet duygusu
ve bu duygularin yayilimini

kapsayan bir duygudur.

Duygu ve/veya his

Lazarus & Lazarus (1994)

Kars1 tarafin yaptigi iyiligin
empati yaparak farkina
varilmasiyla ortaya ¢ikan

bir duygudur.

Empatik duygu

McCullough et al. (2002)

Stikran elde edilen fayda
icin bir kisiye veya bir

Duygusal 6zellik
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duruma, varliga kars1
hissedilen takdir, tesekkiir

hissidir.

Watkins et al. (2003)

Siikran elde edilen
iyiliklere kars1 hissedilen

tesekkdir hissidir.

Karakter 6zelligi

Adler and Fagley (2005)

Stikran takdirin bir boyutu
olarak
kavramsallastirilmakta ve
insan veya insanust
varliklardan alinan
faydanin farkinda olup bu
fayda icin tesekkiirleri
sunmak olarak

tanimlanmaktadir.

Pozitif duygusal tepki

Palmatier et al. (2009)

Stikran karsililik
kavraminin duygusal

temelini olusturmaktadir.

Duygusal eleman

Park ve Peterson (2003)

Stikran bir erdem ve
karakter giicliiliigiinii
gostermektedir. Siikran
maneviyat erdemi

icerisinde yer almaktadir.

Erdem

Froh (2011)

Stikran, bir kisi i¢in yapilan
iyilik veya yardimin takdir
edilmesi sonucu

deneyimlenmektedir.

Bilissel duygu

Tsang et al. (2012)

Stikran, kars1 tarafin iyi
niyeti sonucu elde edilen
faydaya kars1 verilen pozitif

duygusal tepkidir.

Durumsal

Grant and Wrzesniewski
(2010)

Kars1 tarafin siikran

duymasi i¢in yapilan tesvik

Baskas1 odaklilik
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odakli duygusal durumlari

ifade etmektedir.

Fredrickson (1998) Stikran bir kisinin, baska Pozitif duygu durumu
bir kisiden veya kaynaktan
bilingli olarak gormiis
oldugu fayda sonucunda

olusan pozitif bir duygudur.

Aslinda siikran felsefik, sosyolojik ve psikolojik bakis agilariyla
degerlendirilmesinin yani sira dini bir 6neme de sahiptir. Kutsal kitaplar siikran
kavramma yer vermekte ve onemini belirtmektedir. Islamiyet, Hristiyanlik ve
Yahudilik kutsal kitaplarinda siikran kavramimin 6nemi Uzerine ozellikle vurgu
yapilmaktadir. Yahudiler Allah’a siikretmenin 6nemi {izerinde durmakta, Hristiyanlar
sahip olduklar1 hayat igin siikran etmenin bir zorunluluk oldugunu belirtmekte,
Kur’an da ise Allah’a siikretmenin gerekliligi ve giicli vurgulanmaktadir. Ayrica,
Hinduizm ve Budizm 6gretilerinde de siikran olgusuna vurgu yapilmaktadir. Kisacasi
dinyadaki tim dini yazilar goriilen bir iyilik karsisinda siikran hissetmeleri ve
hissettikleri ~ bu  siikram1  gostermeleri  gerekliligini  vurgulamaktadirlar
(Emmons,2004).

Stikran kavrami bir¢ok kiiltiirde de yer almakta ve farkli sekillerde 6nemi
lizerinde durulmaktadir. Ornegin, Amerika’da siikran giinii kutlanmakta ve bu 6zel
giinde kisiler gecmiste sahip olduklari her sey i¢in siikiirlerini s6zlii olarak sunmakta,
Hindistan’da ise siikran sozlii olarak dile getirilmemekte onun yerine iyilik gordiigiin
kisiye kars1 iyiligine karsilikta bulunarak siikran gosterilmektedir. Toplumun temel
yap1 taslarindan biri olarak kabul edilen siikran sosyal hayatta olmazsa olmaz
duygulardan biridir. Birbirleriyle etkilesim i¢inde olan bireylerden meydana gelmis
toplumlarda siikran duygusunun gelismemis olmasi imkansizdir. Genel bir literatiir
incelemesi yapildiginda siikran olgusunun ekonomi, psikoloji, sosyoloji, antropoloji
ve biyoloji bilimlerinde kisiler arasi iligkilerde oynadigi biitiinlestirici rol goze

carpmaktadir (Palmatier, 2009).
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2.3.1. Siikran Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Siikranin tarih igindeki gelisimi incelenecek olursa siikranin ilk olarak
felsefeciler ve sosyologlar tarafindan erdem olarak ele alindigi ve Oneminin
vurgulandig1 goriilmektedir. Insanlik tarihi kadar eski olan siikran diisiincesinin
kavramsallastirilmas1 Antik Roma doneminde yasayan felsefecilere dayanmaktadir.
Ornegin, Cicero ve Seneca siikranin ¢ok degerli bir olgu oldugunu ve siikran
duygusundan eksikligin herkes i¢in giiclii bir yikim olacagini belirtmektedirler. Kant
siikran1 “yaptig1 iyilige kars1 bir insan1 onurlandirmak™ seklinde tanimlarken; Brown
ise “yapilan iyilige karsin, diger tarafa duyulan hos duygular” olarak tanimlamaktadir
(Emmons, 2003).

Stikran ahlak felsefesi bakis agisiyla degerlendirildiginde erdem olarak
kavramsallastirilmaktadir. Erdem kisinin karakterinde bulunan bir 6zelliktir. Erdem
kisinin hem kendisine hem de topluma fayda saglayacak sekilde diisiinmesini ve
hareket etmesini saglamaktadir (McCullough and Synder,2000). Cicero siikrani
erdemlerin en O6nemlisi olmasi yaninda diger biitiin erdemlerin babasi olarak da
tamimlamaktadir. Cicero’dan beri siikran evrensel bir erdem olarak kabul edilmekte
ve Park and Peterson’nin (2003) siiflandirmasinda kisiler arasindaki etkilesimleri
giiclendiren ve onlara anlam kazandiran askinlik erdemi igerisinde yer almaktadir.
Bir erdem olarak siikran; iyi seylerin farkinda olmak ve buna tesekkiir etmek ve
tesekkiiriinii ifade etmek icin zaman harcamak olarak nitelendirilmektedir.

Felsefeciler ve sosyologlardan sonra psikologlar da psikolojik bakis agisiyla
stikran1 incelemekte, biligsel ve duygusal bir kavram olarak iizerinde caligmalar
yapmaktadirlar. Siikkran felsefe ve din bilimlerine kiyasla psikoloji biliminde daha
yakin geg¢miste calisilmaya baslanmistir. McCullough et al. (2001) ¢alismalarinda
bunun nedenini psikoloji de genel olarak pozitif duygulari ¢alisma egiliminin az
olmasindan kaynaklandigini belirtmektedirler. Siikran kavraminin psikoloji biliminde
kronolojisi incelendiginde siikran ile ilgili ¢alismalar 200 yil geriye dayanmaktadir.

Stikran, psikoloji biliminde ahlaki, biligsel ve empatik duygu olarak
siiflandirilmaktadir. Adam Smith 1790’larda yaptigi ¢alismada siikran1 sosyal bir
duygu olarak kavramsallastirmakta ve toplumlarin saglikli bir sekilde devam etmesi
i¢cin olmasi zorunlu bir olgu oldugunu vurgulamaktadir. Cilinkii siikkranin iyi niyet

gostergesi oldugu i¢in toplumun istikrar i¢in bireylerde olmasi gereken bir duygu
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oldugunu belirtmektedir. Smith’e gore siikran kisileri karsi tarafin iyiligine karsi
motive eden bir duygudur. Ardindan, Simmel ve Gouldner, Smith’in g0riislerini
genisleterek siikranin bireyler aras1 yardimi arttirmak igin gerekli bir gii¢ oldugunu
vurgulamaktadirlar. Daha sonra Gouldner ve 6zellikle Simmel’in ¢alismalarindan
etkilenen Schwartz, siikkran1 kisiler arasindaki sosyal iligkilerde olumsuz yonde
etkilenmesinden koruyan bir gili¢ olarak tanimlamaktadir. Smith (1790/1976),
Simmel (1950), Gouldner (1960), Schwartz (1967) ve Trivers (1971) siikranin
toplumda karsililik faaliyetlerinin diizenli bir sekilde yiirtitiilmesi i¢in gerekli bir
ahlaki duygu olarak kavramsallastirmaktadirlar. 20. yy’in ikinci yarisinda Heider
(1958) ve Weiner (1985) Smith’in goriislerini yeniden incelemis ve siikranin bilissel
bir duygu oldugunu belirtmislerdir. Bu goriiniisii savunan bilim adamlari, goriilen bir
iyilik veya faydaya karsi insanlarin bilingli bir sekilde bu iyilige cevap verecegini
belirtmektedirler. Lazarus and Lazarus (1994) ise siikranin empatik bir duygu
oldugunu iddia etmektedirler. Bireylerin sahip olduklar1 faydalar veya iyilikleri
anlayip, degerlendirebilmesi i¢in kars1 taraf ile empati kurmasi gerekliligini
savunmaktadirlar. Son olarak, 6zellikle pozitif psikoloji hareketinin insanlarin giiglii
yonlerine, iyi olma halinin insaa edilmesine, zorluklara karsi diren¢ gostermeye
yaptig1 etkilerden dolay1 bu hareketin savunucular: siikkranin pozitif bir duygu olarak

arastiritlmasi gerekliligini belirtmislerdir.

2.3.2.Psikoloji Biliminde Siikran

Psikoloji bilimi bir duygu olarak siikranin faydayi saglayan (benefactor),
saglanan imkandan faydalanan (beneficiary) ve fayda (gift) olmak Uzere ¢ temel
bileseni oldugunu vurgulamaktadir.

Pozitif bir duygu olarak siikrani biligsel, duygusal ve davranigsal olmak iizere
u¢c boyutla ele almak gerekmektedir. Tanimlama sgiikranin biligsel yoniini,
deneyimleme duygusal yoninu ve gosterme ise davranigsal yoniinii ifade etmektedir.
Siikranin ilk boyutu bilissel boyuttur. Kisinin kendisi igin kars1 tarafin sagladigi
avantajlarin  biligsel olarak farkinda olmasi gerekmektedir. Bu farkindalik
saglandiktan sonra avantaj veya kazang degerlendirilir ve bu da duygusal farkindaligi
meydana getirmektedir. Kisi bilissel ve duygusal olarak avantaj ile ilgili farkindaliga

sahip olduktan sonra elde ettigi kazanca karsi tesekkiirlerini sozlii veya fiziki bir
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sekilde gosterir ki bu da siikranin davranigsal boyutunu meydana getirmektedir
(Raggio et. al.,2014).

Emmons et al. (2003) siddet, siklik, kapsam ve yogunluk olmak iizere
siikranin dort o6zelligi/yonti oldugunu belirtmektedir. Fakat bu dort ozellik
birbirinden bagimsiz ve ayri degildir. Bireyde siikran duygusunun olabilmesi igin
tim Ozelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Siikkranin ilk 6zelligi, siikranin siddetidir
(intensity). Eger bir kisi igsel olarak siikran egilimi yiiksek bir bireyse gordiigii bir
iyilik veya elde ettigi fayda sonucunda hissettigi siikranin siddeti de, i¢sel olarak
stikran egilimi diisiik bir kisinin hissettiginden daha fazla olmaktadir. Siikkranin ikinci
ozelligi ise, sikliktir (frequency). Eger kisi igsel olarak siikran egilimi yiiksek bir
kisiyse karsi tarafin ona sagladigi fayda karsisinda siikran duygusunu daha fazla
gosterecek ve giin i¢inde siikran duygusunu daha sik deneyimleyecektir. Ancak
bunun tersi bir durumda igsel olarak siikran egilimi diisiik bir kisinin de slikran
hissetme siklig1 giinler veya haftalar olabilmektedir. Siikranin kapsami (span) ise
siikranm iigiincii 6zelligini olusturmaktadir. Igsel olarak siikran egilimi yiiksek olan
kisi hayatinda bulunan ailesi, isi, sagligi ve hayatin kendisi i¢in minnettar
hissederken, egilimi az olan kisi sahip olduklarinin degerinin farkinda
olamamaktadir. Stikranin son ozelligini ise siikranin yogunlugu olusturmaktadir
(density). Siikran duygusu ig¢sel olarak yiiksek bir kisiden siikran duyduklari
durumlar1 belirtmeleri istendiginde hazirlayacaklari liste dogadan, is arkadaslarina,
aileden, dgretmenlerine kadar uzun bir liste olurken; tam tersi durumda yani siikran
duygusu egilimi diisiik olan kisilerde ise sadece kendilerine direkt yoldan fayda
saglayan olay veya kisilere siikran duyduklari kisa bir liste olusturmaktadirlar.

McCullough et al. (2001) calismalarinda siikran1 ahlaki bir duygu olarak
kabul etmekte ve ahlaki barometre, ahlaki tesvik edici ve ahlaki giiclendirici olmak
tizere ti¢ farkli ahlaki fonksiyonu oldugunu belirtmektedirler. Ahlaki barometre
olarak siikran, bireylerin karsi tarafin gdstermis oldugu yardimsever davranislara
karst1 vermis oldugu tepkilerin bir gdstergesi olarak tanimlanmaktadir. Ahlaki
barometre tipki sicaklik derecelerini gdsteren barometre gibi duygusal gostergedir.
Bir kisi baskasindan iyi niyetli olarak bir yardim goriirse veya bu yardim karsilik
beklenmeden yapilmigsa, bu durum sosyal iligkilerde iyi olma haline etki eder ve
sosyal iliskilerin giiciinde bir artis olarak gozlemlenmektedir. Siikkran bir barometre
olarak gorev yapmakta ve sosyal iligkilerde olan degisimi gostermektedir. Siikranin

ikinci fonksiyonu kisileri motive etme giictidiir. Stikranin motive etme gucu ile ilgili
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fonksiyonu c¢alismalarda ampirik olarak test edilmis ve siikranin kisileri yapilan
iyilige kars1 motive ettigi gézlemlenmektedir. Yapilan bir iyilik karsisinda kisiler
yardimsever davraniglarda bulunmak istemektedirler. Yapilan iyilige karsilik vermek
i¢in motive olan kisiler iyilige nasil karsilik verecegi konusunda yaratici diisiinmekte,
kisiler daha yakin olma, karsilikli baglar1 giliclendirme ve ortak iliski kurma
konusunda daha motive olmaktadirlar (Romani et al.2013). Siikranin ahlaki
fonksiyonlarindan sonuncusu ise, ahlaki pekistirici fonksiyonudur. Fayday1 saglayan
kisiye fayday1 goren tesekkiir ederse diger kisilerin gelecekte faydalanacagi baska
isler yapmak i¢in daha ¢ok calisacak, i¢csel motivasyonu artacaktir. Siikranin
pekistirici fonksiyonu ile bireyler daha fazla yardimsever davranigta bulunmak iizere
cesaretlendirilmektedir. Siikranin pekistirici fonksiyonu ile siikran sadece yardimi
goren kisiye degil aym1 zamanda yardimda bulunan kisiye de pozitif duygular
hissettirmektedir. Yapilan aragtirmalar, yardim goéren kisilerin yardimda bulunan
kisilere tesekkiir ettiginde ve yardimsever kisilerin yeniden yardimda bulunma
isteginin arttiin1 veya daha Once de hi¢ yardimda bulunmadig kisilere karsi
yardimda bulunma isteginin artacagin1 gostermektedir (Grant and Gino,2010).
Siikranin ¢ ahlaki fonksiyonunu 6zetleyecek olursak, siikran ahlaki bir barometre
olarak baskasindan gelen iyilige kars1 farkindalik yaratip cevap verme, ahlaki bir
motive araci olarak kisileri yardimsever davranista bulunmaya motive etme ve son
olarak ahlaki bir pekistirici olarak iyilik yapan kisileri gelecekte de yardimsever olma
konusunda tesvik edici bir rol istlenmektedir.

Psikoloji biliminin perspektifi ile degerlendirilen siikran duygusu ile ilgili
Uzerinde 6nemle durulmasi gercken bir konu ise, siikranin nasil algilandigidir.
Siikran hem durumsal bir duygu (state) hem de karakter oOzelligi (trait) olarak
siniflandirilmaktadir. Bu konunun daha anlasilir olmasi bakimindan durum ve
karakter ozelligi arasindaki farkin ortaya konmasi gerekmektedir. Duruma bagh
olarak olusan duygu veya karakter 6zelligi karmasas1 yillardir psikoloji biliminin
Uzerinde tartistigi bir konudur. Luthans et al. (2010) c¢alismalarinda bu ayrimi su
sekilde yapmaktadir: Baz1 duygular sadece durumla alakali olarak gelisir, gegigi ve
¢ok cabuk degisim gosterir (mutluluk gibi); bazi duygular ise durumsaldir, degisime
ve gelisime agiktir, bu duygular pozitif psikolojinin kaynagini olusturmaktadirlar
(umut, iyimserlik gibi). Durumlar disinda karakter 6zelligine sahip yapilar da vardir,
bunlarin degismesi daha zordur, karakter ve giigleri gostermektedir (Biiyiikk Bes

Kisilik Ozelligi gibi); bazi kavramlar ise tamamen karakter ozelligini temsil
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etmektedirler, bunlar tamamen kisiye 6zgii ve degistirilmesi ¢ok zor olan yapilardir
(zeka veya yetenek gibi).

Durumsal olarak siikran, bireysel olarak kisinin gordiigii faydanin veya sahip
oldugu iyi durumun farkinda olmasini ifade etmektedir. Durumsal olarak duyulan
siikran 6zel bir insana veya fayda gortlen 6zel bir olay sonucunda deneyimlenirken,
karakter 6zelligi olarak siikran kisilerin diger insanlara veya hayata kars1 i¢sel olarak
stikran duyma egilimini gostermektedir. Eger bir kisi i¢sel olarak siikran duyma
egilimine sahip ise daha sik ve daha kolay bir sekilde siikran duymaktadir.

Karakter 6zelligi olarak siikran bireylerin icsel egilimlerini ifade etmektedir.
Karakter ozelligi olarak ve durumsal olarak siikranin sonuglart incelendiginde,
karakter 6zelligi olarak siikran; igsel egilim olarak kisisel iyi olma halini daha yuksek
seviyelere ¢ikarirken; durumsal olarak siikran ise, yani kisilerin diger kisilerin yaptigi
iyiliklerin farkinda olmasiyla gelisen siikran, kisisel iyi olma, fiziksel ve psikolojik
saglik ve olumlu duygularda artisa neden olmaktadir. Gerek karakter 6zelligi olarak
stikran gerekse durumsal olarak siikran kisilerin davranmiglarinda siikran duyulan
duruma veya kisiye karsilik verme konusunda bireyleri motive etmekte ve olumlu
sosyal davranig gostermesine neden olmaktadir (Grant and Gino,2010). Siikran
duygusu kisileri olumlu sosyal davranis gostermesi konusunda iki sekilde motive
etmektedir. Bunlardan birincisi siikran duygusu faydayi saglayan kisinin kendine
olan giivenini arttirarak olumlu sosyal davraniglarin artmasina neden olmaktadir.
Kisilerin kendine giiven duymalari ¢ok temel bir insan1 motivasyon aracidir ve fayda
goren kisiler siikkran gosteren ifadeleri fayda saglayan kisiye karsi gosterdiginde
fayda saglayan kisi yaptig1 yardimin veya destegin kisilerin hayatinda olumlu ¢iktilar
yarattigin1 gorecek ve tatmin yasayacak, kendine giiveni artacak ve daha fazla
olumlu sosyal davranis gostermek isteyecektir. Ikinci durum ise siikran duygusunun
sagladigi sosyal degerdir. Kisilerin baskalar tarafindan degerli goriilmesi ¢ok temel
bir psikolojik ihtiyagtir. Fayda saglayan kisinin sagladig1 fayda veya verdigi destek
fayday1 goren kisi tarafindan degerli goriiliip fayda saglayan kisiye siikran duyulursa,
fayda saglayan kisi yeniden refahi arttirmak, bireylerin 1yi olma durumlaria katki
saglamak i¢in daha fazla yardimsever davranista bulunmak isteyecektir (Grant and
Gino,2010). Fakat fayda saglayan kisi, faydadan yararlanan kisi {izerinde baski
kurmamali, kendisinin {izerinde baski kurulmus veya rahatsiz hissetmesine olanak

vermemelidir.
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Grant and Wrzesniewski (2010) siikrani tanimlarken farkli bir bakis agisi
kullanmakta  ve  siikranin  baskalarna  odakli  bir  duygu  olarak
kavramsallastirilmaktadir. Minnettar kisilerin baskasinin goziiyle bakma (perspective
taking) veya empati kurabilme yetileri yiiksek oldugundan baskalarina odaklanmalar1
beklenilen bir durum olmaktadir. Siikran duygulan yiiksek kisiler bir isi

basardiklarinda kars1 taraftan takdir ve tesekkiir beklentisi icine girmektedirler.
2.3.3.Isletme Biliminde Siikran

Siikran dogas1 geregi sosyal etkilesimler sonucu meydana gelen bir duygudur.
Yapilan bir arasgtirma Kkisilerin giinliik hayatlarinda siikkran duygusunu siklikla
deneyimlediklerini gostermektedir (McCullough et al.,2001). Bu nedenden dolayi
insan etkilesimlerini temel alan isletme biliminde siikran duygusunun varligindan s6z
edilmesi ve bilimsel olarak &neminin ortaya konulmasi gerekmektedir. Isletme
bilimini olusturan en 6nemli yap1 tasi bireyler oldugundan (miisteriler, calisanlar,
firma sahipleri, yoneticiler ) bireylerin giinliik yasaminda ¢ok fazla deneyimledigi bir
duygu olan siikranin igletme biliminde calisilmas1 gerekmektedir.

Isletme biliminde pazarlama alaninda siikran duygusu Uzerinde calismalar
yapilmistir. Bu alanda yapilan aragtirmalart genel olarak miisteri odakli ¢aligmalar
olusturmaktadir (Xia, 2013; Romani et al.,, 2013). Xia (2013) c¢alismasinda
miisterilerin satin alma niyeti ve siikran duygular1 arasindaki iliskiyi incelemektedir.
Calisma siikranin satin alma niyetini diger pozitif duygulardan daha fazla
etkilemesinin yaninda agizdan agiza yayilim (zerinde de pozitif bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Siikranin ayrica diger pozitif duygularla karsilastirildiginda yeniden
satin alma niyeti tizerinde daha tesvik edici oldugu goriilmektedir. Diger pozitif
duygular ile miisteri sadece aldigi hizmet veya iiriinden memnuniyet duyarken
yapilan bir hatanin diizeltilmesi veya satigtan sonra veya satis sirasinda elde edilen
bir fayda sonucunda, miisteri duyacagi siikran ile tatmin olmanin disinda yeniden
satin alma niyetine de sahip olmaktadir. Bunun yaninda iliskisel pazarlama alaninda
da siikkranin roll incelenmektedir (Palmatier et al., 2009; Raggio et al., 2014).
Pazarlama alaninda iligkilerin insaa edilmesi ve siirdirilmesi 6nemle (izerinde
durulmasi gereken konulardan biridir. Bu alan1 gii¢lendirmek igin giiven ve baglilik

¢ok fazla c¢alisilmis ancak sasirtict bicimde siikran ihmal edilmistir. Ancak son 10
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yilda yapilan ¢aligmalar siikranin iligkiler tizerindeki roliinii teorik ve ampirik olarak
tartigmaktadir.

Sasirtici bir sekilde siikranin, orgiit teorisi ve orgiitsel davranis alanlarinda da
calistlmamistir. Ancak son yillarda 6rgitlerde pozitif psikoloji ile pozitif érgltsel
davranig ve pozitif 6rgiitsel bilim hareketlerinin ivme kazanmasi, sitkran duygusunun
kisiler arasinda siklikla hissedilen bir duygu olmasi, farkli bir¢ok kiiltiir tarafindan
benimsenmis olmasi slikranin pozitif ¢iktilara etki etmesi orgiit teorisi ve Orgiitsel
davranis alaninda calisan akademisyenlerin ilgisini ¢ekmektedir. Bireylerde ve
ailelerde pozitif yonli degisimin temel anahtar1 olarak kabul edilen siikran, ayni
zamanda orgiitlerde de degisimin pozitif olmasi i¢in gerekli kavramlardan biridir.
Ozellikle giiniimiiz orgiit ¢alisanlarinda siklikla goriilen kiskanglik, kizginlik gibi
iliskilere zarar veren duygularin kontrol altina alinmasina yardim etmesi nedeniyle
calisilmasi 6nem arz etmektedir.

Hu and Kaplan (2014) c¢aligmalarinda siikranin neden orgiitte calisilmasi
gerektigi {izerine vurgu yapmaktadirlar. 11k olarak siikranin kisilik ve sosyal psikoloji
alaninda ¢ok fazla ¢alisilmis oldugundan Orgtsel alana yol gosterecek bir¢cok kaynak
bulunmaktadir. Ikinci olarak, siikranin 6rgitsel alanda akademik olarak cok fazla
arastirilmamis olmasina ragmen firmalarda sik¢a hissedilen duygulardan biridir.
Siikran ¢alisanlar {izerinde uygulanabilirligi a¢isindan biyuk bir potensiyel
tasimaktadir (Mills et al., 2013). Calisanlar gerek resmi gerekse gayri resmi olarak
orgiitlerinde sahip olduklar1 avantaj ve faydalar1 (kariyer gelisimi icin firsatlar, saglik
destegi ve egitim) baska Orgiitlerde calisan kisilerle kiyaslamakta ve bu kiyaslama da
kendi avantajlarinin fazla olmasi siikran gibi olumlu duygularin gelismesine neden
olmaktadir. Son olarak ise, slikran orgiitlerde davranis ve ¢iktilar lizerinde 6nemli bir
yere sahiptir. Orgitler verilen gorevlerin isbirligi ile tamamlandig1 sosyal kurumlar
oldugundan iliskilerin gelistirilmesinde ve siirdiiriiliir hale getirilmesinde ¢ok biiyiik
role sahip pozitif bir duygu olan siikkranin orgiitsel davranig alaninda incelenmesi
gerekmektedir. Orgiitlerde minnettar calisan ile siikran duyulan calisan acisindan
degerlendirildiginde her ikisinin de drgiite pozitif ¢iktilar1 olacaktir. Ornegin siikran
duyulan kisi, diger ¢alisanlara yaptig1 anlamli katkinin farkinda olacak ve bu durum
onun daha fazla olumlu sosyal davranis gelistirmesine ve Kisiler arasinda gelisen
olumlu sosyal davranislarda Orgiitlerde daha yiliksek performansa neden olacaktir
(Grant, 2012). Orgiitlerde ¢alisanlar veya liderler sevmedikleri bir gérevle karsi

karsiya geldiklerinde kendilerine siikkran duyulacagi bilinciyle o gorevi
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tamamlamalari konusunda onlara cesaret vermektedir (Grant,2012). Bunlara ek
olarak, siikkranin tavsiye alma tizerindeki rolii de siikranin orgiitsel davranis alaninda
calisilmas1 gerekliligini ortaya koymaktadir. Orgiitlerde tavsiye onemli bir role
sahiptir. Orgiitler yeni {iriin iiretme asamasinda, sirket evliligi, kiiciilme gibi stratejik
konularda profesyonel olarak tavsiyeye ihtiya¢ duymaktadirlar. Gino ve Schweitzer
(2008) caligmalarinda o6rgiit calisanlarinin rasyonel bir nedenin yani sira, yani tavsiye
alimacak kisinin egitimi, deneyimi yaninda, sahip oldugu duygular1 ile (siikran
duygusu) tavsiye alma konusunda pozitif bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir.
Calisma minnettar calisanlarin tavsiye alacaklari kisiye daha fazla giiven duyup,
verdikleri tavsiyeleri daha ¢abuk kabul ettiklerini ortaya koymaktadir.

Hu and Kaplan (2014) calismalarinda orgiitte siikranin 6ncillerini ve
sonuglarin1 agiklamakta ancak Onerilerini ampirik olarak test etmemektedirler.
Orgiitsel politika ve prosedrler cahisanlar arasinda siikran duygusunun dogmasina
veya artmasina neden olmaktadir. Ornegin bir firmanin resmi olarak ¢alisanlara 6diil
vermesi veya Orgiit kiltlirinde yardimsever davramiglarin olmasi, Ucretlendirme
konusunda ¢alisanlara kar payindan verme, karar verme asamasinda g¢alisanlarin
katilimin1 saglama, ¢alisanlara is dis1 ve is ortaminda destek saglama, calisanlarda
stikran duygusunun gelisimine neden olmaktadir. Siikranin Onclllerinden biri de
liderlerin davraniglaridir. Lider 6zel olarak ¢alisaniyla ilgilenirse ve c¢alisan liderin iyi
niyetinden kaynaklanan ilgiyi fark ederse liderine kars1 siikran hissedecektir. Stikran
duygusunun orgiitlerde saglayacagi ¢iktilardan ilki, bireyler arasi iliskiler tizerinde
saglayacag1 pozitif c¢iktilardir. Is arkadaslarindan veya iistiinden fayda saglayan
calisanin onlarla gelistirdigi iliskide de tatmin seviyesi yiiksek olacaktir. Is tatmini
disinda siikranin  Orgutlerde psikolojik glveni de pozitif yonde etkilemesi
beklenmektedir. Son olarak giiniimiiz is diinyasinin en 6nemli konulardan biri olan
calisgan performansinin (is performansi, baglamsal performans ve yaraticilik
performansi) arttirilmasi konusunda da siikran duygusu pozitif etkiye sahiptir. Grant
and Wrzesniewski (2010) yaptiklar1 ¢alismada calisan siikrani ve calisanlarin is
performansi arasindaki olumlu iliskiyi ortaya koymaktadir. Siikranin iligkiler
tizerinde olumlu etkisinin olmasi ve yardimsever davranislarda bulunmaya tesvik
etmesi baglamsal (contextual) performans iizerinde olumlu etki yaparken,
Fredrickson’nin insa et ve genislet teorisi (2004) ile yaraticilik {izerinde oynayacagi

pozitif rol ile yaraticilik performansini olumlu etkilemesi beklenmektedir.
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2.3.4.Siikranin Olgiimlenmesi

Onceki ¢alismalarda siikran psikoloji alaninda bireysel diizeyde 6z bildirim
Olcekleri, deneysel ¢aligmalar ve vaka calismalari yoluyla 6lglimlenmektedir Ancak
yapilan literatiir incelemeleri sonucunda orgiit diizeyinde siikrani Slgen bir dlgek
bulunamamustir. Siikran psikolojide bireysel diizeyde o6l¢limlenirken en fazla
kullanilan 6lgek Emmons et al. (2003) tarafindan gelistirilen siikran 6lgegidir (GQ6).
Bu olgek ile siikkran 6 gosterge ile ve tek boyut olarak oOlclilmiistiir. Bireylerin
duygusal olarak hissettikleri siikranin yogunlugu, sikligi, kapsami ve siddeti esas
alarak gostergeler gelistirilmistir. Gelistirilen 6lgegin bir¢ok ¢alismada agiklayici
ve dogrulayici faktor analizi yapilmis ayn1 zamanda gecerliligi ve giivenilirligi test
edilmistir. Ornek gostergelerden biri; “Hayatimda miitesekkir oldugum bir¢ok sey
bulunmaktadir”. Psikoloji literatiiriinde siikran1 6lgmek i¢in kullanilan diger bir 6l¢ek
ise Adler and Fagley (2005) tarafindan olusturulmus takdir edilme anketidir. Toplam
57 gostergeden olusan anketin 6zellikle 10 sorusu siikran1 6lgmektedir. Bireylerin
stikranlarin1 gosterirken sergiledikleri davranislar, kisiler arasi siikkrani1 6lgmektedir.
“Takdirimi belirtmek icin tesekkiir ederim kelimesini kullanirim” 6rnek
gostergelerden biridir. Stikran-kirginlik-takdir testi 42 gostergeden olusmakta kisilere
,yasama kars1 duyulan siikran ve yoksun olma sorulariyla él¢lilmektedir. Insanisti
varliklara kars1 gosterilen siikranda ayn1 6lgek igerisinde 6lgllmektedir. Bu anketteki
ornek gostergelerden biri; “arkadaslarima ve aileme karst miitesekkirim”
gostergesidir. Ayrica Park and Peterson’nin (2004) VIA karakter gigcleri anketinde
de siikran sekiz gosterge ile Olculmektedir. Ancak, bu ankette siikran bir duygu
olarak degil erdem olarak kavramsallastirilmaktadir.

Yukarida adi gegen biitiin Olceklerin ortak noktasi siikranin kisilerin
karakteristik 6zelligi olarak bireysel diizeyde 6lcimlenmesidir. Olgeklerin tiimiinde

stikran i¢sel egilim olarak kavramsallastirmaktadir.
2.4. Umut Kavram

Insanligin var olmasiyla birlikte her kiiltirde yer alan umut (hope) kavrami
giinlik konusma dilinde de ¢ok fazla kullanilmaktadir. Umut her bireyin yasami
boyunca mutlaka deneyimlemis oldugu evrensel bir kavramdir. Bireyler kendilerini

ifade ederken umutlu veya umutsuz olduklarin1 veya bos umutlara kapildiklarini
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giinliik hayatlarinda c¢ok sik dile getirmektedirler. Umut giinliik yasamda bu kadar
siklikla ~ kullanilmasmin ~ yaninda  bilimsel  olarakta  farkli  sekillerde
kavramsallastirilmakta ve 6lcimlenmektedir.

Giinlik hayatimizda gelecek ile ilgili iyi beklentiye sahip olmak olarak
tanimlanan umut (Yavas et al.,2013) psikoloji ve felsefe biliminde teorik desteklerle
aciklanmaktadir. Psikoloji ve psikiyatri biliminde arastirilmasi 1950°1i yillara
dayanan umut kavrami imkéansizin hayal edildigi bos bir umuttan ziyade
uygulanabilir ve hedef odakli ussal bir durumu ifade etmek i¢in kullanilmaktadir
(Schwartz, 2002). Umut kavrami psikoloji biliminde tanimlanirken duygusal ve
bilissel temeller ele alinarak agiklanmaktadir. Duygu olarak umut ahlaki ve sosyal
olarak kabul goren, birey i¢in 6nemli, uygun hedeflere ulasilmasi ve karsilasilan
zorluklarin  dstesinden  gelinebilmesi  icin  gereken  bir duygu olarak
kavramsallastirilmaktadir. Biligsel olarak umut ise, bireyin hedefine ulasmasi i¢in
sahip oldugu diisince veya inan¢ olarak kavramsallastirilmaktadir. Umudu
tanimlayan bazi ¢alismalar umudun sadece duygusal yoniine, bazi ¢alismalar ise
sadece bilissel yonii tizerine vurgu yapmaktadir. Literatlirde duygu olarak umut ¢cok
calisilmig olmasina ragmen, biligsel olarak umudu inceleyen calismalar daha
baslangi¢ seviyesinde olarak kabul edilmektedir. Ancak, Synder (1996) calismasinda
umudu tanimlarken hem biligsel hem de duygusal yoniiniin birlikte ele alinmasi
gerektigini savunmaktadir. Synder’in modelinde umudun iki farkli bileseni olmasina
ragmen bu iki bilesen birbirinden ayrilamaz ve birbirleriyle uyumlu bir sekilde yer
almaktadir. Synder; umudu hedefe giden yollar ve bu yollara gitmek igin gerekli
istek ve motivenin olmas1 seklinde tanimlamaktadir. Ornegin bir kisinin bir hedefi
yapmak i¢in gerekli istegi olmasina karsin o hedefe ulasmak icin alternatif yollarinin
olmamas1 veya birden fazla alternatif segenegi olmasina karsin o hedeflere ulasmak
icin isteginin olmamasi hedefe ulagmay1 engelleyecektir. Bir hedefe baglamak ve onu
devam ettirmek icin gerekli olan istek ve motive umudun ilk bilesenini temsil
etmektedir. Arzu edilen hedefe ulasmak igin kisilerin hedefleri dogrultusunda hareket
etmeye devam etmesi umut gostergesidir. Sekil 2.2’de sematik olarak ortaya konan
Synder’in umut teorisi aktif umut olarakta kavramsallagtirilmaktadir. Literatlrde
farkl bir bakis agis1 olarak umut aktif ve pasif umut olarak kavramsallastirilmaktadir
(Stajkovic, 2006). Pasif umut genel anlamda giinliik hayatta kullandigimiz umudu
temsil ederken, aktif umut ise hedeflere ulasmak i¢in etkin bir sekilde kararli olmay1

temsil etmektedir.
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Psikoloji perspektifi ile umut tipki siikran gibi hem durum hem de karakter
ozelligi olarak algilanmaktadir. Yani bireyler dogustan gelen bir egilimle daha
umutlu olabildikleri gibi, yasadiklar sartlar itibariyle umudu gelistirebilmektedirler.
Umudu etkileyen faktorler i¢sel ve digsal faktorler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir;
bunlardan ilki, i¢sel faktorlerdir bunlar biligsel faktorler olup degistirilmesi zordur.
Ancak, digsal faktorler degistirilip gelistirilebilir.

Park and Peterson (2004) ise umudu karakter gl¢ ve erdemler icerisinde
smiflandirmakta ve askinlik erdemi igerisinde kavramsallastirmaktadir. Bir karakter
gucu olarak umut gelecek ile ilgili durumlar igin en iyisini ummak ve bunu bagarmak
icin ¢aligmak olarak tanimlanmaktadir.

Ayrica pozitif psikolojik sermayenin bir bileseni olarak umut son yillarda
Ozellikle oOrgiitsel davranis alaninda gerek kavramsal gerekse ampirik olarak
akademisyenler tarafindan ¢ok calisilmaktadir. Pozitif psikolojik sermayeyi olusturan
umut, iyimserlik, 6z yeterlilik ve esneklik kavramlar1 birbirleri ile iliskili ancak
birbirlerinden farkli kavramlardir. Pozitif psikolojik sermayenin biitiin bilesenleri
pozitif kavramlar oldugundan farklari kisiler tarafindan algilanamamaktadir. Ancak,
her bir bilesenin kendine has, karakteristik dzellikleri bulunmaktadir. ilk olarak
umudun motive edici ve yol gosterici iki bilesenin olmasi umudu diger bilesenlerden
ayiran Ozelliktir. Hedefe karsi istekli olma iyimserlik ile benzerlik gostermesine
ragmen, belirlenen hedefe giden yollar1 arama sadece umuda ait bir 6zelliktir. Ayrica
iyimser kisiler zorluklarla karsilastiklarinda genellikle vazgecme egiliminde iken,
umutlu kisiler engeller karsisinda yeni yollar aramaktadirlar (Luthans ve Jensen,
2002). Umut gelecek odaklidir. Iyimser kisi gelecekte hedeflerine ulasacagini
diisiiniir ancak bunun i¢in herhangi bir hedefi veya ¢abasi bulunmamaktadir, umut bu
ozelligi ile bilissel bir siirece sahiptir. Oz yeterlilik ve umut arasindaki ayirim gerek
kavramsal olarak gerekse ampirik olarak ortaya konmaktadir. Umut hedefe giden
yollar ve bu yollara ulagsmak i¢in sahip olunan motive arasinda kendini yenileyen
devamli tekrar eden bir siireci ifade ederken 6z yeterlilik beklenen ¢iktiya ulasmak
icin gerekli olan girdi olarak kavramsallastirilmaktadir (Juntenen ve Wetterstenen,
2006). Umudun o6zellikle hedefe gitme konusunda motive olma bileseni ile 06z
yeterlilik paralellik gosteriyor olmasina ragmen, umutta hedefler daha belirgin ve
hedefe ulagsma konusunda kararlilik daha fazladir. Umut bireylerin hedefe ulasma
konusunda sahip oldugu yetenek algisiin (6z yeterlilik) Otesine ge¢mektedir.

Umutlu kisiler bu algi ile birlikte hedefe ulagsmak i¢in istege de sahiptirler (Juntenen
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and Wetterstenen, 2006). Umudu esneklikten ayiran en 6nemli 6zellik ise, esnekligin
genel olarak zorluk zamanlarinda goériilmesine ragmen umudun genel gecer olarak
var olmasidir (Youssef and Luthans,2007).

Bunun yaninda Synder et al. (2002) calismalarinda umudun kisiler iizerinde
yarattig1 psikolojik ve fiziksel etkileri de ortaya koymaktadir. Ornegin yiiksek umuda
sahip bireylerin hastaliklardan korunma, iyilesme ve cesitli sorunlarla bas edebilme
oranlarinin daha yiiksek oldugu tahmin edilmektedir. Boylamsal olarak yapilan
klinik ¢alismalarda ise psikolojik rahatsizliklar ve umutsuz insanlar arasinda pozitif
bir iliski oldugu gosterilmektedir. Yiiksek umuda sahip kisiler tipki fiziksel saglikta
oldugu gibi psikolojik olarakta problemlerle daha iyi bas edebilmekte, gelecege daha
pozitif baktiklar i¢in olas1 stres kaynaklarina kars1 daha direncgli olabilmektedirler.
Bu durumda kisilerin psikolojik iyi olma halleri iizerinde etkili olmaktadir.

Umut, bireysel olarak tasidigi onem ve sagladigi pozitif katkilar diginda
sosyal ve orgiitsel iliskilerin kurulmasinda ve siirdiiriilmesinde ¢ok onemli bir
kaynaktir. Umut gelecegi degistirebilecek ¢ok giiclii bir kavramdir. Sosyolojik a¢idan
incelendiginde Marthin Luther King’in umut verici konusmalarinin etkisi bir sonraki
nesilde yerini almakta, ayni1 sekilde orgiitsel ¢aligmalarda Tavistock Enstitiisii’'nde
McGregor’in gelistirmis oldugu Teori X ve Teori Y yonetimi insan odakli umut
verici bir yonetim olarak sonraki yillarda firmalarda uygulanmaktadir (Ludema et

al.,1997).
2.4.1.Isletme Biliminde Umut

Umut orgiitlerde hem bireysel olarak hem de orgiitsel olarak pozitif ¢iktilara
neden olacagindan son yillarda iizerinde siklikla durulmaya baslanan bir kavram
haline gelmistir.

Sosyal bilimlerde ¢ok fazla rastlanilan bir kavram olmasina ragmen Ludema
et al. (1997) yaptiklar ¢alismada 40 kadar kitap, 200’¢ yakin makale incelemis ancak
orgut teorisi veya oOrgiitsel davranig alaninda umut konusu ile ilgili ¢alismaya
rastlayamamistir. Umut kavrami orgiitlerde pozitif orgiitsel davranig ve pozitif
orgiitsel bilim konularinin popiiler olmasiyla birlikte Orgut teorisi ve Orgutsel
davrams alanlarinda calisilmaya baslanmistir. Ilk ¢aglardan beri insanlarin
yasamlarinda yer alan umut kavraminin orgiitlerde pozitif orgiitsel davramis ve

pozitif orgiitsel bilimden sonra popiiler olmasinin nedenlerinden biri, glinlimiiziin
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calkantili is diinyasinda bagarinin saglanmasi i¢in umutlu insan kaynagina duyulan
gereksinimdir. Sirket evlilikleri, kiigiilmeler, c¢ok fazla rekabetci ve belirsiz,
acimasiz, ¢ok ileri diizeyde teknolojiye dayanan giiniimiiz is ortami kisilerin is
yasamlarinda kara bulutlanmalara neden olmaktadir. Bu kara bulutlanmalar1 ¢c6zmek
i¢in ihtiya¢c duyulan kaynak ise umutlu insan kaynagidir. Orgiitlerde calisanlar
performanslarint arttirmak, calisanlarin kendilerini daha rahat hissettigi saglikli is
ortamlar1 yaratmak, sahip oldugu pazarlarda basarili olmak, rakiplere karsi basari
kazanmak ve orgiit disinda kalan kisilere kars1 faydali isler yapmak gibi hayallere
sahiptirler (Carlsen et al. ,2012). Bu hayallerin ger¢eklesmesi i¢in ¢aliganlarin umutlu
olmas1 gerekmektedir.

Umutlu bir ¢alisan hedefe ulasmak igin yollar takip etmekte ve bu yollarda
karsilastig1 sorunlar1 yaratict bir sekilde iistesinden gelip yeni yollar ¢izerek hedefe
ulagsmaktadir. Planlar basarilamadiginda olast zorluklarin {istesinden gelebilmek i¢in
birgok farkli plan iiretmesi umutlu ¢aliganin 6zelliklerinden biridir.

Son yillarda orgiitsel calismalarda umut O6zellikle kariyer gelisiminde
kullanilmaya baglanmistir. Kariyer gelisimi baglaminda mesleksel umut veya is
baglaminda umut ¢esitli sekillerde kavramsallastirilmaktadir. Ornegin Diemer and
Blustein (2007) umudu kariyere olan baglilik seklinde kavramsallastirirken, Juntenen
and Wettersen (2006) Synder’in umut teorisi kapsaminda isle ile ilgili durumlarda
bireylerin sahip oldugu hedef, hedefe giden yol ve motivasyon olarak
kavramsallastirmaktadir. Umudun sagladigi motivasyon calisanlarin performansina
olumlu etki etmektedir (Luthans et al., 2010). Umut sagladig: siirpriz duygularla da
calisanlara motivasyon kaynagi olmaktadir (Lopez et al., 2007). Ornegin ¢alisanlarin
umutsuz basladig1 bir projenin kabul edilmesi, gelecek caligmalar i¢in ¢alisanlara
motive kaynagi olacaktir.

Buna ek olarak orgiitler {istiin performans saglamak i¢in kaynak tabanli teori
ile uyumlu olarak insan kaynaklarini kullanarak insan sermayesi ve sosyal sermaye
yaratmaktadirlar (Buller and MvEvoy,2012). Umut bu baglamda c¢alisanlar
tizerindeki bilissel etkisinden dolay1 insan sermayesi ve sosyal sermayenin Otesine
gecmekte ve sahip olduklart yetenekleri arttirarak iistiin performans elde edilmesine

olanak saglamaktadir (Combs,2010).

Carlsen et al. (2012) orgiitsel davranis alaninda umudu hedef odakli, iligkisel

ve Orgutsel bir stire¢ olmak {izere ti¢ farkli yol kullanarak tanimlamaktadir. Birinci
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bakis agist umudu hedef odakli bir kavram olarak tartismaktadir. 1935’lere dayanan
bu goriis (Lewin,1935) umudu hedeflere ulasma konusunda insanlarin sahip oldugu
algi olarak tanimlamaktadir. Daha sonra Synder ve arkadaslar1 bu goriisii temel
alarak (2000) umut teorisini gelistirmistir (Peterson and Byron,2008). Synder (1996)
tarafindan gelistirilen umut teorisinin temelleri psikiyatri ve klinik psikoloji
bilimlerine dayanmaktadir. Synder’a gore bireyler hedef odaklidir ve bu hedeflere
ulagmak icin ¢esitli yollar denemektedirler. Umut hedefler, hedefe gitme istegi ve
hedefe giden yollar olmak {izere ii¢ bilesene sahiptir. Hedefler bireylerin ne istedigini
tamimlamak i¢in kullanilmakta ve bireyler belirledikleri hedeflere adim adim
ilerleyerek ulasabilmektedirler.

Ikinci bakis agisinda umut iliskisel bir siire¢ olarak ele almmaktadir. Ludema
et al. (1997) tarafindan One siiriilen bu goriis temellerini teoloji, felsefe ve
psikolojiden almaktadir. Umut iligkilerin kurulmasinda ve gii¢clendirilmesinde rol
oynamaktadir. Umut iliskiler ¢ergevesinde dogup gelismektedir. Bu iliskilerde umut
bireyleri birbirine baglayan goriinmez bir giic olarak gérev yapmakta ve karsilikli
giiveni arttirmaktadir.

Son olarak ise, orgiitsel siireglerden etkilenerek umut tanimlanmaktadir. Bu
goriis ise temellerini pozitif psikoloji ve faydacilik felsefesinden almaktadir. Umut
pozitif, giic tabanli, gelecek odakli ve oOrgiitsel siireglerden etkilenen bir kavram
olarak tanmimlanmaktadir. Umut Orgiitsel davranig alaninda gii¢lii bir teori ile
aciklanmakta ve bircok ampirik ¢calisma ile desteklenmektedir.

Umut orgiitsel ¢alismalarda bireysel diizeyde incelenmis fakat orgut
seviyesinde umudun nasil meydana gelecegi, umutlu bir kiiltiiriin nasil gelistirilecegi
konusuna ¢ok fazla deginilmemistir. Umutlu bir 6rgit Kiltird olusturmak igin
orgiitlerin var olan gii¢lii yanlarinin ortaya ¢ikarilip gelecek icin vizyon hayallerinin
kurulmasma izin vermek gerekmektedir. Orgiit kiiltiiriiniin olusmasinda siklikla
kullanilan hikayelestirme orgutlerde umudun gelistirilmesi agisindan 6nemlidir
(Robbins and Jugde,2013). Kisiler ge¢cmiste yasanan olaylar1 hikayelestirerek
gelecek icin umut yaratilmasini saglamaktadir. Birgok orgiitte fakirlikten zenginlige
geeme basarilari, gegmiste yapilan hatalara karsi verilen tepkiler ve karsilagilan
sorunlarla 6rgit olarak basa ¢ikmalar hakkinda Oykiisel olaylar bulunmaktadir. Bu
Oykiisel olaylar ¢alisanlara gelecek ile ilgili umut asilamakta ve umutlu bir 6érgt
kiiltiiriiniin yaratilmasina olanak saglamaktadir. Ornegin Schwartz (2002) drgiitlerde

umudu gelistirmek icin, ¢alisanlarin basariyr deneyimleyecekleri siiregler yaratarak
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calisanlarin bagar1 duygusunu deneyimlemesine yardim etmek, kolektif umudun

arkadaglik baglarini nasil giiclendirecegini ortaya koymak ve bireylerin kendilerine

dikkat etmeleri konusunda bilgi ve kolaylik saglamak gerekliligini vurgulamaktadir.

Luthans et al. (2002) orgutlerde umut gelistirmek igin yapilmasi1 gerekenleri

yedi maddede siniflandirmaktadir:

1.

Orgiitsel ve kisisel hedefler acik olarak ortaya konmali ve
sekillendirilmelidir. Calisanlara ¢ok basit veya ¢ok zor ulasilmasi
imkansiz hedefler konulmamalidir. Hedefler ¢alisanlari zorlayici ancak
yildirict olmamalidir.

Yonetim caligsanlarinin kii¢iik basarilar kazanmasini olanakli kilmalidir.
Basarilara adim adim gidilmelidir.

Bir hedef oldugunda bu hedefe ulagsmak i¢in en az bir tane de alternatif
plan olmas1 gerekmekdir. Hedefi yerine getirmeye c¢alisirken
olabildigince farkli yollar ve faaliyet planlar1 ortaya konmalidir.

Hedefler yerine getirilirken sadece elde edilecek sonuca odaklanmak
yerine biitiin bir siire¢ ¢alisanlarin zevkle ¢alisabilecegi bir siire¢ haline
getirilmelidir.

Calisanlarin  hedeflerini yerine getirirken engellerle karsilacaginin
farkinda olmas1 gerekmektedir.

Calisanlar tarafindan takip edilen rota istenilen ¢iktilar1 elde etmede veya
verimli olmada etkisiz kaliyorsa, calisanlarin hangi alternatif planin ne
zaman uygulamaya konulacagi konusunda hazirlikli ve bilgili olmasi
gereklidir.

Orgiitte hem calisan hem de yonetici bos umutlardan sakinmalidir.
Gelistirilen alternatif yollara ragmen hedeflere ulasilamayacaginin

farkinda olmas1 gerekmektedir.

Adams et al. (2003) calismalarinda yiiksek umuda sahip orgiitlerin karakteristik

ozelliklerini ortaya koymaktadir:

¢ Umudun oldugu orgiitlerde biitiin ¢alisanlar esit sansa sahiptirler.

e Verilen ddiiller harcanan basari ile baglantilidir.

e Hiyerarsik olarak en alt seviyede calisan ile iist yonetime duyulan saygi

esittir.

43



e YoOnetimin en 6nemli gorevi ¢alisanlarin islerini basariyla yapabilmesi i¢in
onlara yardimci olmaktir.

e Yonetim ve ¢alisanlar arasinda iki yonlii, agik bir iletisim mevcuttur.

e Calisanlardan alinan geri doniisler orgiitii daha iyiye tasiyacak kaynak olarak
gortlmektedir.

e Baz1 gorevleri yerine getirirken calisanlara karar verme yetkisi de
verilmektedir.

e Calisanlar orgiitiin hedeflerini yerine getirmeye ugrasmaktadirlar.

e Calisanlara problemlerin  ¢6zlimlerini  bulmak i¢in  sorumluluklar
verilmektedir.

e Bir problemi ¢ézmek veya var olan durumu degistirmek i¢in calisanlara
sorumluluk verilmektedir.

e Miisterilerle olan iligkileri bir hizmet sunma veya sadece bir nesneyi satmanin

Otesine tagiyabilmek icin ¢aligsanlar cesaretlendirilmektedir.
2.4.2. Umudun Olgilmesi

Umutta tipki siikran, kiskanglik gibi hem icten gelen bir egilim hem de
durumsal olarak ayr1 ayr1 kavramsallagtirilmakta ve l¢tilmektedir.

Umut ile ilgili ilk 0Olgeklerden biri Stotlands’m umut taniminin
kavramsallastirilmasiyla Erikson et al. (1975) tarafindan gelistirilen umut 6lgegidir.
20 hedef sorudan olusan anket 7°LI LIKERT &lgegi ile dlgiimlenmektedir. “Bu
olayin olmasi benim i¢in ¢ok dnemli, eger gergeklesmezse 6lmeyi tercih ederim” gibi
gostergelere sahip Olgek durum odakli degil toplumdaki ortak hedefleri konu
almaktadir. Umudu 6l¢en diger Olceklerden biri ise Staats et al. (1989) tarafindan
gelistirilen umut endeksidir. Bu 0Olgek umudun bilissel yoniinii 6lgmek igin
kullanilmaktadir. Literatiirde sik¢a kullanilan umut Olgeklerinden biri de Synder
(1991) tarafindan gelistirilmis olan umut Olgegidir. Bu 0Olgek umut egilimini
6lcmektedir. Synder et al. (1996) umudu ayrica durumsal olarak da dlcimlemektedir.
Yetiskinlere ve cocuklara ayr1 ayr1 6zel olarak gelistirilen durumsal umut Slgegi
orgutlerde dahil olmak iizere birgok farkli alanda kullanilmaktadir. Psikoloji alaninda
bireysel olarak umudu oOlgen diger Slgek ise Sympson (1999) ve McDermott,
Hastings, Gariglietti, and Callahan (1997) tarafindan gocuklarda umudu 6l¢mek igin
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gelistirilen Slgektir. Sympson (1999) umut 6lgegi alan odakli umut Slgegi olarak
(domain specific hope scale) kisinin yasaminda sosyal iliskileri, aile hayat1 is ve
akademik hayati gibi ¢esitli alanlarda sahip oldugu umudu gostermektedir. Synder
‘i egilimsel umudu 6l¢tiigii 6lgek (1991), durumsal umudu 6lgtiigi 6lgek (1996) ve
alan odakli umut 6lgegi (1999) umudu tanimlarken hedeflere, hedeflere giderken
takip edilen yollar ve istek kavramlarini kullanarak tanimlamakta ama farkl
Olcmektedirler. Yani kavramsal tanimlar1 ayni olmasma ragmen farkli olarak
operasyonellestirmektedirler.

Umut orgutsel seviyede ise pozitif psikolojik sermaye icerisinde Synder’in
sorular1 esas alinarak olgiilmektedir. Ayrica, Akgin et al. (2009) umudu o6rgutlerde
kolektif duygusal yetenekler icerisinde is arkadaslar1 arasinda umudun yayilmasini
esas alan sorularla 6lgmektedir. Orgitlerde duygusal yeteneklerden cesaretlendirme
yetenegi vasitasiyla ¢alisanlar arasinda umudun agilanmasi kavramsallastirilmis ve

Olciimlenmistir.
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2.5. Yiiksek Kaliteli iliskiler

Calisanlarin isyerinde hedeflerini yerine getirebilmek ve temel psikolojik
ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in aralarinda baglar kurulmasi kaginilmazdir (Fernet
et al., 2010). Orgitlerde kisiler arasinda iliskiler farkli bigimlerde olusmaktadir. Is
arkadaslarinin birbirleriyle kurduklar iliskiler, takim iiyelerinin aralarinda kurduklar
iliskiler, takim tiyelerinin diger ¢alisanlarla kurmus oldugu iliskiler, karsilikl1 gelisen
guven, stratejik ortakliklar, ast ve iist arasinda kurulmus olan iligkiler ve calisan ile
mentor arasinda kurulan iliskiler orgiitlerde kurulan iligkilere 6rnek verilebilir (Kahn,
2007). Pozitif orgiitsel bilim semsiyesi altinda Orgiitlerde ¢alisanlarin aralarinda
kurmus olduklar iligkiler ise istiin performansi, enerjiyi, canliligi ve pozitif ¢iktilart
(Cameron et al., 2003) elde edebilmeye olanak saglayan yiiksek kaliteli iligkilerdir.

Yiiksek kaliteli iliskiler (YKI) (high quality connections), orgiitlerde kisiler
aras1 pozitif etkilesimler ile meydana gelen karsilikli, kisa veya uzun donemli
iliskilerdir (Stephens et al., 2012). Yiiksek kaliteli iligkiler saglikl1 bir viicutta kan ve
besinleri tasiyan damarlar gibi, orgiitlerde de bireyler arasi esnekligi ve bilgileri
tasima roliine sahiptir. Orgiitlerde, ¢alisanlar arasinda gelisen iliski faaliyetlerinin
karsilikl1 yardim, sayg1 ve giiven ile kuruldugu baglar vasitastyla YKI kurulmaktadur.
YKI’yi orgiitlerde kurulan diger iliskilerden ayiran 6zelligi yeni fikir ve etkilere
aciklig, iiretkenligi tesvik etmesi, kisilerin isyerlerinde olumlu veya olumsuz biitiin
duygular1 rahatca gdsterebilmesidir. YKI’in oldugu bir orgiitte, ¢alisanlar gerginlik
ile bag edebilmekte ve degisen kosullara daha ¢abuk uyum saglayabilmektedir.

Yiksek Kaliteli iliskiler baglaminda galisanlar ii¢ farkli 6znel deneyim
yasamaktadirlar (Dutton and Heaphy,2003).

Bunlardan ilki canliliktir. Canlilik sadece bireyin kendisine degil aym
zamanda ¢evresine de enerji asilamaktadir. YKi’de calisanlar pozitif enerjiye
sahiptir. Bu pozitif enerji ¢alisanlara hem psikolojik hem de fizyolojik bir iyi olma
hali saglamaktadir. Yiiksek kaliteli iliskilerin ¢alisanlara saglamis oldugu canlilik ile
calisanlar orgiitlerde kaginilmaz olarak goriilen inis ve g¢ikislarda gérevlerini yerine
getirme hizlar1 konusunda kayip yasamamaktadirlar.

Ikinci olarak, YKi’de calisanlar birbirlerine karsi olumlu saygi (positive
regard) duymaktadirlar. Calisan sevildiginin ve yaptigi islerden dolayr takdir

edildiginin farkindadir. Calisanlar Orgiitlerinde calisma arkadaslari veya iistleri

47



tarafindan tanindiklarin1 ve saygi gordiiklerini deneyimlemektedirler. Bu deneyim
calisanlara sosyal sayginlik ve yetkinlik hissi kazandirmaktadir.

Son olarak ise YKI karsilikli ortaklik duygusu yaratmaktadir. Ortaklik
duygusu, kisiler arasinda faaliyetlerin olabildigince paylasilmasini temsil etmektedir
(Miller and Stiver, 1997, sf.43). Yiiksek kaliteli iligskilerde kurulan ortaklik ile
taraflarin her ikisi de kendisini daha iyi hissetmektedir. Taraflar 6grenme vasitasiyla
birbirlerini etkilemekte, iligki igerisinde sahip olduklar1 rolleri ve smirlar1 kabul
etmekte ve birbirleri iizerlerinde biraktiklar1 etkinin farkinda olmaktadirlar (Dobrow
et al., 2011). Ortaklik duygusu ile ¢alisanlar kurduklarn yiiksek kaliteli iliskilerde
ortak sorumluluk hissetmekte, birlikte hareket etmeyi deneyimlemektedirler.

2.5.1.Yiiksek Kaliteli Iliskilerin Dort Temel Teori ile Aciklanmasi

Dutton and Heaphy (2003) disiplinler aras1 ¢alismalarinda degisim teorisi, kimlik
teorisi, blyume ve geligsme teorisi ve 6grenme teorisi perspektiflerinden yararlanarak

orgiitlerde YKI’in ¢alisanlar iizerindeki etkisini incelemislerdir.
2.5.1.1. Degisim Teorisi:

Giliniimiizde bir¢ok kavrami agiklamak icin kullanilan sosyal degisim teorisinin
temelleri 1920’li yillara dayanmaktadir (Cropanzano and Mitchell,2005). Sosyal
degisim teorisi disiplinler arasi calisilan bir kavram olup kdoklerini antropoloji,
sosyoloji ve sosyal psikolojiden almaktadir. Bu kavram ayni zamanda orgiit teorisi
ve oOrgiitsel davranis alaninda da orgiitlerde kurulan aglar1 agiklamak igin sikga
kullanilmaktadir.

Orgiitlerde calisan davranislarmi anlamak ve calisanlarin aralarinda kurmus
oldugu iliskiyi agiklamak i¢in yapilan caligmalar Blau (1964) ve Gouldner (1960)’i
esas almaktadir. Blau (1964) sosyal degisim teorisini ekonomik degisim teorisinden
farklilagtirarak, teorisinde calisan ve Orgiit, calisan ve lider (Tekleab, 2011) ve
calisanlarin birbirleriyle degerli nesnelerin degisimini vurgulamaktadir. Bu nesneler
parasal olabilecegi gibi tavsiye, politik firsatlar, giiven, sosyal destek ve pozitif
duygular seklinde de olabilmektedir. Bu degisim ile taraflardan biri ya da her ikisi
fayda elde etmektedir.
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Sosyal degisim teorisi calisan ve Orgiit arasinda olusan iliskileri, psikolojik
sozlesme, orgiitsel destek ve orglite giiven kavramlari ile agiklamaktadir. Psikolojik
sozlesme, oOrgiitsel destek ve orgiite giiven durumlarinda birey ve 6rgit arasinda
meydana gelen degisim ve etkilesimler Yyiksek Kaliteli iliskileri meydana
getirmektedir (Cropanzano and Mitchell, 2005).

Psikolojik sozlesme calisan ve Orglit arasinda gelisen etkilesimi agiklamada genis
bir cerceve cizmektedir. Odak noktasi isveren ve bireysel seviyede ¢alisan arasindaki
iliski (Guest and Conway 2002) olan psikolojik s6zlesme Schein ve Rosseu
tarafindan tanimlanmaktadir (Aselege,2003). Schein (1980) psikolojik sozlesmede
caligan ve Orgiitiin birbirlerini karsilikli kaynak olarak gordiiglinii savunmakta ve
psikolojik sozlesmeyi calisan ile orgiit arasindaki degisim olarak nitelendirmektedir.
Rousseau ise psikolojik sozlesmeyi ¢alisan agisindan degerlendirmekte ve calisan ile
orgiit arasinda ortak bir sorumluluk oldugunu vurgulamaktadir. Orgiitlerde psikolojik
sOzlesmelerin  gelistirilmesi ve degistirilmesinde rol oynayan bir¢ok faktor
bulunmaktadir (Levinson,1962). Bu faktorlerden biri de ¢alisanlar ve 6rgiit arasinda
var olan kaliteli iliskilerdir. Orgiit ve calisan arasinda gelisen kaliteli iliskiler
calisanlarin psikolojik sozlesme algisi {izerinde rol oynamaktadir. Morrison (2000),
Herriot and Pemberton (1997) ve Turnley and Feldman (1999) psikolojik sézlesme
siirecinde iletisimin 6nemini vurgulamaktadirlar. Yiiksek kaliteli iliskiler ile orgiit
iginde etkili bir iletisim saglanacak ve bu etkili iletisim taraflar arasinda kurulan
psikolojik s6zlesmeyi giiclendirecektir.

Sosyal degisim teorisi esas alinarak orgiit ve ¢alisan arasinda olusan etkilesimi
aciklamakta kullanilan kavramlardan biri de algilanan orgiitsel destektir. Algilanan
orgutsel destek, calisanlarin yapmis oldugu katkilarin orgiit tarafindan dikkate
alindigina ve refah seviyelerinin orgiit i¢in dnemli olduguna dair inang¢larinin olmasi
seklinde tanimlanmaktadir (Eisenberger et al., 1986). Eger orgiit ¢alisanina ihtiyact
oldugu kaynak ve destegi saglarsa, calisanin1 ddiillendirirse veya calisanin gelisimine
katkida bulunursa buna karsilik ¢alisan daha fazla gaba gostermekte ve 6rglite daha
giiclii baglarla baglanmakta ve bu déngii sonucunda orgiit ile ¢alisan arasinda yiksek
kaliteli iliski dogmaktadir (Sluss,2008).

Arastirmacilar sosyal degisim teorisinin birey ve orgiit arasinda meydana gelen
etkilesimde son olarak oOrgiitsel giiven kavrami iizerinde durmaktadirlar. Sosyal
etkilesim de glvenin 6nemi hem Blau hem de Holmes tarafindan vurgulanmaktadir

(Cropanzano,2005). Giiven ¢alisanin diger tarafin niyetine, dogruluguna (Tekleab,
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2011) firsatlardan yararlanmayacagina dair inanci olarak tanimlanmaktadir.
Calisanin orgiite olan giiveni etkilesim teorisi esas alinarak iligki tabanli olarak
incelenmekte ve ampirik olarak sonuglar ortaya konmaktadir. Orgiit ve calisan
arasinda kurulan yiiksek Kkaliteli iligskilerde gliven kemik rolii oynamaktadir.
Orgiitlerde ~ karsilikli  giiven kemiklerin insan viicudunda oynadigi rolii
ustlenmektedir. Kemik bireylerin ayakta durmasini, ileriye gitmesini sagladigi gibi
orgiit ve calisan arasindaki karsilikli giiven de ayni rolii tistlenmektedir (Pratt and
Dirks, 2007). Orgiitlerde giiven kavramsallastirilirken orgiit ve calisan arasinda
kurulan pozitif iligki yerine orgiit ve c¢alisan arasindaki etkilesim esas alinmaktadir
(Pratt and Dirks,2007). Cunku 6rgut ve ¢alisan arasinda giiven ¢alkantili zamanlarda
veya zor bir gorevin yerine getirilmesi gerekli olunan durumlarda daha da 6nemlidir.
Sosyal etkilesim teorisi temel alindiginda lider ve calisan arasindaki degisim
lider-liye etkilesimi (leader-member exchange LMX) ve lidere giiven kavramlariyla
aciklanmaktadir (Tekleab, 2011). Calisanin birlikte c¢alisiyor oldugu istiiyle
gelistirmis oldugu iliski lider liye arasindaki etkilesimi meydana getirmektedir.
destek ve maddi kaynaklarin degisimine odaklanilmaktadir. Lider iiye etkilesimini
orgiitte gelisen herhangi bir iliskiden ayirmak gereklidir. Lider {iye etkilesiminde
daha somut ve gézlemlenebilir bir etkilesim vardir ve bu etkilesim davranis odaklidir
(Bernerth et al., 2007). Lider ve ¢alisan arasindaki yiiksek kaliteli iliskiler ortak
sevgi, giiven, saygi ve etkiyi temel almaktadir (Bernerth et al.,2007). Calisanlarin
liderleriyle kurmus olduklari1 kaliteli iligkiler ise yiiksek performansa sebep olur.
Eger c¢alisan lideri ile kaliteli iligski gelistirdiyse lider onu gelistirmekte ve bunun
karsiliginda calisandan yiiksek diizeyde baglilik ve ¢aba gormektedir. Lider ve
astinin gelistirmis oldugu kaliteli iliskiler ikili iliski siirecinde iliskiyi daha da
derinlestirmekte ve kisileri birbirine baglamaktadir (Dutton and Heaphy, 2003).
Calisanlarin birbirleriyle kurmus oldugu yiiksek kaliteli iligkiler ise, ¢alisanlar
arasinda degerli kaynaklarin degisimine sebep olmakta ve bu degisim yaraticiligin
artmasi ile sonuclanmaktadir. Calisanlarin birbirleriyle olan etkilesimleri lider-Uye
etkilesimi esas alinarak Seers (1989) tarafindan takim diizeyinde arastirilmakta ve
takim iiyeleri arasinda kurulan kaliteli iliskilerden bahsedilmektedir. Aslinda lider-
iye etkilesimi, takim-iiye etkilesimi (team-member exchange, TMX) veya Uye-lye
etkilesimi (member-member exchange, MMX) sosyal degisim teorisinin farkli

kontekstlerde kavramsallastirilmig durumlarini ifade etmektedir.
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Ayrica YKI sosyal degisim teorisi perspektifinden anlatilirken karsililik
kavraminin 6nemi de vurgulanmaktadir. Blau degisim teorisinde (1964) bireylerde
kars1 tarafin onlara bir katki saglayacagi algisinin oldugunu iddia etmektedir. Baker
and Dutton’nin (2007) da dikkat cektigi gibi YKI ve karsililik birbirlerini
desteklemekte; YKI karsiliklig1 arttirirken, karsilik ise iliskilerin kurulmasina ve
iligkilerde kalitenin arttiritlmasina zemin hazirlamaktadir. Literatiirde karsimiza ¢ikan
bu dnermeler ampirik olarak da test edilmis ve YKI’de karsilik verme hissinin var

oldugu kanitlanmaktadir (Dulac,2008).

2.5.1.2. Kimlik Teorisi

Kimlik teorisi bireylerin topluluk icerisinde sahip oldugu rolleri ifade
etmektedir (Roberts and Creary, 2012). Bireysel kimlik “ben kimim?” kolektif
Kimlik ise “biz kimiz?” sorusuna verilen cevabi temsil etmektedir (Pratt and
Foreman,2000). Bireyin kimligini kendi kisisel karakteristik 6zelliklerinin yaninda
ait oldugu grup veya oOrgiitte belirlemektedir (Tajfel and Turner, 1979). Ayrica,
bireyler c¢alistiklar1 orgiitlerde de g¢esitli  kimliklere sahip olabilmektedirler.
Arastirmalar orgiitlerde kariyer kimligi, takim kimligi, profesyonel ve oOrgiitsel
kimlik olmak {iizere farkli kimliklerin varligindan s6z etmektedir (Horton,2014).
Gegmis ¢alismalar kimligin orgiitlerde bireysel, kisileraras1 ve kolektif olmak tizere
Uc seviyesi Uzerinde durmaktadir (Sluss and Ashforth,2007). Bireysel seviyede
kimlik bireyin kendisi ile ilgili ozelliklerini ifade etmektedir. Kisiler arasit kimlik
bireyin rolleriyle ilgili iliskileri kapsamaktadir. Son olarak, kolektif seviyede kimlik
sosyal kimlik teorisi ile agiklanmaktadir. Bir 6rgutun tyesi olmak veya sosyal bir
siifa dahil olmak ile sosyal kimlik kazanilmaktadir. Kolektif kimlige 6rnek olarak
orgutsel kimlik verilebilir. Ornegin birey orgiitte hirsli bir calisan, destek veren bir is
arkadagt ve sadik bir Orgilit iiyesi olarak tic farkli seviyede kimlige sahip
olabilmektedir (Horton, 2014).

Kisiler arasi iligkilerde sahip olunan kimlik bireysel kimligin Otesine
geemektedir. Bireylerin is yerindeki iligkileri onlarin yeni kimlikler kazanmasinda ve
bu kimliklerin beslenip devamli hale gelmesinde rol oynamaktadir (Roberts, 2007).
Calisanlar orgiitlerinde sahip olduklar1 kimlikleri is arkadaslariyla etkilesimleriyle
kazanmaktadirlar. Bireyler arasi iliskiler kimligi etkiledigi gibi kimlikten de

etkilenmektedirler. Kisiler arasi kimlige ornek olarak caliganin lideriyle veya
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calisanlarin birbirleriyle kurmus oldugu iliskilerde sahip oldugu kimlik verilebilir.
Bu iligkilerde bireyin kendi istiine diisen rol gerekliliklerini yerine getirmesi
sonucunda kisi motive olmaktadir.

Yiiksek kaliteli iligkiler orgiitlerde kimligin olusturulmasi1 konusunda
6nemlidir (Dutton and Heaphy; 2003). Kisilerin orgiitlerde kurmus olduklari pozitif
iligkiler ile kazanmis oldugu pozitif kimlik arasinda baglant1 bulunmaktadir. Buna ek
olarak, pozitif iliskiler calisanlara sadece pozitif kimlik kazandirmayip, aym
zamanda negatif iligkileri diizeltip onlar1 yenilemeye de yardimci olmaktadir
(Roberts, 2007). Ast ve iist arasinda veya galisanlar arasinda kurulmus olan yiiksek
kaliteli iliskiler ile calisanlar degerli ve anlamli kimlikleri oldugu algisina sahip
olmaktadirlar (Dutton and Heaphy ;2003). Kazandiklar1 bu kimlik ile calisanlar
yaptiklar1 isi anlamli gormekte, bu da is tatmini ve yaraticihga pozitif etki
etmektedir. Yiiksek kaliteli iligkiler kisilere kendilerini rahatca ifade edebilme firsati
ve Ozgiirliigli vermektedir. Yiksek kaliteli iligkilerin oldugu bir orgiitte ¢alisanlar
suclanacaklarin1 ~ diisinmeden veya fikirlerinden dolay1 statiilerine zarar
gelmeyecegini  bilerek  sahip  olduklart  kimlikleri ~daha rahat ortaya
koyabilmektedirler.

Kolektif kimlik olusturma konusunda da YKI rolii vurgulanmaktadir. Orgiit
igerisinde bi¢imsel veya bicimsel olmayan sekilde olugsmus olan bir sosyal grupta
gelismis olan YKI grubun kimlik kazanmasmi saglamaktadir (Lilius et al.,2011).
Grup kimligi ile ¢alisanlar biz kimiz sorusuna cevap vermekte sorunlara kolektif bir

sekilde ¢oziim arama anlayis1 saglanmaktadir.

2.5.1.3.Biiyiime ve Gelisme Teorisi

Biiyiime ve gelisme teorisi perspektifinden bakildiginda, YKI kisilerin
gelisiminin artmasi veya durmasi konusunda 6nemli bir role sahiptir. Heaphy and
Dutton (2003) calismalarinda biiyiime ve gelisme teorisinin ii¢ farkli sekilde YKIi’ye
katkisindan bahsetmektedir. Ilk olarak YKI empatiyi ve karsilikli gii¢lendirici
iligkileri sagladigi igin ¢alisanlarin gelisimine olanak saglamaktadir. Empati bir
kisinin baska bir kisiye ait duygular1 anlayabilmesi ile olugmaktadir (Mehrabian and
Epstein,1972). Empati iligski kalitesinin artmasina neden olmaktadir. Empati kisiler
arast destege imkan sagladigi icin iligkilerin kurulmasinda temel bir bilesendir ve

gelisime ve degisime neden olmaktadir (Stephens et al., 2012). Ozellikle ast ve (st
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arasinda olusan kaliteli iligkilerin is performansi ve is tatmini gibi pozitif ¢iktilara
etkisi guiclendirme etkisi ile artmaktadir (Harris et al. ,2009). ikinci olarak orgiitlerde
YKI incelenirken Bowlby (1969)’nin (Heaphy and Dutton (2003)) baglanma
teorisinden yararlanilmaktadir. Bu teori bireylerin kurmus olduklar1 iliskilerin
fiziksel sagliklarinda, psikolojik olarak kendilerini mutlu hissetmelerinde ve biiylime
ve gelismelerinde ¢ok Onemli oldugu goriiniislinii savunmaktadir. Biiyliime ve
gelisme teorisi perspektifinden bakildiginda bireylerin dogas1 geregi biiyiime ve
gelismeleri igin bir etkileseme ihtiyac1 bulunmaktadir. YKI bireyler i¢in giivenli bir
orgiit ortam1 hazirladigindan galisanlarin biiyiime ve gelismelerine olumlu yonden
katkida bulunacaktir. Ozellikle son yillarda yonetici kavramimin yerini alan kog ve
mentorler (Kocel, 2007) galisanlarin gelisimine katkida bulunmaktadir. Mentorler
kurduklar1 kaliteli iliskiler ile rol modeli, danisman ve arkadas olarak c¢alisanlarin

gelisimine katkida bulunmaktadirlar (Kram, 1985).
2.5.1.4.0grenme Teorisi

Ogrenme kavrami hem bireysel hem de orgiitsel basari icin ¢ok onemli
oldugundan yonetim literatiiriinde c¢esitli seviyelerde ve farkli bakis acilariyla
tanimlanmaktadir. Ogrenme kavrami birey ve orgiitlerin yeni bilgi, beceri ve
deneyim elde edimi ve paylagimlarini ifade etmektedir. Bilginin edinimi, yayilim,
yorumlanmasi ve depolanarak tekrar erisimi asamalarindan olusan 6rgitsel seviyede
ogrenme (Akgiin et al., 2009) ¢alisanlar arasindaki etkilesimin ve degisimin dinamik
davranigsal siirecini icermektedir (Carmeli et al., 2009). Orgiit icerisinde liderlik
(Morales,2012), orgut kalturi gibi 6grenme siirecini arttiran veya azaltan birgok
faktor bulunmaktadir. Bu faktérlerden biri de Orgiit igerisinde ¢alisanlarin
birbirleriyle kurduklar1 iliskilerdir. Orgiit calisanlarinin kurduklar1 iligkiler ile
O0grenme engellenebilir veya arttirilabilir. Dodgson (1993) c¢alismasinda kaliteli
iliskilerin orgiit i¢i ve orglitler arasinda 6grenmeyi arttirdigini1 ortaya koymaktadir.
YKI’de aktif yani ¢ift dongiilii 6grenme (Argyris and Schon,1978) gorilmektedir
(Brueller and Carmeli, 2011). Ciinkii YKI kisilerin tanimlayan, analiz eden ve
sorgulayan bir diisiince tarzi ve faaliyetlere sahip olmasmi amaglamaktadir. YKI
psikolojik ve yapisal bir mekanizma saglayarak orgiitlerde 6grenmeyi arttirmaktadir
(Carmeli et al., 2008). YKI yapisin1 olusturan ortaklik duygusu, empati ve pozitif

bakis acis1 calisanlar1 karsilagilan problemleri ¢ozme ve bilgiyi isleme siirecine
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yardim etme yollaryla grenme siirecini hizlandirmaktadir. Aralarinda YKI bulunan
caliganlar rahatca negatif ve pozitif duygularini ortaya koyabildikleri igin
arkadaslarina ve/veya iistlerine psikolojik giiven duymaktadirlar. YKI calisanlar
arasinda psikolojik giiveni arttirmaktadir. Bu giiven duygusu ile ¢alisanlar potensiyel
problemlerden bahsetmekte, farkinda olduklari yanliglari diizeltmek igin altinda
yatan sorunlari arastirmakta, analiz etmekte ve Onerilerde bulunmaktadir. Calisanlar
kendilerini giivende hissettiklerinde yaptiklar1 hatalar, olagandis1 fikirler veya
denenmesi gereken yeni is siire¢lerinden rahatca konusabilmekte bu durum da
O0grenmeyi arttirmaktadir (Carmeli et al., 2008). Calisan ve iistii arasindaki yiiksek
kaliteli iliski ortaminda calisan kendini psikolojik olarak giivende hissederse iistii
tarafindan yargilanmayacagini diisiinmekte, bu algi da 6grenmeyi hizlandirmaktadir.
YKI'n bir ézelligi de yenilige agik olmasidir. Olagan kaynaklar1 daha verimli ve
etkin kullaniminin saglanmasi i¢in yeni miisteriler veya orgiite yeni katilan kisiler de
dahil olmak Uzere herkesin fikri ve onerileri dinlenmekte, bu agiklik ve seffaflik ise
esneklige yol agmaktadir. YKI kisilerin daha esnek ve iiretken olmasina izin verdigi
icin yeni bilgilerin olusumuna olanak saglamaktadir. Ote yandan, YKI hikayeleme
tekniginin kullanilmasina olanak saglayan bir yapi insa ettii icin Ogrenmeyi
kolaylastirmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde miisteri ve calisan arasinda kurulan
YKI karsilikli bir &grenme siireci yaratmaktadir. Calisan ve miisteri arasinda
kurulmus olan iligki ile karsilikli bilgi degisimi olmaktadir. Bu siire¢ igerisinde
calisanlar miisterilerin deneyimlerini, beklenti ve ihtiyaclarin1 gézlemleyebilmekte,
orgiitlin degisen cevre sartlarina nasil uyum saglayacagi konusunda bilgi sahibi
olmakta, aym sekilde miisteriler de g¢alisanlar1 gézlemleyerek orgiitlerin isleyisi ile
ilgili bakis agisina sahip olabilmektedirler (Dietz et al.,2004).

Ayrica, YKI tekerlek gorevi gorerek o&grenmenin kisiler arasinda hizla
yayilmasint saglamaktadir (Dutton and Heaphy, 2003). Bilgi alis verisi igin en
onemli firsat etkilesimdir (Krackhardt, 1992). YKI ile farkl1 kaynaklardan elde edilen
bilgi orgiit kapsaminda dagitilarak yayilimi meydana gelmektedir. YKI bilginin
transfer edilmesine ve biitiinlestirilmesine olanak saglamaktadir. Eger calisanlar
arasinda yliksek kaliteli iliskiler mevcutsa calisanlar bilgi paylasimi konusunda
istekli olmaktadirlar. Bu baglamda YKI, problemleri ¢ozmek ve bu cozimleri
paylasmak, is siireclerini ve ¢iktilarimi ilerletecek yeni yollar bulmak i¢in c¢alisanlar
arasinda bilgi ve fikirlerin paylasimina izin vermektedir. Belirsizligin oldugu bir

cevrede eger orgiitte ¢alisanlar arasinda YKI var ise ¢alisanlarin birlikte calismasi ve
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sonuglar1 deneyimlemesi sayesinde problemlerin stesinden gelinmektedir (Carmeli
et al., 2008).

Orgiitlerin hedeflerine ulasmasinda yiiksek kaliteli iliskiler 6grenmeyi tesvik
ettigi i¢in anahtar rol oynamaktadir (Lewin and Regine, 2000). Ogrenmenin YKI
uzerindeki etkisi Dutton and Heaphy (2003) tarafindan teorik olarak agiklandig: gibi,
ampirik olarak da test edilmektedir. Carmeli et al. (2009) yaptiklar1 ¢alismada YKI
ile psikolojik giiven arasinda pozitif bir iligki oldugunu ve bu durumun 6grenmeyi
hizlandirdigin1 ortaya koymaktadirlar. Ote yandan Brueller and Carmeli (2011)
Israil’de hizmet sektdriinde yaptiklari c¢alismada c¢alisanlarm  birbirleriyle,
calisanlarin istleriyle ve ¢alisanlarin miisterilerle kurduklar kaliteli iliskilerin takim
O0grenmesi iizerinde dolayli ve dogrudan sonuglarini incelemis ve pozitif yonlii bir

iliski oldugunu belirtmislerdir.

2.5.2. Orgiitlerde Yiiksek Kaliteli Tliskilerin Kurulmas1 ve

Guclendirilmesi

Orgiitlerde YKI kurulurken sosyal psikolojik mekanizmalar temel
alinmaktadir. Stephens et al. (2012) biligsel, duygusal ve davranigsal
mekanizmalarin birbirleriyle kesisimi ile orgiitlerde yiiksek kaliteli iliskilerin kurulup
giiglendirecegini vurgulamaktadirlar. Bu mekanizmalarin amact YKi’n temelinde
yatan teorileri anlasilir kilmaktir. Yiiksek kaliteli iligkileri olusturan mekanizmalar

kavramsal model olarak Sekil 2. 3’te gorilmektedir.
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Orgiitsel
Faaliyetler

Bilissel
Mekanizma

Duygusal Yiiksek Kaliteli
Mekanizma iliskiler

Davranissal
Mekanizma

Sekil 2.3: YKI kurma mekanizmalarimin kavramsal modeli

2.5.2.1.Bilissel Mekanizmalar

Sosyal aglarda bilisselligin rolii Uzerinde Lewin (1951)’ den itibaren
durulmaya baglansa da son 25 yildir orgiitlerde kurulan sosyal aglarin gelismesinde
ve bireylerin algilarinin nasil olacaginin tahmininde popiiler konular haline gelmistir
(Brands, 2013). Bilissel mekanizmalar orgitlerde YKI c¢alisanlar bilingli veya
biling dis1 diisiince siireci ile etkilesimde bulunmaya 6nceden hazirlanmasini ifade
etmektedir. Biligsel mekanizmalar ile oOrgiitlerde ¢alisanlarin iletisime gegmeleri
tesvik edilmekte veya engellenmektedir. Stephens et al. (2012), YKI kurulurken
biligsel mekanizmalar1 bagkalarinin farkinda olma, baskalari iizerinde etkiler ve karsi
tarafin goziinden bakma olmak iizere ti¢ ana baslikta incelemektedir.

Baskalarinin biligsel olarak farkinda olmak, baskalar1 ile kendini ayirt etme
kapasitesi ile agiklanmaktadir (Stephens et al. ,2012). Bir orgiitte bagkalarinin nasil
davrandiginin farkinda olmak o ¢alisan ile baglant1 kurmay1 kolaylastirmaktadir.

Bilissel mekanizmalarin ikincisi ise bagkalarinin farkinda olmaktir.
Baskalarinin farkinda olmak, onlar1 tanimak baglanti kurmayi kolaylastirmasina
ragmen, baskalarinin bizim {izerimizdeki ilk etkileri de iliski kurma konusunda

bilissel bir mekanizmadir. Kisiler ilk 5 dakikadaki gozlemlerine dayanarak kars: taraf
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lizerinde yargilara varabilmektedirler. ilk basta kisiyi sicak bulma, o kisiyi kabul
etme ve ileride onunla baglanti kurma istegi yaratacaktir. Baskalarinin bizim
tizerimizde genel durusu veya yiiz ifadesiyle birakmis oldugu olumlu izlenim ileride
o kisi ile etkilesime girmemize yardim eder ve yiiksek kalitede iliski kurmanin
temelini olusturur. Eger kisi kars1 taraftan destek gorecegini diisiiniirse, ileri de
onunla iletisime gegme konusunda daha istekli olacaktir (Stephens et al., 2012).

Biligsel mekanizmalarda son olarak kars1 tarafin gozlinden bakma boyutu yer
almaktadir. Kars1 tarafin goziinden bakma empatinin  biligsel tarafimi
vurgulamaktadir. Kars1 tarafin goziinden bakma baskalarinin farkinda olmanin
Otesine gegcmektedir. Karsi tarafi hem tanima hem de onun yerine kendine
koyabilmeyi gerektirmektedir. Bu kognitif siiregte ihtiyaci olan kisiye kars1 empati
duygulari meydana gelmektedir (Dietz, 2014).

2.5.2.2.Duygusal Mekanizmalar

Orgiitler insanlardan olustugu ve insanlar duygulara sahip oldugu igin is
hayatinda duygular ¢cok onemli bir yere sahiptir. Orgiitlerde kurulan iliskiler giinliik
hayatta kurulan kisisel iligkilerden farkli oldugu i¢in orgiitsel iliskilerde kisiler orgiit
ortamina 6zgli duygulari deneyimlemektedirler. Bu iligkilerin meydana getirmis
oldugu duygular orgiitlerde zamanla kolektif duygular haline gelmekte ve orgutsel
pozitif ¢iktilara neden olmaktadir. Bunun yam sira; orgiit ¢alisanlarinin duygulari
iligkilerin kurulmasi, yorumlanmasi ve degistirilmesi konusunda onemli bir kaynak
olarak gorev yapmaktadir. Duygular is hayatinda iligkileri tanimlamak i¢in kullanilan
onemli bir gerectir. Son yillarda arastirmacilar 6rgiitlerde iligkilerin kurulmasinda ve
stirekli hale getirilmesinde duygularin 6nemini 6zellikle vurgulamaktadir (Waldron,
2000).

YKI kurulurken duygusal mekanizmalar ile calisanlar akil, viicut ve
duygularint uyumlastirmaya ¢alismaktadirlar. Duygusal mekanizmalar; pozitif
duygular, duygusal yayilim ve empati olmak {izere ii¢ ana baslik altinda
incelenmektedir (Stephens et al. ,2012).

Pozitif duygular YKI kurulmasinda etkiye sahiptir. Ozellikle Fredrickson’ nin
(2001) pozitif duygular1 genisletme ve insa etme teorisi iligkilerin kurulmasinda
onemlidir. Pozitif duygular sahip olunan diisiinceleri genisletmekte ve Kkisisel

iliskilerin kurulmasina yardim etmekte ve karsililik olgusunu saglamaktadir. Ornegin
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bir ¢alisan ve lstii arasinda yiiksek kaliteli iliski kurulmasinda pozitif duygularin
biiyiik rol oynadigi goriilmektedir. Eger lider astina 6vgii dolu sozler sarf ederse, bu
durum astin istiine karsi siikkran ve saygi duymasina neden olmakta ve zamanla lider
ve astt arasinda daha giiglii baglarla baglanmis bir ag meydana gelmesini
saglamaktadir. Ayni sekilde ast iistlinden destek veya yardim gordiigiinde buna
karsilik vermek i¢in lideriyle etkilesim iginde olmaya calisacaktir. (Stephens et al.,
2012).

Duygusal mekanizmalardan ikincisi olan, duygusal yayilim bir kisinin sahip
oldugu duygular1 yaninda olan bagka bir bireye aktarimini ifade etmektedir (Spoor
and Kelly, 2004). Duygusal yayilim, bir kisinin otomatik olarak, bilingalt1 bir siire¢
sonunda, bagka bir kisinin yliz ifadesinden, mimiklerinden, durusundan etkilenerek
diger kisilerin duygularin1 paylagsma olarak tanimlanmaktadir (Hatfield et al., 1994).
Duygusal yayilim biling dis1, sézlii olmayan iletisimdir. Orgiitlerde ¢alisanlar
otomatik bir sekilde birbirlerinin duygusal ifadelerini 6rnek alip, bilingsiz bir sekilde
birbirlerinin duygusal tepkilerini etkilemektedirler (Walter and Bruch, 2008). YKI
calisanlara pozitif duygularini gostermeleri i¢in firsat saglamakta; bu durumda
kisilerin benzer duygular1 hissetmesine neden olmaktadir. Giiven, arkadaslik ve ortak
sosyo duygusal destek iizerine kurulu YKI’de genellikle kisiler aras1 baglar ¢ok
giiclii olup kisiler arasi duygusal paylasim yayilim egilimi gostermektedir. Bu durum
giiclii baglar grup tiyelerinin birbirlerine karsi duygularini gosterirken daha hassas
olmasma yol agmaktadir. Bu da duygusal yayilimin artmasina neden olmaktadir.
Grup icinde YKI duygusal yayilimi tesvik etmekte iken, diisiik kaliteli iliskiler
duygusal yayilimi engellemektedir. Duygusal yayilim ile yiiksek kaliteli iliskiler
arasinda dongiisel, karsilikli bir iliski bulunmaktadir. Sekil 2.4’te goriildiigi gibi,
yiiksek kaliteli iligkiler duygusal yayilimin artmasina neden olabilecegi gibi,
duygusal yayilim da yiiksek kaliteli iliskilerin gelisimine neden olabilmektedir
(Walter and Bruch,2008). Son yillarda akademisyenler pozitif duygu ve modlarin
kisiler aras1 benzerliklerin degerlendirilmesinde ve iligki kalitesinin arttirilmasindaki
rolii lizerinde arastirmalar yapmaya baslamiglardir (Walter and Bruch,2008).
Paylagilan pozitif duygular grup arast baglarin olusturulmasinda ve devam
ettirilmesinde 6nemli rol oynamakta, grup iiyeleri arasindaki baglarin giiclenmesini,
grup siirecinin baslamasmma ve iliski kalitesinin artmasimi  saglamaktadir.
Akademisyenlerin bu konu iizerinde arastirmalar1 halen teorik olup, ampirik

calismalarla desteklenmesi gerekmektedir.
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Pozitif Duygusal Benzerlikler YKIi
4

Sekil 2.4: Grup Ici Pozitif Duygusal Déngii

YKi’n  kurulmast ve devam ettirilmesinde kullanilan  duygusal
mekanizmalardan sonuncusu ise empatidir. Empati kavramsal olarak birbirinden
bagimsiz ancak birbiri ile iliskili kognitif ve duygusal slrecleri icermektedir
(Pavlovich and Krahnke, 2012). Empatinin kognitif yoniinii olusturan kars: tarafin
g6ziinden bakma agiklanirken bilissel mekanizmalar kullanilmaktadir. Ancak, bu
boliimde empatinin duygusal yonden nasil kavramsallastirildig1 ve YKI kurulurken
roliiniin ne olacag vurgulanacaktir. Empati bir baskasinin duygusunu anladiginda
olugsmaktadir. Empati insan iligkilerinin temeli olarak goriilmekte (Miller and Striver,
1997; Stephens et al. ,2012 i¢inde) ve toplu hareket etmeyi, kaynaklar1 paylasmay1 ve
kisiler aras1 yardimlasmay1 tesvik etmektedir. Empati kisiler arasi etkilesimlerin
giiclenmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Pavlovich and Krahnke, 2012). Bir birey
bagka bir bireye karsi empati duyarsa, ona karsi sefkat duygusu gelistirir, onu
onemser ve onunla ilgilenir. Bu duygular da kisiler aras1 yardimseverlik
davraniglarinin artmasina neden olur. Kisiler arasinda yardimseverlik davraniglarinin
artmasi ise, kisiler aras1 yliksek kaliteli iligkilerin gelismesine zemin hazirlamaktadir.
Duygusal yayilimda oldugu gibi empati ve YKI arasinda da cift yonli bir déngi
bulunmaktadir. Empati YKI olusturulmasina zemin hazirladig1 gibi, YKI’de empati
siirecine katkida bulunur. YKI ile kisiler arasindaki antipatik duygular etkisiz hale
getirilerek yerini empatik duygulara birakmaktadir (Walter and Bruch,2008). Bu
duygular kisiler arasinda olusacak negatif duygular1 ve davramslan azaltarak YKI
kurulmasinda gereklidir. Empati kisiler arasinda olusabilecek gerginlikleri énlemekte
ve bagkalarinin stresini azaltmaya doniik tesviklerde bulunmaktadir (Tagney et al.,
2007). Empati calisanlar arasinda YKI olusturulmasinda ve siirdiiriilmesinde énemli

oldugu kadar, galisanm iistiiyle YKI gelistirmesi konusunda da gereklidir. Dogrudan
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veya dolayli yoldan empati duyan liderler ile astlar1 ile igbirligi i¢inde olmaktadir
(Choi, 2006). Empati duygusuna sahip liderler ¢alisanin gereksinimini anlamakta ve

gerektiginde ihtiyaci olan destegi saglamaktadir.

2.5.2.3.Davranissal Mekanizmalar

Kisileraras iletisimin gdzlemlenebilir bileseni davranislardir. YKI kurulurken
biligsel ve duygusal mekanizmalar kadar davranmigsal mekanizmalarda onem arz
etmektedir. Stephens et al. (2012) YKI kurulurken davranissal mekanizmalar saygi,
gorev tabanlilik ve oyun olmak iizere ii¢ baslik altinda incelemektedirler.

Davranissal mekanizmalarin ilk boyutu saygidir. Insanlar sosyal varliklar
olduklarindan yasamak ve hayatlarini devam ettirmek icin baglar kurmaya
mecburdurlar. Ayrica, bireylerde bir gruba ait olma duygusu da bulunmaktadir.
Bireyler ait olma duygusunu deneyimlemek icin baskalar1 tarafindan taninip saygi
duyduklart gruplar kurmaktadirlar. Saygi bir kisinin bagkasina karsi takindigi
tutumdur; saygi kisilerin birbirleriyle konusmalar1, vicut dilleri ve jestleri ile dile
getirilebilmekte ve baskasina verdigi degeri ifade etmektedir (Quequebeke and
Eckloff, 2010). Kisiler tipki giindelik hayatta oldugu gibi, is yasaminda da saygi
gormek istemektedirler. Orgiitte calisanlar arasinda saygili davranislar dikey (lider)
ve yatay (is arkadaslari) isbirligini arttirmakta ve isbirligi ruhunun benimsetilmesine
yardim etmektedir (Quequebeke and Eckloff, 2010). Orgiitlerde sayg1 ¢alisanlarin
birbirlerini etkin olarak dinlemesi, destekleyici bir iletisim halinde olmalari,
birbirlerine kars1 diiriist olmalar1 ve birbirlerinin farkinda olmalari yonleriyle YKI
kurulmasinda etkilidir (Dutton,2003). Eger bir kisi digerine kars1 saygi duyuyorsa, bu
onemlidir. Saygi gordiigiinii hisseden calisan kisisel tatminin yaninda, gordiigii
saygiya karsilik olarak daha fazla kolektif davranmaya ¢alismaktadir (Quequebeke
and Eckloff, 2010). Branscombe et al. (2002) yaptiklar1 bir arastirmada isyerinde
sayg1 duyulan bir kisinin grubunu benimsedigini ortaya koymaktadir.

Davranigsal mekanizmalarin ikinci boyutu ise gorev tabanliliktir. GOrev
tabanlilik bir gorevi tamamlamada kisiler arasi faaliyetleri ifade etmektedir. Kisiler
arasi bilginin, duygusal destegin ve diger kaynaklarin degisimi iligkilerin gelisimine

yardim etmektedir (Stephens et al., 2012). Calisan yardim gordiigii kisiye karsi
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olumlu bir duygu gelistirmekte veya olumlu bir geri doniis yapmakta, bu durum ise

iliskiye canlilik, pozitif ve ortak paylasim saglamaktadir.

YKI kurulmasinda etkili olan son davramssal mekanizma oyun
mekanizmasidir. Oyun mekanizmalar1 etkilesim igerisinde olan kisilerin birbirlerine
daha siki baglarla baglanmasim iki yolla tesvik etmektedir. Ik olarak, oyunlar
yenilik yapmaya ve hatalar1 tolere etmeye olanak sagladigi i¢in gruptaki kisilerin
ogrenmesini hizlandirmaktadir (Akgun et al., 2009). Oyun davraniglari hata yapmaya
izin verdigi igin kisiler sorumlu olduklari roller disinda davranmakta, bu durumda
kisilerin birbirlerini daha iyi taniyip daha kaliteli iligkiler gelistirmesine katkida
bulunmaktadir. ikinci olarak, drgiitte oyun ortamu ile ¢alisanlar kendini daha Gzgiir
ve mutlu hissetmektedirler. Oyun ortami hiyerarsiyi yikip pozitif duygular yarattigi
i¢in kisilerin birbirine baglanmasini kolaylastirmaktadir (Stephens et al., 2012).

2.5.3.Yiksek Kaliteli Tliskilerin Ol¢iimlenmesi

Onceki calismalarda YKI bireysel ve orgiitsel diizeyde 6z bildirim 6lgekleri
veya vaka ¢alismalar1 yoluyla incelenmektedir. Literatiirde en fazla kullanilan 6l¢ek
Dutton and Heaphy’nin (2003) kavramsal modelini temel alarak olusturulmus olan
YKI kapasitesi dl¢egidir. Olcek duygusal kapasite (emotional carrying capacity),
gerginliklerle bas edebilme (tensility) ve baglantilar (connectivity) olmak Uzere ¢
boyut ve on ii¢ soru ile dl¢lilmiis, Carmeli et al. (2009) tarafindan giivenilirlik ve
gecerlilik analizi yapilmistir. Duygusal kapasite ¢alisanlarin olumlu ve olumsuz
duygularini rahatga ifade edebilme kapasitesini gostermektedir (Dutton and Heaphy,
2003). Calisanlar duygularimi ifade ederken yapici bir dil kullanmaktadirlar.
Calisanlarin  bu sekilde duygularimi ifade edebilmesi firmlarin kaynaklara
ulagabilmesinde kolaylik saglamakta ayrica 0grenme ve uzmanlagmayi da tesvik
etmektedir. Gerginliklerle bas edebilme ise baskilara, strese karsi koyabilme
kapasitesini ifade etmektedir. Son olarak, agiklik yeni fikir ve etkileri, bilgileri
kabullenmeyi ifade etmektedir. Yiiksek Kkaliteli iliskilerin oldugu orgiitlerde,
calisanlar yeni fikirlerini agiklamalari konusunda cesaretlendirilmektedirler (Carmeli

et al., 2009).
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Ayrica, aym calismada Carmeli et al. (2009) YKI deneyimlemesi, pozitif
hisler ve karsililik olmak tizere iki boyut ve 7 soru ile dl¢lilmiistiir.

Bunun disinda Carmeli and Gittell (2009) YKIi’yi &lgmek igin Gittell’in
(2003) kavramsal modelinde paylasilan hedefler, paylasilan bilgi ve karsilikli saygiy1
temel alarak ii¢ boyut ve 10 soruluk bir 6lgek kullanmiglardir. Yonetim literatiiriinde

YKI ampirik olarak inceleyen calismalar Tablo 2.3’de yer almaktadir.

Tablo 2.3: Yiiksek Kaliteli Iliskiler Olgekleri

Calisma Olgek Sonuglar
Carmeli et al. (2009) | Carmeli et al. YKI kapasitesi psikolojik giiven
(2009) araciligryla 6grenme davranislarini

pozitif yonlii etkilemektedir. YKI
deneyimleri dogrudan ve psikolojik
giiven aracigiliyla 6grenme
davraniglarini pozitif yonlii
etkilemektedir.

Carmeli and Gittell | Gittell (2003) YKI psikolojik giiven araciligiyla
(2009) hatalardan 6grenmeyi pozitif olarak
etkilemektedir.

Brueller and Carmeli et al. YKI takim 6grenmesini pozitif olarak
Carmeli (2011) (2009) etkilemektedir. Takim 6grenmesi ise
takim performansini pozitif olarak
etkilemektedir.

Stephens et al. Carmeli et al. YKI ve takim dayaniklilig1 arasinda
(2012) (2009) pozitif bir iligki mevcuttur.

2.5.4.Yiiksek Kaliteli Tliskilerin Bireysel ve Orgiitsel Ciktilar

YKI sonuglari hem bireysel hem de orgiitsel seviyede incelenmektedir.
Bireysel seviyede sonuclar, fiziksel ve psikolojik saglik; ise adanma ve bireysel
ogrenmedir. Orgiitsel seviyede ise; orgiitsel isbirligi, érgiitsel koordinasyon, ¢alisan

baglilig, etkinlik, orgiitsel esneklik ve orgiitsel 6grenmedir.
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YKI bireysel olarak calisanlar iizerindeki ilk etkisi calisan sagligina olan
etkisidir. Calisan sagligi uzun bir siiredir igverenlerin ve akademisyenlerin (izerinde
durdugu 6nemli bir konudur. Cilinkii calisanlarin sagliklar1 ile ilgili yasadiklari
problemler orgiitlerde tedavi maliyeti, devamsizlik, is birakma, verim kaybi, tazminat
gibi olumsuz sonucglara yol ac¢ip firma maliyetini arttirmaktadir (Robbins et al.,
2011). Yapilan literatiir incelemesi ile ¢alisanlarin, fiziki ve akli sagligi, tilkenmislik,
stres ve negatif duygusal durumlar gibi olumsuzluklar ile YKI arasinda iliski
bulunmaktadir.

Orgiitlerde calisanlarin aralarinda veya iistleriyle kurmus olduklari iliskiler,
fiziki sagliklarii giiclendirerek veya zayiflatarak dogrudan ve dolayli olarak
etkilemektedir. Calisanlarin orgiitlerde fiziki sagliklar1 kardiyovaskiiler sistem,
bagisiklik sistemi ve néroendokrin sistem olmak {izere ii¢ ana sistem temel alinarak
degerlendirilmektedir. Heaphy and Dutton (2008) yaptiklari ¢alismada orgiitlerde
kurulan pozitif etkilesimlerin ¢alisanlarin kardiyovaskiiler sistemleri iizerinde
iyilestirici veya koruyucu etkisi olacagini savunmaktadirlar. Kardiyovaskiler sistem
kan basinci ve kalp atis1 bilesenleri ile degerlendirilmis ve birbirleriyle pozitif
etkilesim iginde olan ¢alisanlarin kan basinci ve kalp atisinin diigiik seviyelerde
oldugunu vurgulamaktadirlar. Insan viicudunu hastaliklardan ve hasarlardan koruyan
bagisiklik sistemi ile pozitif iligskiler arasinda olumlu yonde bir iliski mevcuttur.
Kisiler aralarinda kurmus olduklar1 pozitif iliskilerle bagisiklik sistemini
korumaktadirlar (Uchino et al., 1996; Heaphy and Dutton, 2008 alint1). Hormonlar ve
sinir siteminin etkilesimini ifade eden noéroendokrin sistem ve Kkisiler arasinda
kurulan kaliteli iliskiler arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir. Hormonlar ve
kaliteli iliskiler arasindaki pozitif iliskiler davranislara da etki ettigi i¢in orgiit ortami
acisindan 6nem arz etmektedir. Kisiler arasinda gergin iligkiler strese neden olmakta,
stres ise kortizol hormonunu yiikseltmekte ve bunun sonucunda kisilerde saglik
problemleri ortaya ¢ikmaktadir (Heaphy and Dutton, 2008).

Calisanlarin fiziksel sagliklar1 ve psikolojik sagliklari arasinda karsilikli bir
etkilesim bulunmaktadir. Yani, ¢alisan fiziksel olarak saglikliysa psikolojik olarak da
saglikl, psikolojik olarak saglikliysa fiziksel olarak da saglikli olacaktir. Ornegin, is
yerinde iyi iliskiler gelistirememis bir calisanin stres, tiikkenmislik gibi psikolojik
rahatsizliklarin neden oldugu kardiyovaskiiler veya bagisiklik sistemi ile ilgili
fiziksel rahatsizliklar1 artacaktir (Robbins et al., 2011). Yiksek kaliteli iliskilerin

calisanlarin psikolojik sagligi iizerindeki etkisi iyi olma hali ile ortaya ¢ikmaktadir
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(Ryff and Singer,1998). Calisanlarin orgiitte gelistirmis olduklar1 yiiksek kaliteli
iligkiler ile pozitif duygular ve canlilik meydana gelmekte ve bu durum ¢alisanlarda
iyi olma haline neden olmaktadir (Dutton,2003).

Yiiksek kaliteli iligkilerin bireysel agidan saglamis oldugu pozitif
ciktilarindan biri de ise adanmadir. Ise adanma ise isteyerek katihm ve isin
gerektirdigi rolleri igsellestirme ile elde edilmektedir (Kahn,1990). Calisanlarin
birbirlerine kars1i anlamli pozitif iliskiler gelistirmesi ve onlara karsi baglilik
hissetmesi yaptiklar1 islere kars1 da baglilik gelistirmesine neden olmaktadir
(Kahn,2007). Orgiitlerde YKI ¢esitli nedenlerden dolayr ise adanmishg
saglayabilmektedir. Ik olarak ise adanmislik ¢ok fazla giic ve enerji gerektirir. YKI
calisanlara canlilik, dinamizm ve enerji vererek gerekli olan giciln elde edilmesini
saglamaktadir (Dutton and Heaphy, 2003). ikinci olarak, YKI sagladig1 psikolojik
giiven ile calisanlarin kendilerini ise adamalarini kolaylastirmaktadir. Kendilerini
giivende hisseden c¢alisanlar yaptiklari islere zaman ayirip, biitiin dikkatleriyle
islerine odaklanmaktadirlar (Dutton,2003). Son olarak, YKI saglamis oldugu
karsilikli bilgisel ve duygusal degisim ile calisanlarin gorevlerini daha etkin
yapmakta ve kendilerini ise adamaktadirlar (Dutton,2003).

YKIi’n calisanlara sagladig1 pozitif ¢iktilardan biri de bireysel dgrenmedir.
Yukarida da vurgulandign gibi YKi’n dayandig: teorilerden biri de 6grenme
teorisidir. Calisanlar, yiiksek kaliteli iligkiler gelistirebildigi ortamlarda daha kolay
ve hizli dgrenebilmektedir (Dutton,2003). YKi 6grenme davramislarmin anahtar
bilesenlerinden biri olan psikolojik giliven algisini arttirarak 6grenmeyi arttirmaktadir
(Carmeli et al., 2009).

Yiiksek kaliteli iligkilerin sagladigi c¢iktilar orgiitsel seviyede incelendiginde
orgiit kiltliriiniin korunmasi ve yayilimi, orgiitsel isbirligi ve koordinasyon, orgiitsel
baghlik, etkinlik, oOrgiitsel esneklik ve orgiitsel Ogrenme pozitif ¢iktilart yer
almaktadir.

Yiiksek kaliteli iliskilerin oldugu bir Grgiitte birimler arasinda isbirligi ve
etkin bir koordinasyon bulunmaktadir. YKI, paylasilan hedefler, paylasilan bilgi ve
karsilikli saygi ile orgiitlerde etkin koordinasyonu saglamaktadir (Gittell, 2012).
Paylasilan hedefler ile isbirligi artmakta, olusabilecek bir problemde c¢alisanlar
birbirini su¢lamak yerine ¢dziim aramayi tercih etmektedirler. Paylasilan bilgi ile
orgiitte ¢alisanlar is arkadaslarinin sorumluluklarin1 bilmekte ve yerine getirilmesi

gereken bir gorev oldugunda koordinasyon g¢ok hizli bir sekilde saglanmaktadir.
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Karsilikli  saygi da c¢alisanlar arasinda iletisimi kolaylastiracak dolayisiyla
koordinasyon elde edilecektir (Gittell, 2012).

Yiiksek Kkaliteli iliskilerin orgiitsel seviyede sagladigi katkilardan biri de
orgiitsel bagliliktir. Calisanlarin aralarinda kurmus olduklart iliskilerin 6rgutsel
baglilik {izerinde dogrudan ya da dolayl etkisi literatiirde tartisilmakta olan bir
konudur. Venkataramani et al. (2013) yaptiklar1 c¢alismada galisanlarin arasinda
kurulan pozitif iliskilerin is tatmini yoluyla orgiitsel baglilig1 arttirirken, aralarinda
gelisen negatif iligkilerin is tatminine zarar verme yoluyla Orgiitsel bagliligi
azalttigini yaptiklar1 ampirik ¢aligmayla dogrulamaktadirlar.

Yuksek kaliteli iligkiler ile oOrgiitlerin esnek davranabilme kabiliyetleri
arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir. YKI degisime uyum icin temel teskil
etmektedir (Dutton,2003). YKI calisanlar arasinda daha yogun ve siki bir iletisim
sagladigr icin kisiler degisime daha kolay uyum saglamaktadirlar. Degisim
zamanlarinda aralarinda yiiksek kalite gelistirebilmis ¢alisanlar en iyiyi yapabilmek

i¢in motive olmus durumdadirlar.

YKI bireysel 6grenmede oldugu gibi bilgi edinimi, yayilimi, yorumlanmasi
ve depolanmasi asamalarindan meydana gelen orgiitsel seviyede 6grenmede (Akgiin
et al., 2009) de onemli bir role sahiptir. YKI, ¢alisanlar arasinda iletisimi ve fikir alig

verigini cesaretlendirerek orgiitsel 6grenmeyi kolaylastirmaktadir (Dutton,2003).

2. 6. Yenilik

Yenilik giinimizin ¢agdas ve bilgi yogun ekonomisinde gerek uluslararasi
arena da gerekse Tiirkiye’de sosyal ve ekonomik baglamda biiyiimenin ve
verimliligin anahtar gerekliliklerinden biri olarak goriilmektedir. Kiiresellesen ve
belirsizliklerin ¢ok yogun oldugu giiniimiiz ekonomik sartlarinda bireylerin,
orgilitlerin, sektorlerin, bolgelerin ve iilkelerin rekabet avantaji kazanmasi konusunda
en etkili araglardan biri olan yenilik; antropoloji, isletme, ekonomi, egitim,
miihendislik, hukuk, tip, politika bilimi, psikoloji ve sosyoloji olmak tzere birgok
alana da katkida bulunmaktadir (DeGraff and Roberts,2012). Gerek akademisyenler
gerekse uygulayicilar yeniligin firmalarin performansi iizerinde anahtar rol oynayan
bir siire¢ oldugunu vurgulamaktadirlar. Orgiitlerin Gstin performans ve rekabet

avantaji elde etmesi ve bunu kalic1 hale getirmesi agisindan yenilik sahip olunmasi
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gereken yeteneklerden biridir. Yenilik 6rgiit diizeyinde incelendiginde kritik bir ¢ikti,
deger yaratmak icin bir kaynak ve farkli 6rgiitsel faaliyetlerin firma i¢inde yayilmasi
i¢in bir aragtir. Yenilik ile firmalar iirtinlerine, hizmetlerine, siireglere yeni bir deger

katmakta, yeni pazarlar ve yeni firsatlara sahip olabilmektedirler.

Yenilik arastirmalarinda en sik karsilagilan sorunlardan biri  yenilik
kavraminin tanimlanmasidir. Aslinda yenilik kavrami epistemolojik olarak
tanimlanmasi zor bir kavramdir. Ciinkii bireyler yenilik olarak adlandirabilecekleri
bir seyi, faaliyeti veya ifadeyi nasil bilebilecekleri ve nasil tasarlayacaklari
konusunda yetersiz kalmaktadirlar (DeGraff and Roberts,2012). Yenilik ilk defa
1920 yilinda Schumpeter tarafindan cagdaslik boyutu ile tanimlanmaktadir.
Schumpeter’e gore yenilik yeni bir Grin, yeni bir pazar, var olan riinde yeni bir
nitelik, iiretimde kullanilan yeni metotlar, yeni kaynaklar ya da yeni orgiitsel yapi
olarak diisiiniilmektedir (Crossan and Apaydin,2010). Van de Van (1986) yeniligi
yeni iriin, hizmet veya is faaliyeti yaratmak i¢in firsatlarin belirlenmesi ve
kullanilmasi olarak tanimlamaktadir. En genis anlamiyla yenilik, yeni bilginin ticari
olarak uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir (Love et al., 2011). Yo6netim biliminde
yenilik ile ilgili ¢ok fazla tanimlama yapilmis olmakla birlikte yenilik ile ilgili

yapilan genel olarak kabul almig tanimlamalar Tablo 2.4’de yer almaktadir.

Tablo 2.4: Yenilik tanimlari

e Uriiniin yaratilmasi ve dzellestirilmesi

e ki farkli iiriin kategorisi kullanilarak kombinasyon yapilmasi

¢ Bosluklarin tasarim ve dekorunun yapilmasi

e Pazara yeni bir yon veren is modellerinin olusturulmasi

e Pazarda bireylerin arzu edecegi essiz deneyimlerin olusturulmasi

Yenilik tanimlanmasi zor bir kavram oldugundan literatiirde baz1 kavramlar
ile sik¢a karistirilmaktadir. Ornegin, yaraticilik ve yenilik arasinda giiclii bir iliski
olmasina ragmen, yaraticilik ve yenilik kavramlar: birbirlerinden farkli kavramlardir.
Yenilik bir orgiitte yaratici fikirlerin basarili bir sekilde uygulanmasi ile ortaya
cikmaktadir. Yeniligin ortaya ¢ikmasinda ise ilk adim yaraticiliktir. Yenilik ile giiclii

iliskisi olan kavramlardan biri de anlamlandirmadir. Bir iirlin, siire¢ veya hizmetin
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yenilik olarak adlandirilabilmesi i¢in objektif bir anlamda yenilik olmasi
gerekmeyebilir.  Onemli olan birey tarafindan yenilik olarak algilanip
algilanmadigidir. Bir fikir birey tarafindan yeni olarak algilaniyorsa, yenilik
saglanmaktadir. Yenilik ile ilgili diger kavram ise icattir. Bacon and Butler (1981)
caligmasinda icat ve yenilik arasindaki ayrimi ¢ok net olarak ortaya koymaktadir:
“Icat genel olarak teknik bir probleme ¢dziim getirirken, yenilik bu ¢dziimiin basarili
bir sekilde ticarilestirilmesini ifade etmektedir ” (sf:12).
DeGraff and Roberts (2012) ¢alismalarinda yeniligi diger kavramlardan ayiran
karakteristik 6zelliklerini asagidaki gibi siniflandirmaktadir:
e Yenilik hem bireyler hem de gruplar tarafindan olusturulmaktadir.
¢ Yenilik hem evrimsel hem de devrimsel bir yapidir.
e Yenilik artimsal ve radikal olma 6zelligine sahiptir.
e Yenilik yeni firsatlar yaratmaktadir.
e Yenilik zaman iginde devam eden bir strectir.
e Yenilik deger yaratmanin stratejik dnciistidiir.
e Yenilik yayilabilen bir olgudur ve 6rgit icerisinde es zamanli olarak
farkli boliimlerde birden olabilir.
e Yenilik devam eden ve tekrarlanan bir strectir.
e Yenilik hem digsal cevre faktorlerden hem de Orgiitiin igsel
faktorlerinden etkilenmektedir. Yenilik ic¢in 6zel bir orgiit yapisi,

isleyisi ve faaliyeti gerekmektedir.

Yenilik hem akademisyenler hem de uygulamacilar tarafindan ¢ok onemle
tizerinde durulan bir konu oldugundan yenilik kavraminin 6nciilleri ve sonuglar1 ¢ok
fazla calisilmaktadir. Orgut Kiltirl ve iklimi, ¢alisanin {istiiyle olan iliskisi, is
karakteristikleri, sosyal/grup baglami ve bireysel farkliliklar yeniligin onciilleri
olarak calisilmaktadir (Yuan and Woodman,2010). Yapilan caligmalar yeniligin
yaratmis oldugu sonuglar ile ilgili genis bir yelpaze sunmaktadir. Performans,
verimlilik ve buyime ise yeniligin olas1 sonuglar1 olarak literatiirde yer almaktadir.

Literatiirde yeniligin tanimlanmasinda oldugu gibi simiflandirilmasinda da
farkl yaklagimlar bulunmaktadir. Hogan and Coote (2014) calismalarinda yeniligi,
artimsal ve radikal; yonetsel ve teknik; {irlin ve silire¢ yeniligi olmak {izere li¢ ana
bashik altinda smiflandirmaktadirlar. Artimsal ve radikal yenilik literatiirde sikca

kullanilan bir siniflamadir. Artimsal yenilik var olan iiriin, hizmet ve teknolojilere
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yapilan rotuslart kapsamaktadir. Firmanin sahip oldugu hizmet ve iiriinler
gelistirilmekte ve desteklenmektedir. Diger taraftan radikal yenilik ise firmanin
elinde var olan {iriin, hizmet veya teknolojilerde énemli bir degisim ile meydana
gelmektedir. Radikal yenilik ile firmanin var olan demode {irlinleri tizerinde 6nemli
degisimler meydana gelmektedir (Subramaniam and Youndt,2005). Radikal yenilik
misterilerin yeni gereksinimlerini yeni teknolojiler kullanarak kargilamaktadir. Bu
nedenden dolay1 firmalar icin hem riski hem de getirisi yluksek yeniliktir (Janerio et
al., 2013).

Literatiirde siklikla kullanilan diger bir siniflandirma ise teknik ve ydnetsel
yeniliktir. Teknik yenilik, triin ve hizmet veya sure¢ teknolojileri ile ilgilidir. Teknik
yenilik, yeni iriin/hizmet gelistirme, yeni teknolojiler kullanma gibi faaliyetleri
icerirken, teknik olmayan yenilik ise yonetsel, pazar ve pazarlama ile ilgili
faaliyetleri kapsamaktadir. Yonetsel yenilik ise Orgiit yapisi ve yonetim siireci ile
ilgilidir.

Yenilik smiflandirilirken kullanilan olgiitlerden biri de yenilik diizeyidir.
Yenilik stratejik, orglitsel ve bireysel olmak {lizere ii¢ farkli seviyeye sahiptir.
Stratejik yeniligi pazar, miisteri ve ekonomi gibi giiclii ve goériinmez Onciilleri
bulunmaktadir. Stratejik yenilik bir firmanin faaliyet gosterdigi sektdrde boslugu fark
etmesi ve bu boslugu doldurmaya karar vermesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Firmalarin
endiistride karsilagsacaklar1 bosluklar; rakipler tarafindan gézden kagmis olan yeni
veya olmasi muhtemel miisteri segmentleri, rakipler tarafindan tam karsilanamayan
misteri gereksinimleri ve var olan irlin veya hizmetlerin iiretilmesinde veya
sunulmasinda yeni yollarin bulunmasidir (Markides,1997). Yeniligin ikinci seviyesi
ise oOrglitsel seviyedir. Yeniligin kolektif olarak yer aldigi bir firmada yeni {iriin
gelistirme faaliyetlerinin yaninda stratejik planlama, finansal kaynaklarin dagilimi
orgiitsel seviyede yeniligi olusturmaktadir. Bireysel yenilik ise kisisel seviyede
yenilik olarak adlandirilmakta, lider ve ydnetici seviyesinde olan yeniligi
yansitmaktadir. Asagidaki tablo (Tablo 2.5), iiriin ve hizmetlerde kullanilan yenilik

turlerini 0zetlemektedir.
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Tablo 2.5: Yeni iirtin/hizmet yenilik¢iliginin anahtar tipolojileri

Uriin Yenilik Turleri

Booz, Allen and Hamilton (1982)

Pazar icin yeni bir Uriin

Yeni iiriin hatt1

Var olan {iriin hattina eklemeler
Var olan iiriinde gelisim
Yeniden pozisyonlama

Maliyet diisiirme

Heany (1983)

Ana yenilikler

Yeni bir ise baslama

Var olan pazarda yeni Uriin Uretme
Uriin hattinin genisletilmesi
Uriinde gelisim

Cooper and Kleinschmidt (1993)

Gercek yenilik (batuntyle yeni Grln)

Var olan pazar icin yeni 0riin

Firma icin yeni bir Griin

Yeni iiretim hatlar1

Var olan iirline yapilan yeni eklemeler
Var olan tirline yapilan anlamli degisimler
Var olan iiriine yapilan kiigiik degisimler

Johne and Snelson (1988)

Yeni iiriin hatlar1
Var olan iiriinde gelisim

Ansoff (1987)

Yeni Oriin/pazar
Yeni iiretim hatti
Uriin hattinda gelisim
Uriinde gelisim

Robert and Berry (1983)

Farkli tirtin gelistirme
Yeni is ve yeni girisimler
Yeni 6geler

Pazar gelisimi

Savunma veya niifuz etme
Pazar genislemesi

Wheelwright and Clark (1992)

Yeni fikir projeleri (var olan {iriinde yapilan esasl
degisimler)

Taban projeleri (yeni iiriin hatlarr)

Tiiremis projeler (iiriin ve siire¢lerde artimsal projeler)

Crawford (1997)

Oncu ardnler
Adaptasyon
Imitasyon

Hizmet Yenilik Tarleri

Debackere (1998)

Yeni fikir projeleri (var olan iirlinde yapilan esash
degisimler)

Taban projeleri (yeni tiriin hatlart)

Tiiremis projeler (iiriin ve siireclerde artimsal projeler)

Gadrey (1995)

Hizmet drtnlerinde yenilik

Mimari yenilik (var olan hizmet drtinlerinin
birlestirilmesi ve ayrigtirilmasi)

Hizmet drtnlerinin modifikasyonu

Var olan hizmet Uriinlerinde siire¢ ve organizasyonda
yenilik
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2.6.1.Hizmet Yeniligi

Yenilik tipolojileri ve modelleri incelendiginde son elli yil igerisinde
yeniligin bir evrim gegirdigi goriilmektedir. Bilim adamlar1 yeniligin bes jenerasyonu
oldugunu ileri stirmektedirler. Birinci ve ikinci jenerasyon proje odakli dogrusal
yeniligi kapsamaktadir. Uciincii jenerasyon yenilik siirecinde geri doniis ve etkilesim
kavramlar1 lizerinde durmak gerekliligini ortaya koymakta, dordiincii jenerasyon
takim c¢alismasinin, fikirlerin ve bilgilerin basarili olabilmesi ig¢in siirecin bas
oyuncusu (tedarik¢i) ile son oyuncusunun (miisteri) iletisim halinde olmasi
gerekliligini vurgulamaktadir. Hizmet yeniliginin de icinde bulundugu besinci
jenerasyon ise daha acik, daha esnek, birbiriyle entegre, karmasik ve birden ¢ok
oyuncusu olan yenilik modellerinin Onciiliik ettigi bir sure¢ olarak goérilmektedir.
(Hidalgo and Alvano,2014).

Gegmis yillarda yenilik aragtirmalarinin odagmi iretim faaliyetlerinde
kullanilan teknolojik yenilik olusturmakta hizmet yeniliginin ikinci planda kaldigi
gozlemlenmektedir. Fakat son yillarda gerek acgik yenilik modellerinin gelismesi
gerekse lilke ekonomilerinde hizmet sektoriinlin kazandigi deger artisindan dolay:
akademisyenler ve uygulayicilar hizmet yeniligi ilizerinde yaptiklari arastirmalar
arttirmaktadirlar. Sasirtic1 olarak, akademisyenler, hiikiimet ve sektor calisanlari
tarafindan kiiresel ekonominin gelisimi i¢in gerekli oldugu vurgulanan hizmet
sektorii ile is diinyasinda basarinin anahtar1 olarak nitelendirilen yenilik kavramlar
tizerinde ayr1 ayr siklikla durulmus ve 6nemleri {izerinde vurgu yapilmis olmasina
ragmen iki kavram birlikte ¢ok ¢alisiimamistir (O’Cass,2013). Ciinkii hizmette
yeniligi tanimlamak zordur. IBM’de yapilan bir ¢alismada arastirmacilar teknolojik
yeniligi tanimlayabilirken veya teknolojik yenilik i¢in fikirlere sahipken, hizmet
yeniligini tanimlamakta zorlanmaktadirlar (Yen et al., 2012). Hizmet sektOriinde
faaliyet gosteren firmalarin faaliyet alanlar1 (saglik sektoriinden yazilim sektdriine),
teknolojik gereksinimleri (ileri teknoloji gerektiren is kollar1), ar-ge faaliyetlerine
ayirdiklar: biitce ve sahip oldugu karakteristik 6zelliklerin geleneksel yontemlerle
Ol¢iilmesinin zor olmasi hizmet sektoriinde yeniligi aragtirmasi zor bir konu haline
getirmektedir (Gallouj and Weinstein,1997). Ayrica hizmet sektorii iiretim
sektoriinden farkli olarak miisteriler, tedarikciler, Gniversiteler ve AR_GE merkezleri
arasinda karmasik bir ag sistemini icermektedir. Hizmet sistemi birbirleri ile dogrusal

olmayan sekilde etkilesim iginde bulunan kaynaklarin karmagsik bir bigimde
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olusturdugu yapidir. Kaynaklarin (bireyler, teknoloji, orgiitler ve paylasilan bilgi)
dinamik yayilimi hizmet saglamakta ve miisteriler arasinda bir deger yaratmaktadir
(Hidalgo and Alvano,2014). Hizmet firmalarinin rekabet edebilir ve yenilikgi
kalabilmek i¢in oyuncular arasinda isbirligini kurmasi1 gerekmektedir. Yenilik, ¢coklu
oyuncular1 olan bir siire¢ oldugundan firmalar yenilik konusunda basarili olabilmek
icin bu ag sistemi i¢inde bulunan oyuncular arasinda isbirligi saglamalidir. Yeni veya
yenilen hizmetleri hayata gecirmek icin bu oyuncular birbirleri ile konusmali,
paylasmali, tiretmeli ve fikirleri aci8a ¢ikarmaktadirlar.

Hizmet sektorii teknoloji degisimi, kiiresellesme, pazar tiirbiilansi, yenilikgi
hizmetlerin artmasi1 ve ¢ok karmasik isteklere sahip bilgili miisterilerin kaliteyi
aramasindan dolay1 son yillarda ¢ok bliyiik degisimler ile karsi karsiya kalmaktadir.
Bu degisimleri basariyla yiiriitebilmesi sundugu hizmetlerde yeniligi basarili bir
sekilde yonetmesiyle miimkiin olmaktadir. Hizmet yeniligini tanimlarken ilk olarak
hizmet ve {irlin arasindaki farkin ortaya konmasi gerekmektedir. Hizmetleri
triinlerden ayiran dort temel O6zellik bulunmaktadir: Soyutluluk (intangibility),
heterojenlik (heterogeneity), ayrilamazlik (inseparability) ve dayanikliksizlik
(perishability). Hizmet Urlinleri genel olarak elle tutulabilir somut tiriinler degildirler.
Hizmet {riinleri genel olarak materyal degil, siire¢ olarak goézlemlenmektedirler.
Soyut varliklarin patentleri somut {irtinler gibi alinamadigindan genel olarak sunulan
hizmetler rakipler tarafindan ¢ok daha kolay taklit edilebilmektedir. Hizmet Grtnleri
genel olarak heterojen iriinlerdir, ¢linkii hizmet iriinlerinin iiretim ve tiikketimi es
zamanli oldugu i¢in iiriinlerin kaliteleri arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Hizmet
trlinlerinin diger bir o6zelligi ise dayamikli {iriin olmamalaridir, hizmet {iriinleri
genellikle Gretildikleri zaman tlketilen depolanmayan Grlnlerdir (Johne and
Storey,1998).

Hizmet yeniligi hizmetten yararlanan paydaslara deger yaratma niyetiyle
firmaya ve/veya pazara (miisteriye) yeni olan teklif ve siiregler olarak
tanimlanmaktadir (Hipp et al., 2010). Ostrom et al. hizmet yeniligini, miisteriler,
calisanlar, is sahipleri, ortaklar ve toplum igin deger yaratmak amaciyla var olan
hizmet veya yeni hizmet tekliflerinin, hizmet siire¢lerinin ve hizmet is modellerini
kapsayan faaliyetler olarak tanimlamaktadirlar. Hizmet yeniliginin genis bir
tamimlamas1  Van Ark, Broersma ve den Hertog (2003,sf:16) tarafindan
yapilmaktadir; “hizmet yeniligi teknolojik, yonetsel ve insan kaynaklarini kullanarak

hizmet anlayisinda, miisteri ile iletisim kanallarinda, hizmet teslim yonteminde veya
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teknolojide teker teker veya ¢esitli kombinasyonlarla yeni hizmet olusturmasini veya
pazara sundugu hizmetlerde yenilik yapmasini ifade etmektedir”. Hizmet sektorunde
yenilik endustride “gelecek bilyiik olay” olarak nitelendirilmektedir. Ozellikle son 10
yilda hizmet isletmelerinde yeniligin dogasi, ¢esitleri, nasil meydana geldigi ve nasil
yonetilecegi popliler arastirma konular1 halini almis bulunmaktadir.

Hizmet yeniliginde yeni hizmet gelistirme (new service development- NSD)
tizerinde durulmasi gereken bir kavramdir. Sundbo (1997) ve Barras (1986) yeni
hizmet gelistirme ve hizmet yeniligi kavramlarinin birbiri yerine kullanilabilecegini
iddia etmelerine ragmen Menor et al., (2002) bu iki kavramin farkli oldugunu
vurgulamaktadirlar. Hizmet gelistirme kokenlerini hizmet yonetimi ve pazarlamadan
almakta ve hizmet Kkalitesi fikrine odaklanmaktadir. Ancak; hizmet yeniliginin
temelleri isletme ve ekonomi stratejilerine dayanmakta, girisimcilik ve teknolojik
gelisime odaklanmaktadir. Yeni hizmet gelistirme, miisterilerin daha Once
karsilagmadig1 teklifleri veya hizmet teslimi ya da var olan hizmetlerin miisteriye
ulastirilmasinda, paketlenmesinde olan artimsal degisiklikleri ifade etmektedir
(Johnson, 2000).

Galluoj and Weinstein (1997) c¢alismalarinda hizmet sektoriinde
kullanilabilecek 6 c¢esit yenilik tiiriinden bahsetmektedir. Bunlardan ilki radikal
yeniliktir. Radikal yenilik, diger iirlinlerden bagimsiz olarak tamamiyla yeni bir
{iriiniin yaratilmas1 anlamma gelmektedir. Ikinci yenilik ise gelisim yeniliktir.
Gelisim yenilik tipi acik ve belirgin bir yenilik yerine var olan {iriin ve siirecte
meydana gelen ilerlemeleri ve gelisimleri ifade etmektedir. Ugiincii yenilik tipi ise
artimsal yeniliktir. Artimsal yenilikte ise Urinle ilgili 6zellikler korunmakta, triine ek
olarak farkli 6zellikler eklenmektedir. Genel olarak gelisim ve artimsal yenilik
kavramlar1 arasindaki sinir ¢ok belirgin olmamakla birlikte gelisim tipi yenilikte yeni
bir durum ortaya ¢ikmakta artimsal yenilikte ise var olan durumla ilgili bir ilerleme
saglanmaktadir. Tablo 2.6, hizmet sektoriinde artimsal ve radikal yeniligin hizmet
firmalarinda ne sekilde uygulanabilecegini gostermektedir. Dordunci yenilik olarak
gecici  yenilik {izerinde durulmaktadir. Gegici yenilik miisterilerin istekleri
dogrultusunda olusturulan interaktif olarak gelisen yenilik olarak tanimlanmaktadir.
Besinci yenilik tiirii ise birlestirilebilir yeniliktir. Birlestirilebilir yenilik mevcutta var
olan bilgi ve teknolojilerin farkli sekillerde birlestirilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Son
yenilik ise big¢imsel yeniliktir. Bigimsel yenilik, diger bes yenilikten daha farkli
Ozelliklere sahiptir. Bigimsel yenilik hizmetin daha gorunebilir 6zellikleri ile ilgilidir.
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Hizmetin Ozelliklerini daha net hale getirmekte, bir sekil vermekte ve hizmeti
somutlastirmaktadir.

Hizmet yeniligini anlayabilmek, siniflandirmak ve analiz edebilmek ig¢in
literatiirde genel olarak Coombs and Miles (2000)’in 6ziimseme (assimilation),
ayirma (demarcation) ve sentez (synthesis)yaklagimi kullanilmaktadir (Carlborg et
al., 2014). Oziimseme bakis acis1 hizmet faaliyetlerini iiretim faaliyetlerini esas
alarak gelistirmektedir. Oziimseme iiretim faaliyetlerinin hizmet baglaminda
degerlendirilmesini ifade etmektedir. Bu bakis agist hizmetin kendine 06zgl
karakteristik Ozelliklerini g6z Oniinde bulundurmamaktadir. Hizmet yeniliginde
ikinci bakig olan ayirma bakis ac¢isi ise Oziimseme bakis acisinin tersini temsil
etmektedir. Ayirma bakis agisina gore hizmet faaliyetleri kendine 6zgii karakteristik
Ozelliklerinden dolay1 farkli teoriler ve farkli modeller kullanilarak hizmet yeniligi
aciklanmalidir. Son olarak sentez yaklagimi ise, hizmet yeniligi i¢in hem iiriin odakl
yeniligin hem de hizmet odakli yeniligin entegre edilmesi gerekliligini
vurgulamaktadir.

Hizmet sektoriinde yeniligin firma {izerinde finansal ve finansal olmayan
etkileri bulunmaktadir. Firmanin verimliligi, satislar ve pazar pay: finansal ¢iktilara;
yeni miisteri kazanimi, algilanan imaj, sadakat ve rekabet¢i pozisyona sahip olma
finansal olmayan ¢iktilara 6rnek olarak verilebilmektedir (Thakur and Hale,2013).

Hizmet yeniliginin firma performansi lizerindeki etkisinin olumlu olabilmesi
icin miisterilerin, ¢alisanlarin ve ortaklarin yenilik siirecinde birbirleriyle entegre
olmas1 gerekmektedir (Salunke et al., 2013).

Hizmet yeniliginin firma basaris1 ve performansi lizerinde énemli bir roli
olmakla beraber firmalarin maliyet, kisisel yetenekler, firma kiiltiirii ve hiikiimet
diizenlemeleri yeniligi engelleyen faktorlerdir (Thakur and Hale,2013). Thakur and
Hale (2013) hizmet yeniligini engelleyen faktorleri, ekonomik, igsel ve digsal olmak
tizere li¢ sinifta incelemektedir. Firmalarin yenilik yapmasimi engelleyen finansal
kistaslar ekonomik faktorleri ifade etmektedir. Ekonomik faktorler firmanin yeni
iriin Uretmesini engelleyebilecedi gibi, iiretmis olduklar1 yeni {iriiniin pazara
tanitilmasini da engelleyebilmektedir. Firmanin yenilik yapmasini engelleyen ikinci
faktor olan igsel faktorler, firmanin kontroliinde veya firmanin yetenekleri ile ilgili
faktorleri temsil etmektedir. Yetenekli calisan ve yonetici, yonetici ve c¢alisanin
egitim noksanligl, degisime kars1 kiiltiirel katilik, yeniligi engelleyen igsel faktorlere

ornek olarak gosterilmektedir. Firmanin yeniligini engelleyen son faktdr ise digsal
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faktorlerdir. Digsal faktorler firmanin kontrolii disinda gelisen ve yeniligi engelleyen

faktorlerdir. Uriiniin rakipler tarafindan taklit edilmesi ve yasal diizenlemeler bu grup

igerisinde yer almaktadir.

Tablo 2.6:Yeni Hizmet Tipolojileri

Yeni Hizmet Kategorisi | Tanimi
Radikal Yenilik
e Ana yenilik Pazar i¢in ilk defa ortaya atilan yeni

hizmetler; genellikle bilgisayar tabanl
teknolojiler ve bilgi ile ortaya ¢ikarilir

e Isletme agma

Pazardaki mevcut hizmete yeni hizmet
ekleme

e Var olan pazara yeni hizmet
sunma

Firmanin mevcut miisterisine yeni
hizmet sunmasi

Artimsal Yenilik

e Hizmet hattinin genisletilmesi

Mevcut hizmet hattinin genisletilmesi

e Hizmetin gelistirilmesi

Mevcut olan hizmetin 6zelliklerinde
degisim yapilmasi

o Tarz degisikligi

Hizmetin 6zelliklerinde degisim
yapmadan miisterileri etkilemek i¢in
yapilan degisimler
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3. TEORIK CERCEVE VE ARASTIRMA MODELI

Bu bolimde, ilk olarak bir dnceki literatiir 6zetine paralel olarak gelistirilen
teorik cerceve ortaya konacak, birbirleriyle ilgili kavramlar agiklanacak ve pozitif
orgiitsel bilim semsiyesi altinda yer alan pozitif kavramlar ve onlarin sagladigi
orglitsel c¢iktilar tartisilacaktir. Teoriye uygun olarak gelistirilen hipotezler net bir
sekilde ifade edilecek ve kavramsal iligkiler tartisilacaktir. Bunu takiben ise arastirma

modeli ortaya konacaktir.
3.1. Teorik Cerceve

Glinlimiiziin dinamik ve yiiksek baskili is ortamlari; degisen miisteri talepleri,
gereksinim ve ihtiyaglari, her giin gelisen ve farklilasan teknolojiler miisterileri
tatmin etmek ve pazardaki konumunu korumak igin firmalar1 yeni hizmet
gelistirmeye ve uygulamaya zorlamaktadir (O’Cass et al., 2013). Bu baglamda, son
20 yildir akademisyenler ve uygulayicilar bir firmanin var olan bilgileri ile yeni
bilgilerini birlestirerek daha 1yi hizmet vermek i¢in ortaya ¢ikarilmis hizmet yeniligi
kavramina odaklanmaktadirlar (Bryson and Monnoyer, 2004; Carlborg et al., 2014).
Yapilan aragtirmalar basarili hizmet yeniliginin var olan miisteri sadakatini
arttiracagini, misterileri, calisanlari, tedarikcileri ve ortaklar1 biitiinlestirecegini,
firmalara yeni pazarlara girerek rekabet avantaji saglayacagini ortaya
koymaktadirlar. Hizmet yeniliginin, bilginin yaratilmasi ve orgiit igerisine yayilmasi
(Anderson et al., 2011 ve Ordanini and Parasuraman,2011), calisan birlikteliginin
saglanmasi (Ordanini and Parasuraman,2011), bilgi degisimi ve karar verme (Cerdan
and Nicolas,2013), calisanlar arasinda giivenin ve ortak 6grenmenin (Love et al.,
2011) gelistirilmesi gibi firmalarin faaliyetlerine ve performansina olan etkisinden
dolay1 akademisyenler tarafindan iizerinde énemle durulmaktadir. Ogrenme ve pazar
odaklilik, risk-alma, yaraticilik, c¢evresel firsatlar, katilimci karar verme, giic
paylasimi, iletisim, karmasa ve riske karsi toleransli olabilme firmalarin yenilik
faaliyetleri agisindan Onem tasimaktadir. Ancak, son yillarda, o6zellikle pozitif
orglitsel bilim bakis acisiyla, hatalarindan dolay1 su¢lanmayan, baskalarina deger

veren ve onlari 6nemseyen, c¢alistiklart orgutlere anlam yulkleyen pozitif subjektif
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deneyimlere ve umut, iyimserlik gibi pozitif karakter 6zelliklerine sahip ¢alisanlarin
firmanin yeniligi {lizerinde etkisinin oldugu belirtilmektedir. Bu bakis acisiyla
degerlendirildiginde; siikran duymak, zorluklar karsisinda direngli durabilmek,
umutlu olmak ve galisanlarin kendi aralarinda yiiksek kaliteli iligkiler kurabilmesi
caliganlarin Orgiitlerinin basarisinda anahtar rol oynayan yenilik kavramina pozitif
bakis acist ile bakmasina neden olmaktadir. Calisanlar yenilik siirecinde veya yer
aldiklar1 yeni hizmet gelistirme projelerinde calistiklar1 6rgiitleri olumlu, kendilerini
gelistirici ve kendilerine enerji veren kurumlar olarak gérmektedirler.

Orgutlerde pozitif olgu ve deneyimlerin yenilik (izerine etkileri ortaya
konulmakla birlikte, pozitif yaklagimin 6nemli birlesenlerinden olan giikran, umut ve
yiiksek kaliteli iliskiler hizmet yeniligi sektoriinde odak noktasi olarak ¢alisilmadigi
g6zlemlenmektedir. Bu ¢alismada pozitif 6rgiitsel bilim semsiyesi altinda bulunan ve
askinlik olarak yer alan siikran, umut ve YKI iizerinde odaklanilmaktadir.

Pozitif duygusal durum olarak algilanan (Frederickson,2004 ve Emmons et
al., 2003) ve bireylerin sahip olduklari iyi seylerin farkinda olup bunu takdir etmesi
olarak tamimlanan siikran Orgiitlerde c¢alisanlar agisindan degerlendirilmemistir.
Hizmet gelistirme ve yeniligi literatiirlinde siikran iliskisel pazarlama alaninda
calistlmistir (Lin and Lin,2011), bu ¢aligmalar genel olarak miisteri, miisteri- hizmet
eleman1 odakli ¢alisilmis (Romani et al.,2013; McCullough et al.,2001) ve siikran
duygusunun yeniden satin alma niyeti, sadakat, pozitif agizdan agiza yayihim ve
hizmet c¢alisan performansi tizerindeki etkisi aragtirilmistir. Bu baglamda Constanti
ve Gibbs (2005) tarafindan miisteri ile yliz yiize iletisim iginde c¢alisanlarin (front-
line employee) performansi ile miisterilerin onlara kars1 duyduklar siikran arasinda
pozitif bir iliski oldugunu belirtmektedir. Warren (2006) ise miisteri ve hizmet
calisanlar1 arasinda kurulan iliski de her iki tarafin da motive edilmesi icin siikran
duygusunun insaa edilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Rego ve Cunha ise (2008)
calismalarinda miisterilere yardimda bulunup onlara nazik davranan galisanlarin
miisterilerde siikran duygusunu arttirip, Orgiitiin - pozitif imajin1 arttiracagini
gostermektedir. Ayrica arastirmacilar verimliligi, performansi ve kisiler arasinda
kurulan iliskiler iizerinde olumsuz etkiler yaratacak olan kiskanglik, kizginlik veya
zarar veren duygularin siikran duygusu ile telafi edilebilecegini ve bu olumsuz
duygular yerine hizmet firmalarinda ruhani bir kiiltiir yaratacagini belirtmektedir.

Stikran ile ilgili hizmet sektoriinde miisteri ya da c¢alisan baglaminda bir ¢ok

calisma olmasima ragmen ilging bir bicimde calisanlarin kolektif siikran duygular
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hizmet yeniligi baglaminda ne ampirik ne de teorik olarak ¢alisiimamistir. Bu durum
da ¢alismamizin 6zgiin degerini géstermektedir. Emmon vd (2003) ¢aligsmalar1 temel
alinarak, kolektif siikranin, calisanin is arkadaslar1 veya list yOnetim tarafindan
kendilerine kazandirilmis fayda sonucunda gosterdikleri kolektif, pozitif ve durumsal
duygu olarak tanimlanmaktadir. Tanimdan da anlasilacag iizere, kolektif siikran U¢
tane bilesene sahiptir. Bunlardan ilki, (benefactor) firma yonetimi, lider veya
calisanlar olmak iizere faydayr saglayandir. Kendisine fayda saglanan kisi
(beneficiaries) orgiitiin ona saglamis oldugu (benefit) faydanin (bonus, destek, egitim
firsatlari, soyut veya somut odiiller) farkina varmasi ile fayda saglayan kisiye veya
oOrgiite kars1 siikran hissedecektir. Kolektif siikrani bireysel bakis acisindan ayiran
nokta Bandura (1997) ve Walumbwa (2009) ‘nin dikkat c¢ekmis oldugu grup
tarafindan paylasilan duygu olmasidir. Kolektif siikran, bireysel diizeyde hsissedilen
siikran duygusunun toplamindan fazlasini ifade etmektedir. Kolektif siikran grup
uyelerinin birbirlerinden veya st yonetimden elde ettikleri fayda sonucunda ortaya
cikmakta ayni zamanda da Orgiitte arzu edilen davraniglarin ve performansin
saglanmasi i¢in 6nemli rollere sahiptir. Yani, kolektif siikran hem dretilen hem de
tireten bir kavramdir.

Hizmet yeniligi kapsaminda kisiler arasi baglar ve smirlar ¢ok 6nemli bir
yere sahip oldugundan (Love,2011) iki veya daha fazla kisi arasinda gelisen dinamik
ve iliskisel baglantilar olarak tanimlanan YKI icerisinde yer almaktadir. YUlksek
kaliteli iligkiler, pozitif duygulari, ¢calisanlar aras1 gii¢lii ve durumsal baglar1 icermesi
acistyla hizmet yeniliginin icerigi a¢isindan ayrica 6nem arz etmektedir. Aslinda
yonetim ve orgiitsel davranis literatiirii YKI’n duygusal kapasite, baglantilar ve
zorluklarla basa ¢ikabilme bilesenlerine sahip olmasi ve bu bilesenlerin ayr1 ayri
olarak degil birlikte etki etmesinden dolay1 kisiler arasi iletisimde daha giiglii rol
oynadigin belirtmek gerekmektedir.

Pozitif orgiitsel bilim semsiyesi altinda bulunan ve ¢alismamizin son
degiskeni gelecek hakkinda en iyiyin olacagi beklentisi ve bu beklentinin
karsilanmasi i¢in ¢aba sarf edilmesi olarak tanimlanan umuttur. Umut ya da umut
teorisi, psikolojide ve orgiitsel davranig alanlarinda aragtirmacilarin ilgisini ¢ekmis
olmasina ragmen, yapilan arastirmalar bireysel bir olgu veya degisken olarak umut
kavramma odaklanmaktadir. Ozellikle pozitif psikolojik sermaye kavraminin
birlesenlerinden biri olan umut, iyimserlik, diren¢ ve 0z yeterlilik gibi pozitif

psikoloji alaninda bir teoriye ve arastirma alanmna sahiptir. Ornegin yapilan
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calismalarda, umudun bireysel seviyede, is tatmini, orgiitsel baglilik, performans ve
yenilik Uzerine olan etkileri ortaya konmaktadir (Luthans, et al.2005, Combs, 2010).
Ayrica, hizmet gelistirme ve yonetimi literatiirinde umut miisteri, hizmet ¢alisan1 ve
firma diizeyinde ele alinmistir. Miisteri diizeyinde hastane yoOnetiminde hastalara
asilanan umut, ¢alisan diizeyinde ¢alisan performansi, tiikenmislik sendromu ve umut
arasindaki iligki olarak ve firma diizeyinde ise hizmet kalitesi ve miisteri tatmininin
artmast seklinde ortaya konulmustur. Umudun bireysel olarak siklikla c¢aligilmis
olmasina ragmen hizmet yeniligi baglaminda c¢alisanlarin sahip oldugu kolektif umut
ile ilgili ¢cok az ampirik ¢aligma bulunmaktadir. Bu ¢alismanin 6zgiin katkilarindan
biri de hizmet yeniligi faaliyetleri icerisinde hedef odakli enerji ile bu hedeflere
ulagmak i¢in plan yapilmasinin karsilikli etkilesiminden dogan pozitif motive edici
durumu ifade eden kolektif umudun roliinii tartismaktir. Kolektif umut orgt
icerisinde sosyal iligkiler i¢in yeni olasiliklar yaratmakta ve c¢alisanlarin inandiklar
hayallerini faaliyete ge¢irmek icin duygusal kaynaklari harekete gecirmektedir. Bu
calismada, ¢alisanlar hedefleri basarmak i¢in istek ve yollara sahiptir ve yeni hizmet
gelistirmek icin gelecek ile ilgili pozitif duygular gelistirmektedir.

Bunun yaninda, hizmet yeniligi kapsaminda kolektif siikran, umut ve YKI
iceren ¢aligmalarin azligi ve bu ii¢ degiskenin beraber etki etmis oldugu yenilik
performans1 ampirik olarak incelenmektedir. Ozellikle psikoloji alaninda siikranin
bireysel olarak kisiler arasi iliskilerde oynadigi rol incelenmis ve bireysel olarak
hissedilen siikran ile iligki kalitesi arasindaki pozitif iligki ortaya konmus olmasina
ragmen (Barlett et al.,2012), kolektif olarak siikranin orgiit ortaminda g¢alisanlarin
birbirleriyle gelistirmis oldugu YKI ile iliskisi Baker ve Dutton tarafindan arastirma
konusu olarak ortaya atilmis olmakla beraber ampirik olarak test edilmemis ve
dolayisiyla dogrulugu da kanitlanmamustir.

Diger yandan, bilgimiz dahilinde, kolektif siikran, YKI ve firmanin hizmet
yeniligi arasindaki iliski Onceki caligsmalarda ampirik olarak test edilmemistir.
Ornegin, kolektif siikran ¢alisanlarin kizginlik, kiskanglik ve firmalarinda zarar verici
olumsuz duygular1 azaltmakta, calisanlar1 yardimsever davraniglarda bulunmaya
tesvik etmekte ve miisterilere, {ist yonetime, is arkadaslarina kars1 olumlu davraniglar
gOstermesi konusunda motive etmekte, bu olumlu davraniglar sonucunda da hizmet
yeniliginin artmas1 amaglanmaktadir. Ayrica, YKI bireylerin yeni hizmet firsatlarini
daha net gérmesini saglamakta, olumsuz olaylar1 g6z ardi1 ederek yeni goriisler aciga

cikartilmasini saglamaktadir.

78



Calismamiz bireysel faaliyetler ve davraniglarda ilimlastirict roll ortaya
konmus olan umut degiskeninin (Wang et al.,2014) kolektif olarak firmalarda
oynadig1 ilimlastiric1 etkiyi de arastirmaktadir. Hizmet yeniligi kapsaminda kolektif
siikran ve YKI arasindaki iliskide kolektif umudun oynayacagi 1limlastirici rol heniiz
aragtirilmamistir. Bu calisma ile kolektif umut oldugunda kolektif siikran ile YKI
arasindaki iliskinin daha giiclii olacagi calisanlarin umutsuz oldugunda ise kolektif
siikran ve YKI arasindaki iliskinin daha zayif olacag: arastirilacak sonuglar ampirik
olarak ortaya konacaktir.

Sonug olarak, bu ¢aligmanmn amaci kolektif siikran ve umut, YKI, firmanin
hizmet yeniligi ve finansal performansi arasindaki iliskiyi islevsel hale getirmek ve
ampirik olarak test etmektir. Bu amaca ulagsmak i¢in kapsamli bir arastirma modeli
gelistirilmis ve bu model vasitasiyla kolektif siikranin duygusal kapasite, gerginlik ve
baglantilar birlesenlerinden olusan YKI {izerindeki etkisi, kolektif siikranin ve YKi’n
firmanin hizmet yeniligi iizerindeki etkisi, kolektif siikran ve YKI arasindaki iliskide
kolektif umudun 1limlastirict etkisi ve son olarak hizmet yeniliginin firmanin finansal

performansi tlizerindeki etkisi ortaya konmaktadir.
3.2.Hipotez Gelistirme

3.2.1.Kolektif Siikran ve Yiiksek Kaliteli Iliskiler Arasmdaki
Mliskiler

Wood et al. (2009) siikranin iliskiler tizerinde essiz ve nedensel bir etkisi
oldugunu belirtmektedir. Bunun yaninda siikran ve iligki kalitesi arasindaki iliski
gerek ampirik olarak gerekse kavramsal olarak ortaya konmaktadir (Barlett vd,2012;
Lambert ve Finchman,2011). Bu ¢alismada da kolektif siikranin hizmet firmalarinda
caliganlar arasinda gelistirilmis olan YKI sosyal ve psikolojik yollar araciligiyla
etkiledigi tartisiimaktadir.

Kolektif siikran YKI zihinsel siirecler vasitasiyla etkilemektedir. YKI,
kolektif siikranin bilingli veya bilingsiz yollar araciligiyla etkilenmektedir. Ornegin,
calisan siikran duygusuna sahip ise is arkadaslarinin veya yonetimin kendisine

yapacag1 katkinin farkinda olacaktir. Siikran duygusu yuksek olan bireyler daha fazla
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diger kisiler iizerinde birakacagi etkiyi onemsemektedirler yani, baskasi odakli
calisanlar olmaktadirlar.

Kolektif siikran YKI kolektif empati vasitasiyla da etkilemektedir. Kolektif
empati c¢alisanlarin  siikran duygularim  gdstermelerine izin vererek YKI
guclendirmektedir. Kolektif empati baskasi odakli bir duygudur ve baskalarinin
gereksinimlerine cevap vermek adina onlara karsi gelistirilen bakis1 gostermektedir.
Empati toplum odakli bir duygu olup, ihtiya¢ halindeki kisi ile ilgili benzer algilarin
olusmasina neden olmakta ve bu kisilere kars1 yardimsever davraniglarda bulunmay1
tesvik etmektedir. Ozellikle son yillarda orgiitsel alanda empati ¢ok ilgi cekici bir
konu olarak literatiirde belirtilmekte ve merhamet, sempati gibi pozitif duygu ve
olgularla birlikte ¢alisilmaktadir. Kolektif empati bagkalarina kars1 gelistirilen hisleri
etkilediginden iligkilerin siirekliligini korumaya yardimci olmaktadir ve empati
duygusu kolektif siikran duygusunun gosterilmesini tesvik etmekte, bu durum da
YKI kurulmas: ve siirdiiriilmesine neden olmaktadir. Lazarus ve Lazarus (1991)
stikran1 empatik bir duygu olarak belirtmektedir. Kolektif siikran ile c¢alisanlar
baskalarmin farkinda olduklar1 davranislar sergilemekte, yani baskalarinin
davraniglarini, bilinglerini ve duygularin1 anlayabilmektedirler. Daha agik bir
ifadeyle, siikran duygusu birini degerlendirirken onun ayakkabilarini giymeyi ve
duygular1 anlamlandirip paylagsmay1 saglamaktadir. Diger bireyleri anlayabilmeleri
onlara kars1 destek¢i, 1limli ve arkadas canlis1 davraniglar gelistirmelerine neden
olmaktadir. Bu tutum ise orgiitte YKi’n saglanmasina neden olmaktadir. Ornegin
Emmons and McCullough (2003) siikran duygusunun arkadas iliskilerini yapici ve
giiclendirici bir etkiye sahip oldugunu belirtmektedirler. Bunun yaninda McCullough
et al. (2002) bireylerin siikran duygularinin baskalarina yardim etme ve destek verme
ile pozitif olarak iliski i¢cinde oldugunu ortaya koymaktadir.

Bunlara ek olarak, kolektif siikran orgiitlerde kisiler arasi faaliyetleri
arttirarak YKI kurulmasini ve siirdiiriilmesini saglamaktadir. Kisiler arasi faaliyetler
kisiler arasindaki iliskilerin goriinen yiiziinii ifade etmektedir. Ornegin orgiitte kisiler
arasi siikran saygiy1 arttirmakta bu da iligkilerin kurulmasini kolaylastirmakta, kisiler
aras1 degerli ve giiclii iliskilerin kurulmasina neden olmaktadir. Siikran kisiler arasi
faaliyetlerde kisileri motive ederek (McCullough et al., 2001) orgiitte eglenceli
aktiviteler ile grup olmayr kolaylastirmaktadir. Calisanlar is arkadaglarina,
yoneticilere veya iist yonetime karsi siikran hissederlerse digerlerinin yaptiklari

gorevlere saygi duymakta, onlart degerli gormekte, is arkadaslarina gorevlerini
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tamamlama da yardim etmekte ve bu da sonug¢ olarak calisanlar arasi baglarin
kurulmasin1 kolaylastirmakta ve giiclendirmektedir. Dolayisiyla arasgtirmanin ilk

hipotezi:

H1: Hizmet firmalarinda kolektif siikran ve yiiksek kaliteli iliskiler arasinda pozitif

bir iliski bulunmaktadir.
3.2.2.Kolektif Siikran ve Hizmet Yeniligi Arasindaki Iliski

Fineman (1996) pozitif duygularin yonetimin basarist ve Orgutln
miikkemmelligi i¢in gerekli oldugunu belirtmektedir. Pozitif bir duygu olan siikran,
orgiitlerde istenilen ¢iktilar1 elde edebilmek icin gerekli goriilmektedir (Cameron ve
Speitzer,2011). Son yillarda orgiitlerin 6nemli ¢iktilardan biri olan hizmet yeniligini
elde edebilmek icin kolektif stikranin rolii tartisilmalidir.

Kolektif siikran yeni hizmet gelistirme faaliyetleri sirasinda bireylerin
yaraticiligini arttirarak hizmet yeniligini etkilemektedir. Pozitif bir duygu olarak
siikran biligsel faaliyetlerin ve farkli diisiincelerin olusmasina olanak tanimaktadir
(Madrid et al.,2014). Ornegin, kisiler firmalarina, ydnetime veya is arkadaslarina
kars1 siikran hissederlerse, diisiince alanlart genislemekte, farkli zihniyetler
kazanmakta ve kendilerine karsi yapilmis olan iyilik, verilmis olan hediye ve
saglanmis olan Orgiitsel tesviklere karsilik vermek icin daha yaratici
diistinmektedirler. Pozitif duygulara sahip olan ¢alisanlar, daha yaratici, uyumlu,
empati yapabilme yetenegi yiiksek, bilgiye acik ve direngli calisanlardir. Bu
durumlarda da bireyler yeni hizmet gelistirme konusunda daha yenilik¢i
olmaktadirlar.

Ayrica yapilan arastirmalar kisilerin, ayni ¢iktiya sans eseri sahip olmasi ve
bir ¢esit iyilik olarak elde etmesi arasinda fark oldugunu ortaya koymakta; bireylere
kars1 bilingli olarak yapilan bir iyilik, verilen bir hediye veya saglanan destek ile
bireyin daha fazla motive oldugunu goéstermektedir. Bu gibi durumlarda, bireyler
daha iyi ve daha etkili performans gosterecek ve yeni hizmet gelistirmek i¢in daha
yiiksek bir yenilik ¢abasina sahip olacaktir.

Kolektif siikran ayni zamanda hizmet yeniligini ¢alisanlar arasindan sosyal
iliskileri giiclendirerek etkilemektedir. Ozellikle, kolektif siikran Kkisileri

faydalandiklar1 kisiye kars1 daha yardimsever davranmaya yonlendirecektir. Kisiler
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yardim gordiikleri fayda saglayanlar agisindan durumu degerlendirecek ve onlarla
beraber ¢alismak icin daha fazla ¢aba harcayacaktir. Ayni zamanda bu kisilerden
gelecek, yeni bilgilere kars1 daha agik olacaktir. Bu aciklik ise hizmet firmasinda

yeniligin artmasini tesvik edecektir. Dolayistyla, ¢alismanin ikinci hipotezi:

H2: Hizmet firmalarinda kolektif siikran ve hizmet yeniligi arasinda pozitif bir iligki

bulunmaktadir.

3.2.3.Yiiksek Kaliteli iliskiler (YKI) ve Hizmet Yeniligi Arasindaki
Tliski

Yiiksek kaliteli iligkiler cercevesinde kisiler arasinda meydana gelen fikir ve
bilgi degisimi, 6grenmeyi motive etmekte ve calisanlarin 6grenmesini saglayarak
yeniligi arttirmaktadir. Ornegin, Fiske and Taylor (1991), yeni durumlar igin ¢agdas
bakis acilar1 gelistirmenin ya da problemli durumlar i¢in yeni ¢éziimler iiretmenin
tek basina calisan bireyler i¢in ¢ok daha zor oldugunu belirtmektedir (Hargadon and
Bechky,2006). Dodgson (1993) ise, Orgiitlerde 6grenmenin cesaretlendirilmesinde
calisanlarin birbirleriyle kurmus oldugu iliskilerin 6nemine dikkat c¢ekmektedir.
Yiksek kaliteli iliskiler bireylerin kendi aralarinda daha fazla bilgi ve fikir degisimi
yapmasina olanak vermektedir. Kurulan iligkiler ile bilginin transfer hiz1 artmakta ve
yeni bilgi gelisiminin etkinligine katki saglanmakta (Paulus and Nijstad,2003),
kaliteli ve yogun bilginin yaratilmasin1 hizlandirmakta (Liu and Lin,2012) ve bilgi
daha hizli yayilmaktadir. YKI ayrica hatalardan 6grenmeye yardimecr olmaktadir

(Brueller and Carmeli,2011).

Yiiksek kaliteli iliskiler lider iiye etkilesimini (LUE) ve iiye iiye etkilesimini
(UUE) kapsadigindan yenilik {izerine pozitif etkisinin olmasi beklenmektedir
(Brueller and Carmeli, 2011). Lider iiye etkilesiminde ve iiye iiye etkilesiminde var
olan YKI yenilik (izerinde pozitif etkiye sahiptir (Volmer,2012; Basu and
Green,1997). Lider iiye perspektifinden incelenecek olursa, eger lider ve iiye
arasinda YKI bir iliski gelistirilmisse lider iiyesini gelistirmek i¢in yogun bir ¢aba
harcayacak ve karsilikl bilgi paylasimi ile yenilik artacaktir.

Yiiksek kaliteli iligkiler kisiler arasinda duygusal baglilig1 arttirarak yenilige

etki etmektedir. YKI pozitif ve negatif duygularin rahat¢a gdsterilmesini saglamakta
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ve calisanlarin gergek duygularim rahatca ifade edebilmesine izin vermektedir. YKI
calisanlar arasinda psikolojik giliven saglamakta ve g¢alisanlar yaptiklari hatalardan
dolay1r suglanmayacaklarini, imajlarina veya statiilerine zarar gelmeyecegini
bilmektedirler. Calisanlar Orgiit i¢i veya oOrgiit disi ¢evrede meydana gelecek
degisimlere cevap vermek, zorluklara karsi nasil davranmalar gerektigine dair
konularda  sahip  olduklar1  fikirleri  ag¢ikca  sOylemeleri  konusunda
cesaretlendirilmektedirler. Kisilerin yeni bakis acilar1 kazanmalarina ve gelisen
olaylar1 farkli sekillerde anlamlandirmalarina neden olmakta bu durum da yeni
hizmet gelistirme de yenilikg¢iligi arttirmaktadir.

Dutton and Heaphy (2003)’e gore YKI kisiler arasinda tekerlek rolii
oynayarak bilginin yenilenip yayilmasini saglamaktadir. Calisanlar aralarinda
gelistirmis olduklar iligkiler ile bilgiyi etkin ve hizli bir sekilde transfer ederek
orgiitte bilginin daha hizli yayilmasina neden olmaktadir.

Yiiksek kaliteli iligkiler calisanlar arasinda meydana gelen karmasikligi
azaltarak hizmet firmalarinda yeniligi etkilemektedir. Bu baglamda YKI farkl kisiler
tarafindan olusturulmus bilgi, fikir ve enerjileri birlestirmekte ve iliskilerde meydana
gelebilecek olan catigmalarla bas edebilmeyi saglamaktadir (Dutton and Heaphy,
2003). Karmasa basarili bir sekilde yonetildiginde, calisanlar fikirlerini agik ve
yapici bir sekilde dile getirmekte, olusan tavsiye, giiven, sosyal destek ve pozitif
duygulardan faydalanmakta, bu ortam da yeni bilgiye daha acik olunmasini
saglamakta ve olusan problemlere farkli alternatif c¢oziimlerin gelistirilmesi
saglanmaktadir.

Ayrica, yeni gelistirilecek hizmetin 6zellikleri ve yeni hizmet gelistirmek i¢in
gerekli faaliyetler belirsizlikler icermektedir (Avlonitis,2001). Orgiitlerin yeni hizmet
gelistirmede basarili olabilmesi icin bu belirsizliklerle basa ¢ikmasi gerekmektedir.
Farkli kaynaklardan bilgi toplanmasi ve bilginin yayilmasi belirsizlikleri
azaltmaktadir. YKI, yeni ise baslayanlardan miisterilere kadar farkl1 fikirlere dnem
verilmesi ve bunlarin yayilmasini desteklemektedir.

Orgiitlerde ¢alisanlar arasinda kurulmus olan YKI, orgiite canlilik
kazandirmakta ve hayat vermektedir (Raggins and Dutton,2007). YKI ¢ergevesinde
orgiitlerde gelisen iliskilerde ¢alisanlarin sahip oldugu psikolojik gliven ¢alisanlarin
yaptiklar1 hatalara bir 6grenme silireci gibi bakmasina neden olmaktadir. Hata
yapmaktan korkmayan calisan daha yaratic1 olacak ve yenilige katkis1 pozitif yonde

olacaktir. Calisanlar kurmus oldugu YKI, giivenlik algis1 olusturacak ve calisanlar
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olumlu ve olumsuz duygularin1 gergekgi bir bigimde belirtecektir. Bunun sonucunda,
caliganlar yaraticilik kapasitelerini kullanmada, kendilerini rahat¢a ifade etmede,
yeni fikirler alma ve risk alma konusunda Kkendilerini daha 6zgur ifade

edebileceklerdir. Bu ¢ergeve kapsaminda ilgili hipotez asagidaki gibi kurulmustur:

H3: Hizmet firmalarinda yiiksek kaliteli iliskiler ve hizmet yeniligi arasinda pozitif

bir iliski bulunmaktadir.

3.2.4. Kolektif Umudun Ihmlastiric1 Etkisi

Calismanin Onceki boliimiinde kolektif siikranin yiiksek kaliteli iliskiler
uzerindeki pozitif etkisi ortaya konmaktadir. Ancak ilgili literatiir kisiler arasindaki
iliskilerin pozitif duygularla da ilgili oldugunu ortaya koymaktadir (Fredrickson and
Braiagan,2005).

Kolektif siikran ve YKI arasindaki pozitif iliski calisanlarin  umut
seviyelerinin yiikselmesiyle birlikte artmaktadir. Yani, bir orgiitte kolektif umudun
yiikksek olmas1 siikranin YKI iizerindeki etkisini gii¢lendirmektedir. Giacalone
(2005), ornegin, siikranin umudun 1limlastirici etkisinden etkilendigini yaptigi
ampirik calisma ile ortaya koymakta ve umutlu insanlarin kisiler arasinda sosyal etki
saglayacak faaliyetlere daha siki siki baglandigini belirtmektedir. Bu calismada,
kolektif umut vasitasiyla, ¢alisanlarin duymus olduklar1 siikran ile kendi aralarinda
yeni ve isbirlik¢i iliskilerin kurulmasina neden oldugu Ongoriilmektedir. Bu
arglimanla uyumlu olarak, pozitif duygu ve faaliyetlerin kaynagi olan yliksek
seviyede umudun, Orgiit iginde bireylerin sahip oldugu pasif siikran duygusunu
aktiflestirerek Orgiit calisanlarin orgiit igerisinde kendi aralarinda etkin bir iletisim
kurmasini saglamaktadir (Carlsen et al.,2012).

Buna ek olarak, yiiksek seviyelerde umut, calisanlarin daha enerjik olmasini
saglamaktadir. Yiiksek seviyelerde umut c¢alisanlarin daha enerjik olmasini
saglayacak, bu durumda Kkolektif siikran ve YKI arasindaki iliskiyi arttiracaktir.
Orgiitsel seviyelerde umut, bireyleri kisileri faaliyete ge¢me konusunda motive
etmektedir (Huy,1999). Bu motivasyon ise orgiitlerde ahlaki, sosyal ve iliskisel
enerjilerin artmasma ve devamli hale gelmesine yol acip (Ludema,1997) cevresel
degisikliklere etkin ve gabuk cevap vermesini saglayacaktir (Akgiin et al.2008).

Peterson and Luthans (2003) galismalarinda orgiitlerin umudu tesvik ettiginde,
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minnettar ¢alisanlarin birbirleriyle ¢alismasindan daha ¢ok zevk aldiklarini ve yeni
iliski kurmaya daha yatkin olduklarini belirtmektedirler.

Fredrickson’nin (2001) genislet ve insa et teorisine gore pozitif ve hedef
odakli bir duygu olan umut kisilerin biligsel diisiince ve davramislarinda etki
etmektedir. Umut zamanla arttikga bireyler daha etkin ve daha direngli olmaktadirlar.
Bu durumda da umut, siikkranin karsililik etkisini arttirarak c¢aliganlar arasindaki
iliskiyi giliclendirecek bir rol oynamaktadir.

Diger yandan, orgiitlerde diisiik seviyede bulunan kolektif umut, calisanlar
arasinda daha diisiik seviyelerde iletisim kurma istegine neden olacaktir (Luthans and
Jensen,2002). Diisiik seviyede umuda sahip calisanlar birlik ve beraberlik konusunda
daha az motive olmakta ve sosyal ¢iktilara neden olacak, siikran duymalarimi
saglayacak faaliyetleri algilamalar1 da daha diisiik olmaktadir. Bunlara ek olarak,
umutlu olmayan calisanlar duygusal olarak kendilerini yorgun hissetmekte (Peterson
and Luthans;2003) bu durumda iliski kurmayi1 zorlastirmaktadir. Bu nedenden
dolayt:

H4: Kolektif umut seviyesi yikseldikce, kolektif siikran ve yiiksek kaliteli iliskiler

arasindaki pozitif iliski de artacaktir.
3.2.5.Hizmet Yeniligi ve Finansal Performans Arasindaki iliski

Rekabet¢i ortamda basarili bir sekilde ayakta kalmak icin gerekli olan
teknolojik degisim ve yenilik ekonomik biiylimenin temel Onciillerinden biridir.
Yenilik ile ilgili Oncii ¢alismalart bulunan Schumpeterian (1934) ekonomik
gelismeye en biiylik katkinin  yenilik ile oldugunu belirtmektedir. Bir¢ok
akademisyen firmalarin performanslar1 arasindaki farkin nedeninin yenilik oldugu
konusunda fikir birligi gostermektedir. Uretim sektoriinde yapilan birgok calisma ile
yenilik ve ekonomik performansin verimlilik izerindeki pozitif etkisini tartisilirken
(Caineli, 2006) hizmet yeniliginin firmalarin finansal performanslari tizerindeki
etkilerini ampirik olarak ortaya koyan calismalarin sayisi son derece azdir. Bu
durumun nedenlerinden biri yenilik denilince akla iiriin ve siire¢ yeniliginin gelmesi;
hizmet yeniliginde liriin ve siire¢ es zamanli olarak meydana geldigi i¢in bu
geleneksel siniflandirilmanin igerisinde yer almamasidir (Aas et al.,2011). ikinci

olarak hizmetin dogas1 geregi (soyut ve heterojen yapisinin olmasi) nitel
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aragtirmalara uygun olmasi ve finansal performans yerine daha ¢ok miisteri
memnuniyeti ve sadakati gibi ¢iktilar1 incelemesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin,
Narver and Slater (1990) yaptiklar1 ¢alismada miisteri sadakatinin satiglari
arttiracagini - ve  bunun sonucunda ise finansal performansin artacagini
belirtmektedirler. Ayrica Caineli et al. (2006) calismalarinda iiretim firmalarinda
mikro Olgekli olarak yeniligin Olgiilebildigini, ancak hizmet firmalarinda veri
toplamanin ¢ok zor olmasindan dolay1 yeniligin firmanin devamlilig1 i¢in biiyiik rol
oynayan finansal performans arasindaki iligkinin ortaya konulamadigin
belirtmektedir.

Son yillarda iilkelerin biiylimelerinde hizmet gelisimi 6nemli yer tutmakta ve
hizmet yeniliginin Onciilleri, ¢esitleri, dogasi ile firmanin genel performansi
arasindaki iliskiyi ortaya koyan calismalar yapilmakla birlikte hizmet yeniliginin
dolayli veya direkt olarak finansal performans ile iliskisini ortaya koyan c¢aligmalar
yeterli olmamaktadir. Ornegin literatiirde énemli bir ¢alisma olan Eisingerich et al.
(2009) yaptiklar1 ¢alisma hizmet firmalarinin performansta 6ncl olabilmeleri igin
yeni hizmet gelistirme siirecine ve yeni hizmet iiretimine odaklanmasi1 gerektigini
hem teorik hem de ampirik olarak ortaya koymaktadir. Aas et al. (2011), yaptiklar
calismada hizmet yeniliginin finansal performans iizerindeki etkisini dolayli ve direkt
olarak nasil etkiledigini arastirmistir. Yaptiklar1 calismada finansal performans
Olciitii  olarak verimlilik, karlilik ve verimlilik oranlarinda biiylime olarak
kullanilmig; hem tiretim hem de hizmet firmalarinda hizmet yeniliginin etkisi
incelenmektedir. Gerek iiretim firmasinda gerekse hizmet firmasinda hizmet yeniligi
arttik¢a, firmanin verimliliginin, karlilik ve verimlilik oranlarinin da arttig1 ampirik
olarak ortaya konmaktadir. Buradan hareketle ¢alismamizda da firmanin finansal
performans gostergeleri olarak karlilii, firmanin pazar payr gibi gostergeler

kullanilmaktadir. Bu ¢ergevede arastirmanin son hipotezi asagidaki gibi olacaktir:

H5: Hizmet firmalarinda firmanin hizmet yeniligi ve finansal performans arasinda

pozitif bir iliski bulunmaktadir.
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4. ARASTIRMA

Bu boliimii iizerinde calisilan arastirma sorusunu ve kavramsal modeli test
edebilmek igin atilan adimlar olusturmaktadir. ilk olarak detayli bir sekilde Olcekler

incelenecek, bunu takiben ilgili analizler yapilacak ve bulgular ortaya konacaktir.
4.1.0Ol¢eklerin Olusturulmasi

Arastirmamizda literatiire uygun olarak gelistirilen arastirma modeline ait
degiskenler arasindaki iligkileri gosteren hipotezleri test etmek amaciyla ¢oktan
segmeli Olcek kullanilmistir. Katilimeilarin cevaplart 1=kesinlikle katilmiyorum’dan
5=kesinlikle katiliyorum’u igeren 1-5 tipi Likert 6l¢egi kullanilarak 61 ifade ile
Olciilmiistiir. Ayrica, kontrol degiskeni olarak ele alinan firma yasi ve firma
biiyiikliigli de oran o6lgek kullanilarak degerlendirilmistir. Anket 5 bolimden
olusmaktadir. Ilk bdliim demografik degiskenleri igermekte, ikinci boliim 29 soruluk
siikran, ikinci bolim 12 soruluk yiiksek kaliteli iligkiler, li¢lincli boliim 6 soruluk
umut, dordiincii boliim 6 soruluk hizmet yeniligi, besinci boliim ise 8 soruluk
firmanin finansal performansini gostermektedir. Olgeklerin kisa bir ozetine ise
gelecek boliimde yer verilmektedir. Anketin tamaminin bulundugu 6l¢ek formu ise

Ek-1’de yer almaktadir.
4.1.1. Kolektif Siikran

Orgiitlerde kolektif siikran1 6lgmek igin, ¢ok genis bir literatiir taramasi, nitel
aragtirmalar ve internet iizerinde ¢alisanlarin bilgi paylasimi yaptigt sitelerde
incelemeler yapilmistir. Kolektif siikran1  0lgmek igin, yeni anket sorular
gelistirilmistir. Psikoloji literatlriinde siikran degiskenini bireysel seviyede davranis
ve tutumlar1 belirten degisken olarak Ol¢imlenmis ve kullanilan bir¢ok anket
bulunmaktadir (Emmons et al.,2003; Adler and Fagley,2005; Watkins et al., 2003;
Park and Peterson, 2003). Ayni zamanda siikrani 6lgen bu galismalarda siikran
dogustan gelen siikran egilimini 6lgen sorulart gostermektedir. Bir bireyin siikran
egilimli olmasi o bireyin herhangi bir seye karst duydugu memnuniyeti gostermekte

ve bu egilim diger kisi ve olaylara kars1 bakisin1 da etkilemektedir. Emmons et al.
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(2000) tarafindan gelistirilen GQ6 oOlgegi literatiirde en sik kullanilan 6lgektir. Bu
Olgekte siikran icten gelen bir egilim olarak degerlendirilmekte ve siikranin
yogunlugu, sikligi gibi boyutlarla 6l¢iilmektedir. Diger oOlgekler ise (Adler and
Fagley,2009; Watkins,2003) siikran1 gosteren davraniglarin dolayli veya direkt olarak
dl¢iimlenmesini icermektedir. Onceki calismalarda siikran duygu, davranis, erdem,
kisilik ozelligi ve cevap verme olarak kavramsallagtirilmaktadir. Fakat adi gegen
olceklerin hig birisi, siikranin olusmasini saglayan nedenleri ortaya koymamakta ayni
zamanda erdem, duygu veya bir gii¢ olarak ne oldugunu net olarak belirtmemektedir.
Bu ¢aligma da ise, sitkran duymalarina neden olan faktorler belirtilmektedir.

Hizmet yeniligi kapsaminda, ¢aligsanlar firmalarinin igerisinde kendilerini
degerlendirmekte ve elde ettikleri faydalar1 diger calisanlar ile kiyaslamakta ve
egitimde, adil yonetimde, 6diil ve kariyer gelistirmede ve saglik hizmetlerinde elde
ettikleri faydalarin farkina varmaktadirlar. Calisana sunulan bu tesvikler ve ¢alisma
kosullarmin dizeltmesi sonucunda pozitif bir duygu olarak siikran duygusu
olusacaktir. Bunlara ek olarak, firmalarin ¢alisanlarin yasadiklar1 kayip sonrasi veya
hastalik sirasinda insani ihtiyaglarima duygusal olarak destek vermesi Orgiite karsi
duyulan stikran duygusunu guclendirmektedir.

Bu ¢alismada kullanilan siikran degiskeni firma ortaminda (hizmet) meydana
gelen kolektif siikran duygusudur ve literatiirde siklikla karsilagilan bireysel
siikrandan farklilagsmaktadir. Kolektif siikran dogasi geregi sosyal baglamda
deneyimlenmekte ve kisiler arasi faaliyetler ile artmaktadir (Smith et al.,2007).
Ayrica, bireyler arasi grup teorisine gore (intergroup emotion theory IET) (Smith et
al., 2007), -empati gibi- pozitif bir duygu olan siikran baska kisilere odakli (other-
directed) bir duygudur ve kolektif olabilir (Muller,2014). Ayrica, bu ¢alismanin
Ozgiin degerlerinden biri de siikran episodik yani durumsal bir duygu olarak
diisiiniilmektedir. Durumsal olarak siikran, “karsi tarafin bilingli olarak sunmus
oldugu faydalara karsi verilen pozitif duygusal tepkileri belirtmektedir”. Durumsal
stikran icten gelen siikran egiliminden farklidir. Bireyin siikran egilimi genel olarak
dunyadaki her sey icin gegerlidir, minnettar insanlar ailelerine, islerine, hayatlarina
ve yasamin kendisine karsi siikran hissederlerken, durumsal siikran 6zel bir durum
karsisinda gosterilen duygusal reaksiyonu ifade etmektedir.

Bu c¢alismada kolektif siikran1 6lgmek icin gerekli olan gostergelerin
gelistirilmesinde hem tiime varim hem de tiimden gelim yontemleri birlikte

kullanilmistir. Tiimdengelim yontemi ayni1 zamanda mantiga dayali boliimlendirme
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(logical partitioning) ya da yukaridan asagiya dogru siniflandirma olarak bilinmekte
ve degiskenin teorik tanimi i¢in literatiiriin gozden gegirilmesini gerektirmektedir.
Bu yontemde gostergeler gelistirilirken literatiirle uyumlu olarak gelistirilmis
tamimlar rehber gorevi tistlenmektedir (Hinkin,1998). Tiimevarim yontemiyle anket
gelistirme ise ayni zamanda gruplama (grouping) ya da asagidan siniflandirma
(classification from below) olarak adlandirilmakta ve katilimecilara orgiitleri,
yoneticileri veya is arkadaglar ile ilgili duygularmi tanimlanmasi ile gelistirilen
Olcekleri gostermektedir (Hinkin, 1998). Bu prosediire uygun olarak ¢alisma da ilk
olarak cok genis bir literatiir taramas1 yapilmig, oOzellikle orgiitsel tesvikler, bilgi
paylasimi, etik ve ahlaki davraniglar ile ilgili arastirmalar lizerinde durulmustur.
Bunu takiben sektorden kisilere pilot ¢alismasi uygulanmis, isletme fakiiltelerinde
yiiksek lisans ve doktora yapan 6grencilerle fikir alis verisi yapilmis ve konusunda
uzman akademisyenlerle degisken ile ilgili gostergelerin anlagilabilirligi, sorularin
akicilig1 ve gegerliligi iizerine akademik tartigmalar yapilmistir.

Bu c¢alismalar temel alinarak siikran sorularim1 iceren bir havuz
olusturulmustur, bu havuz igerisinde toplam 29 tane kolektif siikran sorusu
bulunmaktadir. Soru havuzu olusturulduktan sonra konusunda uzman
akademisyenlerle yeniden tartisilmis, yeterince anlasilmayan veya dilbilgisi hatasi
bulunan sorular tekrar iizerinden gecilmis ve teoriye uyumlu olarak son hali
verilmistir. Bu sorular ile daha sonra Tiirkiye’de Marmara Bolgesi’nde Istanbul ve
Kocaeli civarinda faaliyet gosteren hizmet firmalarinda c¢alisanlarla pilot ¢alismasi
yapilmistir. Anketlerin ingilizce *den Tiirkce ’ye ve Tiirkge *den Ingilizce’ ye her iki
dili de bilen iki kisi tarafindan ayr1 ayr1 gevirisi yapilmistir. Olgeklerin Tiirkce’ ye
uyumunun kontrol edilebilmesi icin farkli sektorlerde galisan ve lisans egitimini
tamamlamig olan 10 kisi seg¢ilmistir. Calisanlarin  uyumsuzluk problemi
yasamadiklarimi ifade ettikten sonra, Istanbul’da farkli sektdrlerde calisan bes tane
Ust dlizey yoOneticiden sorularin igerigini ve anlamlarini degerlendirmesi istenmistir.
Ust diizey yoneticiler sorular1 anlayip cevap vermede higbir zorluk ¢ekmediklerini
belirtmistirler. Her iki dil arasindaki uyumsuzluklar diizeltmis ve yeniden revize
yapilmis sorular giivenilirlik ve gecerlilik testlerine tabi tutulmustur. Son olarak, 10
sorunun Orgiitte ¢alisanlar kolektif siikrani gdsterdigine karar verilmistir. Olgegi

olusturan ifadeler tablo 4.1’de gorulmektedir:
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Tablo 4.1: Kolektif Siikran Degiskenine Ait ifadeler

1.Kariyer gelisimimizi 6nemsedigi i¢in firmamiza siikran duyariz.

2.Ust yonetim ile agik ve kolaylikla iletisim kurmamizi sagladig: icin, firmamiza
stikran duyariz.

3. Karar verme silirecine katilimimizi cesaretlendirdigi i¢in firmamiza siikran
duyariz.

4. Performansimiz ile ilgili feedback (geri besleme) sagladigi i¢in firmamiza siikran
duyariz.

5. Etik ve ahlaki davranisla ilgili politikalari izledigi i¢in firmamiza siikran duyariz.

6. Istemeyerek hata yaptigimizda bize tolerans gosterdigi icin firmamiza siikran
duyariz.

7. Fikirlerimizi 6nemsedigi i¢in firmamiza siikran duyariz.

8. Yaptigimiz isleri takdir ettigi icin firmamiza siikran duyariz.

9. Calisanlarimiza arada fark gozetmeden adilce davrandigi i¢in firmamiza siikran
duyariz.

10. Ihtiyag ve isteklerimizi 6nemsedigi i¢in firmamiza siikran duyariz.

4.1.2. Yiiksek Kaliteli Tliskiler

Orgiitlerde yiiksek kaliteli iliskileri 6lgmek amaciyla Carmeli et al. (2009)
calismalarindan uyarlanan 12 soru kullanilmistir. YKI, duygusal kapasitesi, gerginlik
ve baglantilar olmak iizere toplam ii¢ boyut ile dl¢iimlenmistir. Olgegi olusturan

ifadeler asagidaki tabloda yer almaktadir:

Tablo 4.2: YKI Degiskenine Ait Ifadeler

Duygusal Kapasite

1.Caliganlar birbirlerine duygularini ifade etmede herhangi bir zorluk ¢ekmezler.

2 .Firmamizda olumsuz duygularimizi ifade etmekten ¢cekinmeyiz.

3. Firmamizda olumsuz duygular yapic1 bir sekilde dile getirilir.

4.Firmamizda birisi arkadaglariyla sorun yasadiginda bilir ki is arkadaslar1 onu anlamaya ¢alisacaktir.

5. Firmamizda yasadigimiz sikintilar1 kimseyi kirmayacak sekilde ifade edebiliriz.

Gerginlik

1.Firmamizda yasadigimiz anlagsmazliklarla ve catismalarla kolaylikla bas ederiz.

2. Firmamizda yasadigimiz gerginliklerle kolaylikla bas ederiz.

3.Firmamizda karsilastigimiz baskilarla kolaylikla bas ederiz.

4. Baskili ve stresli zamanlarda bile etkin ¢dziimler bulmayi basaririz.

Baglantilar

1.1s arkadaslarimzin yeni fikirlerini dinlemeye her zaman haziriz.

2.Yeni ise girenler veya miisteriler gibi geleneksel olmayan kaynaklardan gelse bile ¢esitli etkilere haziriz.

3.Calisma sistemimizi daha verimli ve etkin hale getirebilecek yeni firsatlara haziriz.

4. Firmamizda farkli insanlar1 aramiza nasil kabul edecegimizi biliriz.
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4.1.3. Umut

Orgiitlerde kolektif umudu 6lgmek igin Synder et al. (1996) ¢alismalarindan
uyarlanan 6 soru kullanilmaktadir. Olgegi olusturan ifadeler tablo 4.3 de yer

almaktadir:

Tablo 4.3: Umut Degiskenine Ait ifadeler

1.Firmamizda kendimizi karmasik bir durumda bulursak, bu durumdan g¢ikabilecegimiz

bir¢ok yol diisiinebiliriz.

2.Enerjik bir sekilde is hedeflerimize ulagmaya calisiriz.

3.Kars1 karstya kaldigimiz problemleri agsmamizin birgok yolu bulunmaktadir.

4.Yaptigimiz islerde kendimizi ¢ok basarili goriiriiz.

5.Mevcut is hedeflerimize ulagmak i¢in bir¢ok yol diisiinebiliriz.

6.Belirledigimiz is hedeflerine ulasiriz.

4.1.4. Hizmet Yeniligi

Calismada hizmet yeniligini 6lcmek amaciyla Wang ve Ahmed (2004)’ den
calismalarindan uyarlanan 5 soru kullanilmaktadir. Olgegi olusturan ifadeler tablo

4.4’de yer almaktadir.

Tablo 4.4: Hizmet Yeniligi Degiskenine Ait Ifadeler

1.Firmamiz hizmet sunumunda genellikle pazarda 6ncii durumundadir.

2.Yeni hizmetlerimiz genellikle tiiketiciler tarafindan da orijinal olarak

algilanmaktadir.

3.Firmamizin yeni hizmetleri, bizi ¢ogunlukla rakiplerin karsisinda tistiin hale

getirmektedir.

4.Rakiplerle karsilastirildiginda son bes yilda firmamiz daha yenilik¢i hizmetleri

pazara surmustiir.

5.Rakiplerle karsilagtirildiginda firmamiz yeni hizmetleri pazara siirmede daha hizl

davranmistir.
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4.1.5. Isletme Performansi

Calismada performans ¢iktilar1 finansal olarak ele alinmig, Ellinger et al.
(2002) ve York and Mire (2004) dan uyarlanan 5 soru ile dl¢iilmiistiir. Olcegi
olusturan ifadeler asagida yer alan tablo 4.5° de gOrilmektedir:

Tablo 4.5: Performans Degiskenine Ait Ifadeler

1. Yatirnmlarimizin getirisi rakiplerimizden yiiksektir.

2.Piyasa payimiz rakiplerimizden yiiksektir.

3.Satislarimiz rakiplerimizden yiiksektir.

4.Karliligimiz (yiizde olarak) rakiplerimizden yiiksektir.

5.Ciro karliligi1 (Kar/Toplam Satislar) rakiplerimizden ylksektir.

Calisma da ayrica kontrol degiskeni olarak firma yas1 ve firma biiyiikliigiiniin

de etkisi arastirilmis ve ¢alismaya dahil edilmistir.
4.2.0rneklem Secimi

Anket olusturulup sorular yeniden revize edildikten sonra veriler toplanmaya
baslanmistir. Veriler Tirkiye’de isletme yiiksek lisans egitimi géren ve hizmet
firmalarinda calisan 6grencilere dagitilmis ve bu anketleri caligtiklar1 firmalarda
dagitmalari istenmistir. Iletisime gegilecek 6grenci olarak, firmalarinda en az iki yil
deneyime sahip miidiir pozisyonunda anahtar bilgiye sahip kisiler secilmistir. Bu
kisilerin se¢ilme nedeni biiyiik resmi diger ¢alisanlardan daha iyi gorebilmeleri ve
orgilitte calisanlarin bilgilerini, gegmis deneyimlerini ve orgiitiin yenilige olan bakis
acisin1 diger calisanlara gore daha iyi degerlendirebilme yeteneklerinin olmasidir
(Kumar et al.,, 1993). Ayrica, yoneticilerin secilme nedenlerinden biri ise;
yoneticilerin tek kaynak ile ilgili olas1 problemlerin azaltmasidir. Ornegin, Podsakoff
and Organ (1986) yoneticilerin giivenilir ve objektif verilere ulasabilecegini
vurgulamaktadir. Bunun yaninda Huber and Power (1985) tek bir anahtar bilgi
saglayict segmenin ¢ok fazla kaynaktan bilgi toplamaktan daha dogru oldugunu

belirtmektedirler. Katilimcilar belirlendikten sonra, katilimcilara bu ¢alismanin

93



bilimsel bir amag i¢in kullanilacag1 ve katilimcilarin herhangi bir 6diil veya prim
almayacaklar1 goniillii olarak bu ¢alisma da yer alip almayacaklar1 sorulmustur.
Katilimcilara anket formunda katilimcinin kim oldugunu anlamaya dair kisisel
bilgilere yer verilmedigi, kendi sahislar1 ve firmalar1 arasinda bir baglanti
kurulamayacag1 yeniden hatirlatilmistir. Ayrica verilen cevaplarin kesinlikle gizli
tutulacagia ve verdikleri cevaplarin dogru veya yanlis diye bir kavram olmadigina
dair bilgi verilmistir. Bu gizliligin saglanmasi ile katilimcilarin sorulara cevap
verirken korkulari olmamasi ve motive olmalar1 hedeflenmektedir (Podsakoff et al.,
2003). Bunlara ek olarak, katilimcilara cevap vermek istemedikleri veya kendilerini
rahatsiz eden sorulara cevap vermek zorunda olmadiklar1 séylenmistir.

Bu bilgiler verildikten sonra 320 kisiye bu ¢alismaya katilip katilmayacaklari
sorulmus ve 280 kisi calismaya katilmayr kabul etmis ve dagitilan anketleri
cevaplamiglardir. Anketler ¢apraz kesimli arastirma yontemiyle olusturuldugu ve
bagimli ve bagimsiz degiskenlere ait sorular ayni anket igerisinde yer aldigi igin,
igsel gecerliligi kontrol etmek i¢in, ayni sorulara anketin degisik sayfalarinda da yer
verilmistir. Ornegin, “miisterilerin gereksinimlerine rakiplerimizden daha hizli cevap
verebiliriz” sorusu ankette farkli sayfalarda olmak tizere iki kere sorulmustur. Eger
katilimcilar bu soruya birbirleriyle tutarli cevaplar vermezse (+/-1), 0 anket analiz
disinda birakilmistir. Veriler gdzden gecirildikten sonra, tutarsiz olan 29 anket
analize dahil edilmemistir. Sonugcta, analize 251 anket ile devam edilmistir. Analiz
disinda biraktigimiz anketler ile kullandigimiz anketlerde degiskenlerin ortalamalari,
firma biiyiikliigli ve katilimcilarin yaglart karsilastirilmig ancak aralarinda istatistiki
olarak anlamli bir fark bulunamamustir. Tablo 4.6 verileri analiz ederken kullanilan

yontemleri gostermektedir:

Tablo 4.6: Analiz Yontemleri

Analizler

Orneklemin Demografik Ozellikleri Frekans

Olceklerin  Psikometri ~ Ozelliklerinin | Faktor Analizi
Test Edilmesi

Bagimsiz ve Bagimli Degiskenler | Korelasyon
Arasindaki Iliskiler

Bagimsiz ve Bagimli Degiskenler | Regresyon ve Yapisal Esitlik Modelleri
Arasindaki Nedensel Iliskiler
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Ormeklemde, katilimcilar  (%55) kidemli calisan, (%29) departman
yoneticileri, kidemli miihendisler (%10) ve baskan/firma sahiplerinden (%6)
olugmaktadir. Calisanlarin gorev yaptiklart departmanlar ise finans (%31), pazarlama
(%25), insan kaynaklart (%23), bilgi teknolojileri (BT) (%10) ve diger
departmanlardan (%11) olusmaktadir. Orneklemi olusturan hizmet firmalar1 ise
saglik (%28), finans (%24) , turizm (%15), sigorta (%11), egitim/danismanlik (%9),
BT firmalar1 (%7) ve devlet kuruluslari (%6) olusturmaktadir. Orneklemin ézellikleri
tablo 4.7, 4.8 ve 4.9’ da belirtilmektedir.

Tablo 4.7: Katilimcilarin ¢alistiklar firmalardaki konumlari

Unvan Siklik Oran (%)
Bagkan/Sahip 15 6

Bolum Yoneticisi 29 29
Kidemli Miihendis 27 10
Kidemli Calisan 180 55
Toplam 251 100

Tablo 4.8: Katilimcilarin galistiklart firmalardaki boliimler

Calistig1 Boliim Siklik Oran (%)
Finans 75 31
Pazarlama 55 25

Insan Kaynaklari 53 23

Bilgi Teknolojileri (BT) 35 10

Diger Boliimler 33 11
Toplam 251 100

Tablo 4.9: Firmalarin sektorel dagilimi

Firmalar Siklik Oran (%)
Saglik 53 28
Finans 59 24
Turizm 44 15
Sigorta 31 11
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Egitim ve Danigmanlik 27 9
BT hizmetleri 23 7
Devlet kuruluslari 14 6
Toplam 251 100

4.3. Olciim Gecgerliligi ve Giivenilirligi

Calismada Kileijnen, Ruyter and Wetzels'in (2007) calismalar1 izlenerek
degiskenler reflektif 6l¢ekler kullanilarak l¢limlenmistir. Veri toplama asamasindan
sonra, Olceklerin guvenilirlik, tek boyutluluk (unidimensionality), ayrisma gegerliligi
(discriminant validity), uyum gecerliligi (convergent validity) degerlendirilme
asamasina gegilmektedir. Tek boyutlulugu degerlendirmek amaciyla Moorman and
Miner (1997) ve Bentler and Cho (1988)’nin tavsiyeleri izlenerek, lgekler teori ile
uyumlu olarak iki alt kiimeye ayrilmistir: bu alt kiimenin birini pozitif bakis agisiyla
olusturulmus bes degisken olusturmaktadir. Bu degiskenler; kolektif siikran, kolektif
umut, duygusal tasima kapasitesi, gerginlik ve baglantilardir. Ikinci alt kiime ise
orgiitsel ¢iktilardan meydana gelmektedir. Bunlar, hizmet yeniligi ve firmanin
finansal performansidir. Problemli gostergeler adim adim siireci izlenerek silindikten
sonra, yapilan analizler sonucunda bes tane pozitif duygusal degiskenin ve iki tane
orgltsel bagimli degiskeninin kurulan model ile uyumlu oldugunu gostermektedir
((¢2(367) = 742.24, CFIl = .94, RMSEA = .06) ve iki bagimli degisken (x2(32) =
120.01, CFI = .96, RMSEA = .10).

Ayrisma gegerliligini degerlendirmek amaciyla, Bagozzi, Yi and Philips
(1999)’da o6nerdigi iki faktor modeli kullanilmigtir. Ayrisma gegerliliginde teker
teker biitiin faktorler arasindaki korelasyon hesaplanmakta, biitiinliik i¢in
sinirlandirilmaktadir. Smirlandirilan model orijinal modelle karsilastirilmaktadir.
AMOS 4.0 kullanilarak toplam olarak 42 model degerlendirilmistir. Her bir modelde
meydana gelen (Ay?) ki-kare degisimi, (siirlandirilmis ve serbest), istatistiki olarak
anlamhdir, Ay2 > 3.84 ve faktorlerin ayrisma gecerliliginin oldugunu
gostermektedir.

Bunun yaninda, olgeklerin gecerliliklerini incelemek igin yapisal esitlik
modeli (YEM) AMOS 4.0 yazilim programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi

yapilmistir. En yliksek olabilirlik kestirimi yontemi (maximum likelihood estimation)
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kullanilarak hesaplamalar yapilarak veriyi olusturan faktorlerin yapisiin iyilik
indekslerinin degerlendirilmesini saglamaktadir. Modelin veriyle uyumunu test
etmek icin Hair et al. takip edilerek (2010), arastirmada ki-kare degeri ve df degeri,
bir tane mutlak uyum indeksi (RMSEA), bir tane artmali uyum indeksi (CFI), bir
tane iyilik uyum indeksi (TLI) ve son olarak bir tane kotulik uyumu indeksi
(RMSEA) kullanilmistir. Artmali uyum indekslerinden biri olan karsilagtirmali uyum
indeksi (CFI) modeldeki gizli degiskenlerin birbirleriyle korelasyona sahip
olmadiklarimm1 farz ederek bos model ile var olan modelin uyumunu
kargilastirmaktadir. Genellikle karsilastirmali uyum indeksinin esik degeri .90 olarak
kabul edilmekte ve literatiir bu degerin lstliindeki degerlerin iyi uyum sagladigini
belirtmektedir (Bentler,1992). Biitiin faktorler tek bir dogrulayici faktor analizi
modeli igerisinde yer almaktadir. Sorunlu olan gdstergeler analiz disinda tutulduktan
sonra, elde edilen Olcim modeli ile veriler arasinda uyumun iyi oldugu
gbzlemlenmistir: : )(2(681) = 1386.73, karsilastirmali uyum indeksi (comparative fit
index (CFI)) =.92, artmali uyum indeksi (incremental fit index (IFI)) = .92, Tucker-
Lewis indeksi (Tucker-Lewis index (TLI)) = .91, ¥*/df = 2.03, yaklasim hatalarinin
ortalama kara koki and root-mean-square error of approximation (RMSEA) = 0.06.
RMSEA degeri icin 0.06 iyi bir deger olarak kabul edilmekte ancak 0.06 ve 0.008
degerleri arasindaki degerler ise kabul edilebilir degerler olarak literatiirde yer
almaktadir (MacCallum, Browne, and Sugawara, 1996; Hu and Bentler, 1999).
Ayrica, parsimony normallestirilmis uyum iyiligi indeksi (parsimonious normed
fit index (PNFI)) =.78, esik degeri olan .70’ in iizerinde oldugu goriilmektedir.
Bunlarin yani sira, tiim gostergelerin, sirali bir sekilde faktorlerine yiiklendigi
gorilmektedir (en diisiik t- degeri 2.50). Gostergelerin istatistiki olarak anlamli bir
sekilde faktorlere yiiklenmesi yakinsama gegerliligi igin destek saglamaktadir. Tablo

4.10 yapilan analizler sonucu elde edilen indeksleri gostermektedir:

Tablo 4.10: Olgiim Modeline Ait Uyum lyiligi indeksleri

P ¥ Idf CFI IFI TLI RMSEA | PNFI

1386.73 | 2.03 .92 .92 91 0.06 .78

Bununla birlikte gostergelerin standardize edilmis yiiklemeleri de hesaplanmis ve

yakinsak gegerliligi test edilmistir. Analiz sonucu elde edilen degerler tablo 17°de
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gosterilmistir. Tablodan da anlagilacagi {lizere tiim oOl¢iimlerin 0.60’1n iizerinde

oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.11: Faktor Yukleri

Faktor | Faktor | Faktor | Faktor | Faktor | Faktor | Faktor

Degisken 1 2 3 4 5 6 7

Kolektif Siikran

KS2 0.80

KS3 0,80

KS4 0,88

KSS5 0,85

KS9 0,65

KS12 0,76

KS13 0,88

KS16 0,86

KS18 0,78

KS20 0,83

Duygusal
Kapasite

DK1 0,62

DK2 0,79

DK3 0,85

DK4 0,84

DK5 0,80

Gerginlik

Gl 0,89

G2 0,92

G3 0,85

G4 0,80

Baglantilar

Bl 0,68

B2 0,83

B3 0,81

B4 0,79
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Kolektif umut

KU1 0,77

KU2 0,81

KU3 0,86

KU4 0,67

KU5 0,78

KU6 0,73

Hizmet
Yeniligi

HY1 0,86

HY2 0,91

HY4 0,89

HY5 0,85

HY6 0,86

Isletme
Performansi

P1 0,76

P5 0,86

P6 0,90

P7 0,88

P12 0,78

Tablo 4.12 degiskenlerin giivenilirliklerini, korelasyon katsayilarini ve
orneklemle ilgili tanimlayict degerleri (ortalama ve standart sapma) gostermektedir.
Tablo 4.12 ayrica, alfa katsayisi (coefficient alpha), ortalama agiklanan varyans
(average variance extracted- AVE) degerleri ve AMOS-tabanli bilesik giivenilirlik
(composite reliability-CR) degerlerini de igermektedir. Biitiin degerler Fornell ve
Larcker (1981) tarafindan Onerilen degerlerin {istiinde veya o degerlerle uyum
igerisindedir. Daha sonra, ayrisma gegerliligi i¢in Fornell and Larcker (1981)
onerdigi gibi, faktorler arasi korelasyon katsayilarinin karesi, degiskenlerin her biri
icin hesaplanan AVE degerinden diisiiktiir. Bu sonug, giiclii bir sekilde dl¢eklerin tek
boyutlu ve yeterli giivenilirlik ve ayrisma gecerliligi gosterdigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 4.12: Guvenilirlik ve Gegerlilik Katsayilar

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Kolektif Siikran 1 (.81)
Duygusal Kapasite 2 457 (.78)
Gerginlik 3 517 72" (.86)
Baglantilar 4 46 56" 54" (.78)
Kolektif umut 5 54" 577 65" 56" (.77)
Hizmet yeniligi 6 457 337 437 407 457 (.87)
Finansal performans 7 38" 22" 307 347 377 72" (.83)
Firma boyutu (logaritmik) 8 -257 -.207 -16" -.06 -.09 .06 .08 -
Firm yasi (logaritmik) 9 237 207 197 .05 .01 -.06 -.207 -577 -
Ortalama 3.27 321 3.08 3.73 3.61 332 3.30 2.74 3.29
Standart Sapma 1.04 .95 .98 .78 .79 1.02 97 1.06 .01
(AVE) 66 62 75 61 60 77 70 NA NA
Kompozit dlgek giivenilirligi .95 .89 92 .86 .89 .93 .92 NA NA
Cronbach’s a 94 .89 92 .86 .90 94 92 NA NA
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4.4. Hipotez Testleri

Literatiir aragtirmasi sonucu arastirma modeli ortaya konmus ve hipotezler

olusturulmustur:

H1: Hizmet firmalarinda kolektif siikran ve yiiksek kaliteli iligkiler arasinda pozitif
bir iliski bulunmaktadir.

H2: Hizmet firmalarinda kolektif siikran ve hizmet yeniligi arasinda pozitif bir iligki
bulunmaktadir.

H3: Hizmet firmalarinda ytiksek kaliteli iliskiler ve firmanin hizmet yeniligi arasinda
pozitif bir iligki bulunmaktadir.

H4: Kolektif umut seviyesi yikseldikge, kolektif siikran ve yiiksek kaliteli iligkiler
arasindaki pozitif iliski de artacaktir.

HS5: Hizmet firmalarinda firmanin hizmet yeniligi ve finansal performans arasinda
pozitif bir iligski bulunmaktadir.

Yukarida yer alan arastirma hipotezleri yapisal esitlik modeli kullanarak
AMOS araciligiyla test edilmistir. Analiz yapilirken, literatiirle uyumlu olarak
duygusal kapasite, gerginlik ve aciklik degiskenleri arasindaki kovaryans iligkileri
temsil eden parametreler serbest birakilmistir. Tablo 4.13’da Kkolektif siikran, YKI,

hizmet yeniligi ve finansal performans arasindaki iliskiler gosterilmektedir.
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Tablo 4.13: Yol Modeli

Hipotezler Yol Yol Sonug
Degeri
Kolektif siikran — Duygusal tasima kapasitesi .45
H1 Kolektif siikran — Gerginlik 517" Desteklendi
Kolektif sitkkran — Agiklihik 46"
H2 Kolektif siikran — Hizmet Yeniligi 307 Desteklendi
H3 Duygusal tasima kapasitesi -.04
— Hizmet Yeniligi 237 Kismen
Gerginlik — Hizmet Yeniligi 18" Desteklendi
Agiklilik — Hizmet Yeniligi
H5 Hizmet Yeniligi —Finansal Performans a1 Desteklendi
Kontrol Firma Bityiikliigi— Hizmet Yeniligi A17
Degiskenleri Firm Yasi— Hizmet Yeniligi -.08

%aa = 37.93, CFI = .96, IFI = .96, ¥°/df = 2.70, RMSEA = 0.08

o<1, "p<.05 "p<.01
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Tablo 4.13 incelendiginde kavramsal modelin veri ile uyum iginde oldugu
goriilmektedir. Artimsal uyum indeksleri ve karsilastirmali uyum indeksleri Hatcher
‘in (1994) 6nerdigi gibi esik deger olarak goriilen 0.9 un Uzerindedir. ((x2/d.f.) Ki-
kare ve serbestlik derecesi orani onerildigi gibi 5’ten kiigiik bir degerdir. Ki kare ve
serbestlik derecesi oran1 2,70 olarak uygun bir uyum gostermektedir. Ayrica 0.08
olan RMSEA degeri, esik deger olan 0.05’¢ yakin oldugu icin kabul edilebilir
dizeydedir.

Kolektif siikran ve YKI ‘in incelendigi H1 hipotezinde, kolektif siikranin
duygusal kapasite (B = .45 p <.01), gerginlik (B =.51 p <.01) ve agiklilik (B = .46, p
< .01), ile pozitif iliski icerisinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla H1 hipotezi
desteklenmektedir.

H2 hipotezi incelendiginde, kolektif siikranin hizmet yeniligi ile arasinda pozitif
bir iligki oldugu ortaya konmustur, dolayisiyla analizler (3 = .30 p < .01)
incelendiginde H2 hipotezinin desteklendigi goriilmektedir.

Yiksek Kkaliteli iligkiler ile hizmet yeniligi arasindaki iliski incelendiginde,
gerginligin (B = .23 p < .01) ve agikliign (B = .18, p < .01) hizmet yeniligi ile
aralarinda pozitif bir iligki oldugu ancak, duygusal kapasite ile hizmet yeniligi
arasinda (B = -.04 p > .1) istatistiki olarak anlamli bir iliski olmadig1 goriilmektedir.
Bu nedenle, H3 hipotezi kismen desteklenmektedir.

Ayrica, analizler firmanin finansal performansi ile hizmet yeniligi arasinda
pozitif bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir (B = .71, p < .01), dolayisiyla H5
hipotezi de desteklenmektedir.

Kontrol degiskenleri agisindan sonuglar degerlendirildiginde ise, firmanin
bliytikligl ile hizmet yeniligi arasinda anlamli bir iliski oldugu ancak (B = .11, p <
.05), firma yas1 ile hizmet yeniligi arasinda istatistiki olarak anlamli bir etki olmadigi
ortaya ¢ikmaktadir (B =-.08 p > .1).

Son olarak, Tablo 4.14, yapisal esitlik modeli kullanarak elde edilen sonuglart
gostermektedir. Bu sonugclara gore; kolektif siikran, duygusal tasima kapasitesindeki
degisimin (R? = .20) %20’sini, gerginlikteki degisimin %26’sm1 (R®> = .26) ve
acikliktaki degisimin %21’ini (R = .21) aciklamaktadir.

Kolektif siikran, yiiksek kaliteli iligkilerin degiskenleri ve kontrol degiskenleri
hizmet yeniligindeki degisimin %34’Unu (R? = .34); pozitif duygular ve hizmet

yeniligi ise firmanin finansal performansinin %52’sini (R2 =.52) agiklamaktadir.
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Kolektif umudun 1limlastirici (moderate) etkisinin degerlendirildigi H4 hipotezi
igin, ¢oklu hiyerarsik regresyon kullanilmistir (Irwin and McClelland,2001). Coklu
baglanti ihtimali diisiiniilerek, Aiken and West (1991)’in 6nerdigi sekilde dogrusal
regresyonu uygulamadan 6nce siikran ve umut degiskenlerin ortalama merkezi (mean
center) alinmigtir. Coklu baglanti seviyesini degerlendirmek amaciyla tolerans ve
varyans etkileme faktoru (variance inflation factor-VIFs) hesaplanmig ve bulunan
degerlerin istenilen degerler arasinda oldugu goriilmektedir (VIF<10) (Neter et
al.,1996). Tablo 4.14 incelendiginde kolektif umudun, kolektif siikran ve duygusal
tasima kapasitesi (p = .10 p <.1) ve gerginlik (B = .12 p <.05) arasindaki iliskiyi
pozitif olarak ilimlastirici etki ettigi goriilmektedir. Fakat kolektif umudun kolektif
siikran ve iliskiler arasindaki iliski de ise herhangi bir ilimlastiric1 etkiye sahip
olmadigr goriilmektedir (B = .02 p > .1). Dolayisiyla H4 hipotezi kismen
desteklenmektedir.

Tablo 4.14: Kolektif umudun ilimlastirici etkisi

Duygusal Tasima K. Gerginlik Acikhilik
Model 1 Model 2 Model 1 Model 2 Model 1 Model 2
Ana etki
Kol. siikran 207" 19 237 22" 157 157
Kol. umut AT 507" 537" 577 577 587"
Etkilesim etKisi
Siikran*umut 10 127 .02
R* | .36 37 46 48 44 44
R’ | .35 36 46 A7 43 43
AR?| .36 .009" 46 .014™ 44 0
F|69.63™ 48.01" 108.23"™ 75.977 98.11"" 65.27""

p<1,7p<.05 p<.01

Note. Regresyon katsayilari standardize edilmistir.
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5. TARTISMA, SONUC ve YORUMLAR

Calismanin son boliimiinii olusturan tartisma, sonu¢ ve yorumlar boliimiinde
bir onceki bolimde kantitatif olarak elde edilen bulgular degerlendirilecektir.
Calismanin genel olarak literatiirde dolduracagi bosluk iizerine vurgu yapilip,
caligmanin katkis1 vurgulanacak, teori ve uygulamaya yonelik c¢ikarimlar ortaya
konacak, gelecek arastirmalar i¢in Onerilerde bulunulacak ve son olarak ¢alismanin

kisitlar1 tizerinde durulacaktir.

5.1. Tartisma ve Yorumlar

Bu ¢alisma hizmet yonetimi literatiiriine kolektif siikran ve umut, yiksek kaliteli
iliskiler, firmanin hizmet yeniligi ve finansal performansi arasindaki iligkiyi ortaya
koyan bir model sunarak katkida bulunmaktadir. Caligma arastirmaci ve yoneticilerin
pozitif duygular ve hizmet yeniligi arasindaki iliskiyi goziinde canlandirabilmesi ve
anlayabilmesi icin kolektif siikran, kolektif umut ve YKi’e vurgu yaparak hizmet
firmalarinda yeniligin nasil etkilendigini ortaya koyan bir taslak ortaya koymaktadir.
Bu calisma ile siikran duygusunun bireyler arasinda nasil dogdugu, nasil kolektif
hale geldigi, nasil 6l¢iimlendigi ve orgilitlere sagladigi katkilar agiklanmaktadir.

Bu calisma ayn1 zamanda gelismekte olan bir alan olarak pozitif orgiitsel bilime
kavramsal ve ampirik tabanli bir bi¢imde pozitif duygularin (siikran ve umut) ve
pozitif iliskilerin (YKI) hizmet sektorinde nasil uygulanacagi hakkinda yol
gostererek katki saglamaktadir.

Bu calisma ilk olarak kolektif siikranin bireylerle iliski kurmasinda, var olan
iliskileri ilerletmesinde, birbirleriyle baglarini gii¢lendirmesinde ve hizmet gelistirme
cabalar1 igerisinde karsilikli olarak tavsiye alip vermeyi devamli olarak
saglamasindaki rollinii ampirik olarak gostermektedir. Buldugumuz bulgular kolektif
empati gelistirme sirasinda bireylerin  pozitif duygu durumlarimin rolini
anlayabilmemiz icin éneme sahiptir (Lilus et al., 2011). Gegmis ¢alismalar empati
tizerine odaklandiklarinda, empatinin ilgi gosterme davranislar1 (Rego et al., 2010),
is tatmini ve performans (Sadri et al.,2011) ve proje performanslari gibi gesitli
faktorler Gzerindeki etkisini incelemekte ancak kolektif empati gelistirme Uzerine
fazla odaklanmamaktadir. Bu ¢alisma ile kolektif empatinin gelistirilmesinde kolektif

stikranin Onciil rol oynayabilecegi belirtilmektedir. Buldugumuz bulgular ayni
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zamanda kolektif siikranin karmasiklik, stres veya baski yonetimi gibi hem uygulama
da hem de yonetim biliminde iizerinde siklikla durulan konularda rol
oynayabilecegini gdstermektedir. Gegmis ¢alismalar, ¢alisanlarin orgiitlerde pozitif
duygular1 yonettiklerinde is ile ilgili baskilarla daha iyi bas edebildiklerini
gostermektedir (Lazarus, 2003b). Bu ¢aligma ile, hizmet yeniligi kapsaminda kolektif
stikranin stresli durumlar ile bas edebilme konusunda ¢ok Onemli bir temel teskil
ettigi ve stresli durumlar1 yorumlarken pozitif duygu cercevesinde yorumlandig
ampirik olarak ortaya konmaktadir. Bunlara ek olarak, bu ¢alismanin sonuglar1 YKI’
lerin bir pargast olarak bireyler arasindaki farkliligin algilanmasinda kolektif
siikranin sahip oldugu etkiyi vurgulamaktadir. Ornegin gecmis caligmalar
(Ostergaard, et al.,2011) kisiler arasindaki ¢ok fazla ¢esitliligin kurulan iliskilere
zarar verecegini gostermektedir. Fakat ¢calisma sonucglarinin da belirttigi gibi bireyler
arasindaki iligkide var olan g¢esitliligin zararli etkileri kolektif siikran ile
azaltilabilmektedir.

Ikinci olarak, bu ¢alisma kolektif siikranin firmanin hizmet yeniligi ile pozitif
iliski igerisinde oldugunu ampirik olarak kanitlamaktadir. Eger ¢alisanlar, yaptiklari
gorevden dolayi takdir ediliyorsa, iist yonetim ile agik iletisime sahipse ve orgltsel
karar verme siirecine katiliyorsa ¢alisanlar firmalarina karsi siikran duymaktadirlar.
Calisanlarin duyduklar1 bu siikran duygusu ise firmanin hizmet yeniligi faaliyetlerine
daha fazla ¢aba harcamasina ve daha siki baglarla baglanmasina neden olmaktadir.
Bir anlamda, kolektif siikran yeni hizmet gelistirme ve yeni hizmeti uygulama
acisindan firmalara bir yol gdstermekte, bir cer¢eve ¢izmektedir. Ayn1 zamanda, bu
calisma hizmet gelistirme cabalar igerisinde estetik duygularin roliiniin 6nemine de
vurgu yapmaktadir. Ge¢mis ¢alismalar, siikranin husu (awe) ve gurur (pride) gibi
estetik duygularla iliski igerisinde oldugunu ve bu durumun kisilerde gilizellik ve
memnuniyet deneyimlemesine neden oldugunu belirtmektedir. Aslinda, hizmet
yeniliginde gz oniinde bulundurulmasi gereken en énemli konulardan biri gizellik
ve sanatin dolayisiyla estetigin hizmet yeniligi siirecine dahil edilmesi gerekliligidir
(Ostrom et al., 2010). Kolektif siikran tesvik edilerek, bireyler estetik diisiinmekte ve
kendi sahip olduklar1 deneyimlerde pozitif anlamlandirma yapmaktadirlar. Bu durum
ise, hizmet yeniligini elde edebilmek i¢in yaratict farkli bakis agilart ve mutluluk
hissi vererek diisiinme motivasyonu saglamaktadir.

Uciincii olarak, bu ¢alisma kisilerin birbirleriyle baglantili olduklarinda, yani

birbirleriyle saglikli bir sekilde iletisim halinde olduklarinda, yeni fikirlere agik ve
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cevap verici olduklarini, farkliliklart kolayca kabul edebildiklerini, karmasa ve
baskilarla iyi bir sekilde bas edebildiklerini ortaya koymaktadir. Bu durum ise
calisanlarin pazarda daha hizli ve daha iyi bir sekilde yeni hizmet gelistirip bunu
uyguladiklarina isaret etmektedir. Elde edilen bulgular, yenilik faaliyetlerinde
calisanlar arasi kurulan iligkiler basari i¢in kritik deger tasimamakta, ancak kurulan
iliskinin Kkalitesinin kritik deger tasimakta oldugunu gostermektedir. Gegmis
caligmalar ¢alisanlar arasinda kurulan kaliteli iliskilerin faaliyete gegcme ve ¢evreden
gelen etkilere cevap verme konusunda daha fazla canlilik, ortaklik ve enerji ile
iligkisi oldugunu ortaya koymaktadir (Dutton and Heaphy,2003). Bu c¢alisma ise
kaliteli iligkilerin yeni fikirler yaratarak, tansiyon ve stresi azaltarak, pozitif ve
negatif duygularin rahat¢a ifade edilmesini saglayarak firmanin hizmet yeniligi
cabalarini ilerletecegini ortaya koymaktadir.

Dérdiincii olarak, bu ¢alisma kolektif siikran ve YKI arasindaki iliskide kolektif
umudun oynadigt O6nemli rol {izerine odaklanmaktadir. Arastirma sonuglari
gostermektedir ki, umutla etkilesim iginde olan siikran seviyesi Yyikseldikge,
calisanlar arasinda siikran ile duygusal kapasite ve gerginlik arasindaki iliski de
artmaktadir. Bu nedenden dolayi, ¢alisanlar isle ilgili hedeflerini enerjik bir sekilde
takip ederken, problemlerle basa ¢ikabilmekte ve islerini basarili bir sekilde
tamamlayacaklarini hissedebilmekte, firmalarina kars1 duyduklar: siikran karmasa ve
baskilarla bas edebilme yeteneklerini etkilemekte, kolektif empati gelisimlerine
katkida bulunmakta ve sahip olduklar1 hisleri yapic1 bir sekilde ortaya
koymaktadirlar. Bu calisma ayni zamanda kolektif umudun kisilerin kendi sahip
olduklar1 yetenek algisimi siikran ve YKI baglayarak ilerletmektedir. Bir bakima,
bulgular, meslek ve is ile ilgili faaliyetler icin Orgiitlerde ¢ok 6nemli rollere sahip
kolektif yetkinlik veya yetki gelisiminin roli iizerine de vurgu yapmaktadir (Vila et
al., 2014). ilging bir sekilde, calismanin sonuglari kolektif umudun kolektif siikran ve
baglantilar arasindaki iliskide 1limlagtiric1 etkisinin olmadigin1 gostermektedir.
Analiz sonuglar1 incelendiginde, YKI'n degiskenleri arasindaki kovaryans
degerlerine gore, kolektif umut siikran ve duygusal dikkat ve gerginlik degiskenleri
vasitastyla ilimlagtiric etkiye sahip olmaktadir.

Son olarak, yenilik literatiirii incelendiginde hizmette yeniligin ¢esitleri hakkinda
bircok veri olmasina ragmen, hizmet yeniliginin Ozellikle firma seviyesinde
ekonomik etkilerini arastiran ¢alismalara ¢ok fazla rastlanamamaktadir. Bu durum

hem akademik hem de yonetsel agidan iiziici bir durumdur. Caineli et al.
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(2004;2006) calismalari hizmet yeniligi ve finansal performans Uzerine vurgu
yapmasina ragmen calismalar giincel degildir. Giiniimiizde her an degisen ekonomik
ve sosyal sartlardan dolayi, 6zellikle hizmet yeniliginin iilke ekonomileri iizerindeki
pozitif etkisinin son yillarda ivme kazanmasindan dolayr ¢alisma Onem arz
etmektedir.

Arastirmanin sonuglarina gore uygulayicilara doniik bir¢ok ¢ikarim yapilmistir.
Birinci olarak bu calismanin sonuglarina gore, orgiitlerde etkin hizmet gelistirme
faaliyetlerini basarmak ve kisiler arasinda yiiksek Kkaliteli iligkilerin kurulmasini
saglamak admna yoOnetim kolektif siikranin gelisimini kolaylastirmalidir. Temel
duygular (discrete emotions) kolektif olarak deneyimlenebilen duygulardir (Hu and
Kaplan;2014). Siikran kolektif bir duygu olarak ele alindigindan firmanin ¢alisanina
kars1 vermis oldugu tesvikler, cesaretler veya oddiiller sonucu ¢alisan siikran duygusu
ile daha fazla goniillii olarak firmanin faaliyetlerine katilacak kendi zamanini orgiite
katki saglamak icin kullanacaktir. Yoneticinin takima kars1 6vgii dolu yaklagimlarda
bulunmasi veya Orgiitiin sahip oldugu politikalar kolektif olarak siikran duygusunun
deneyimlenmesine neden olabilir (Hu and Kaplan;2014). Minnettar ¢alisan kendini
orgiite karsi daha fazla sorumlu hissedecektir. Calisanlarda siikran duygusunun
ortaya cikarilabilmesi igin, yonetim seminerler duzenlemeli veya 6zel programlar
yaratmali ve yoOneticiler ve is arkadaslar1 arasinda karsilikli giiven ve itimadi
arttirmak ic¢in is sonrasi toplantilar (goriismeler) diizenlenmelidir. Yonetim aym
zamanda herkese acik bir sekilde ¢alisaninin ¢abalarini nasil takdir edip ne kadar
deger verdigini gostermelidir. Calisan performans degerlendirme siireci iginde
objektif olarak degerlendirilip orgiite sagladigi olumlu katkilar veya kazandigi
basarilardan dolayr olumlu bir geri bildirim almali takdir edildiginin farkina
varmalidir. Yonetim siikran duyan ¢alisanlarini izlemeli ve diger ¢alisanlar igin
onlarin rol model olmasini saglamalidir.

Ikinci olarak, ydnetim c¢alisanlar arasinda YKI giiclendirmek ve ilerletmek icin
egitim ve gelistirme programlar1 kullanmalidir, ¢alisanlarin rahatga pozitif ve negatif
duygularin1 gosterebilecegi bir is ortami saglamali ve calisanlarin duygularim
paylasip acik bir sekilde iletisim kurabildigi bir atmosfer yaratmalidir. Yonetim ayni1
zamanda aktif aglar yaratmali ve ¢oklu baglantilar saglayip ¢ok fazla hiyerarsiden ve
dikey seviyelerden kaginan bir yap1 saglamalidir. Ilerleyen zamanlarda ydnetim ortak
bir dil ve orgiitiin biitlin iiyeleri tarafindan bilinen hikayeler yaratmali ve ¢alisanlar

arasinda pozitif iliskiler inga etmelidir. Orgiit iiyeleri tarafindan kullanilan ortak dil
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ve/veya hikayeler ozellikle orgiite yeni katilanlarin kabul edilmesi ve onlarin uyum
stirecine yardimci olmaktadir.

Uclincii olarak, yonetim orgiit igerisinde kolektif umudun olusturulmasini
saglamalidir. Orgiitler ve yoneticiler calisanlarin dgrenmelerine ve kisisel olarak
kendilerini gelistirmelerine firsatlar yaratarak, calisanlar arasinda veya lider ve
takipcileriyle pozitif iligkiler kurmasina olanak saglayarak, calisanlarin adalet algisini
arttirarak, aile ve is yasami dengesinde yardimci olarak ve bulundugu orgiitsel
cevrede merhamet, giiven gibi erdemlere vurgu yaparak calisanlar arasinda umut
asilayabilir (Rego et al., 2014). Bunu yapabilmek icin, yonetim ortak hedef ve
degerler gelistirmelidir. Yonetciler veya liderler caligsanlar1 biiyiileyici ve onlari
enerjik yapabilecek bir vizyon olusturmalidir. Yoneticiler ¢alisanlara net bir vizyon
cizebilirse calisan da bu vizyona ulagmak i¢in umutlu ¢aligmaya baslayacaktir. Tipki
bitkilerin gelismek icin giinesi takip etmesi gibi ¢alisanlarda bu vizyonu takip
edecektir (Bright and Cameron,2008). Yapilan g¢alismalar (Peterson and Luthans;
2003) umutlu liderlerin calisanlar {izerindeki pozitif etkisini ortaya koymaktadir.
Umutlu liderlerin ¢alisanlarin is tatminini, ¢alistiklar1 boliim igindeki performansini
ve ise devam etme durumunu pozitif olarak etkiledigini gostermektedir. Bu nedenle
insan kaynaklari uzmanlar1 yonetici se¢cimlerinde umudu bir se¢me araci olarak
kullanabilir. Ozellikle Kriz zamanlarinda veya baskinin yogun oldugu is ortamlarinda
yoneticinin umutlu olmasi ve ¢alisanlarina umut asilayabilmesi c¢alisan performansi
tizerinde olumlu etki yapacaktir.

Dordinct olarak, yapilan arastirma calisanlarin Orgilite bagli kalmalarim
saglamak i¢in uygulayicilara yol gosterici niteliktedir. Giiniimiiz is hayatinda
calisanlar1 firmaya bagli tutmak ¢ok zordur. Calisanlar ¢ok hareketli olduklarindan,
sinirlar  Otesinde bile 1is degistirmekten ¢ekinmemektedirler. Calisanlarin
firmalarindan ayrilmasi firmalar i¢in maddi ve manevi kayba yol ag¢maktadir.
Glinlimiizde orgiitler ¢alisanlar1 maddi tesvikler yerine daha gii¢lii baglarla orgiite
baglamanin yollarim1 aramaktadir. Siikran ig¢sel ve giiclii bir duygu oldugundan
kisilerin ¢alistiklar1 6rgiite kars1 sadakat gelistirmelerini saglayabilir.

Besinci olarak, pozitif olay ve/veya duygulara 6nem verme orgutte beklenmeyen
pozitif ¢iktilara neden olabilir. Insanlar dogalar1 itibaiyle olumsuz olaylari
algilamaya, olumsuz duygular1 hatirlamaya daha yatkindirlar. Eger orgiitler pozitif
duygular1 aciga ¢ikarip bu durumu tersine gevirebilirse orglitlerde hem bireysel hem

de orgilitsel pozitif ¢iktilarda artis olacaktir. Bunun i¢in ydnetim performans
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degerlemesi yerine performans yonetimi yapmali ve hatalar1 diizeltmenin yaninda
calisanlarin yaptiklari isler ile ilgili pozitif geri doniisler yapmalidir. Ozellikle
basarilarin iizerine odaklanip, basarilar1 kutlamak calisanlara cesaret vermekte ve
bunun sonucunda caligsanlar ise daha yaratict ve yenlik¢i olma konusunda motive

olmaktadir.

Son olarak caligmanin uygulayicilara diger bir katkisi ise kolektif siikranin,
umudun ve YKI’nin calisan sagligina olan etkisidir. Yapilan ¢alismalar pozitif
duygularin ve pozitif iligkilerin bireylerin fiziki ve psikolojik sagliklarinda énemli bir
yere sahip oldugunu gostermektedir. Eger calisanlar arasinda siikkran ve umut
duygusunun olusumu saglanip, pozitif iligkilerin kurulmas1 gi¢lendirilirse firmalar
saglikli ¢alisanlara sahip olacak, bu durumda her yil saglik problemlerinden dolay1

ugradiklart maddi ve manevi maliyeti en aza indirmelerine olanak saglayacaktir.

5.2.Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar Icin

Oneriler

5.2.1. Arastirmanmn Kisitlar

Bu calisma baz1 metodolojik kisitlara sahiptir. Ozellikle, ¢alismamiz ortak
yontem sapmasina (common method bias) ¢ok meyillidir. Ciinkii yapilan anket
calismasinda bagimli ve bagimsiz degiskenlere ait sorular ayni ankette dagitilmis ve
katilimcilar sorulara ayn1 zamanda cevap vermistir. Bu problem, Harman’nin tek
faktor testi ile kontrol edilmistir (Podsakoff and Organ, 1986). Dondiiriilmemis temel
bilesenler analizinin sonuglar1  (unrotated principal component analysis)
gostermektedir ki ortak yontem varyansi (common method variance) bir problem
teskil etmemektedir. Ciinkii toplam varyansin %73.05’ini agiklayan ve 6z degeri
(eigenvalues) 1’den yulksek olan birden fazla faktér bulunmaktadir.

Ayrica, kesitsel tasarim kullanilarak hazirlanmig olan anket bu caligmaya ait
baska bir kistasi gostermektedir. “Anket ¢alismasi (surveying) dogal cevredeki
aragtirmalar i¢in biiyiik ve gelismekte olan bir alan olmasina ragmen” kullandigimiz
yontem (sadece anket yontemi) orglitlerde dogasi niteligiyle dinamik bir olgu olan

duygu olusumu ve dalgalanmasi agisindan objektif sonuglar saglayamayabilir. Fakat
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sunu belirtmemiz gerekir ki, kesitsel bir caligma alani olarak bu g¢alisma birgok
gelecek aragtirma icin delil saglayacaktir. Gelecekte yapilacak boylamsal bir
arastirma ¢alismanin bu kisitina ¢6ziim olabilir. Yapilacak olan boylamsal ¢alisma
siikran, YKI ve umut arasindaki iliskinin zamanla nasil gelisecegi hakkinda bilgi
verici olacaktir.

Calismanin diger bir kisiti da calismanin genellebilirligidir. Calisma
Tirkiye’de hizmet sektoriinde yani ulusal ve 6zel bir baglamda gercgeklestirilmistir.
Gelecek arastirmacilarin galismalarin sonuglarini bagka bir kiiltiir veya sektorde

calisirken genelleme yapmadan 6nce bu kisit1 goz Oniine almasi gerekmektedir.
5.2.2.Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler

Bu aragtirmanin bir¢ok yeni arastirma igin tesvik edici rol oynayacagini
diisiinmekteyiz. Ornegin, Orgiitsel dayamiklihk, erdemlilik, pozitif psikolojik
sermaye, bagislama, merhamet, tutku, eglence, cesaret ve karsililik gibi diger pozitif
orgiitsel degiskenlerin yeni hizmet gelistirme faaliyetlerinde oynadig rol
arastirilabilir. Ayrica, arastirmacilar gelecek calismalarda kolektif stikran, umut ve
YKi’n 6nciil ve sonuglarii arastirarak ¢alismay: genisletebilir. Ornegin gelecek
calismalar, hangi insan kaynaklar1 politikalarinin ne sekilde kolektif siikrani
etkileyecegini, ¢oklu hedeflerin, 6grenme ve deneysel tesviklerin, psikolojik glivenin
ve Orgiitsel sembolleri kullanmanin kolektif umudu gelistirme konusunda nasil rol
oynayacagint ve hangi bilgi teknolojilerinin ve degisik Orgilitsel yapilarin ve
kiiltiirlerin YKI kurulmasini nasil kolaylastiracagini arastirabilir. Bunlara ek olarak,
arastirmacilar, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakati, c¢alisanlarin
yaraticiligl, 6grenme ve baglilig iizerinde pozitif duygularin 6nemini aragtirabilirler.

Gelecek arastirmalar hastane, otel veya proje takimlari gibi 6zel hizmet
firmalarinda pozitif duygularin roliinii arastirabilir. Bu caligmada, biz arastirma
modelimiz i¢in kolektif umudu ilimlastirici degisken olarak kullandik. Gelecek
caligmalar c¢evresel belirsizlik ve tiirbiilans1 firmalarin hizmet yeniligi ve pozitif
duygular arasindaki iliskide 1limlastiricini roliinii arastirabilir.

Calismanm beklenemeyen bir sonucu da olabilir. Ozellikle boylamsal
caligmalarda agsir1 siikkranin yaratacagi etkiler gozlemlenmekte ve calisanlar lizerinde
bikkinlik yaratip yaraticiligi azaltabilme ihtimali test edilmelidir. Genellikle 6rgltsel

davranig alaninda yapilan ¢aligmalarda simetrik bir girdi ¢ikt1 iligkisi bulunmaktadir.

111



Pozitif duygular pozitif orgiitsel ciktilara neden olurken negatif duygular olumsuz
orgiitsel c¢iktilara neden olmaktadir. Ancak, Lindebaum and Jordan’nin (2012)
tizerinde vurgu yaptigr gibi temel duygular farkli baglamlarda beklenen sonugtan
farkli sonuglara neden olabilir. Yani pozitif bir duygu 6rgiitte istenmeyen bir ¢iktiya
neden olabilecegi gibi negatif bir duyguda oOrgiitte arzu edilen olumlu bir ¢iktiya
neden olabilir. Pozitif duygular olarak smiflandirilan siikran ve umudun orgttlerde
negatif ¢iktilara neden olacagi gelecek caligsmalar i¢in arastirma sorusu olabilir. Bu
arastirma sorusu hem uygulayicilar hem de teorisyenler icin ilgi ¢ekici olacaktir.
Ornegin, kolektif siikranin olas1 olumsuz etkilerinden biri de ¢alisan1 tembellige itip
performansinda azalma olmasina neden olabilecegidir. Bireylerin i¢sel olarak siikran
egiliminin olmasi ve kosulsuz siikran duyuyor olmasi yaraticiligini engelleyerek
calisanin ilerlemesine engel olabilmektedir. Kolektif siikranin olumsuz etkilerinden
biri de strestir. Calisan yapilan iyilige karsilik verebilmek igin stresli bir sekilde
calismakta ve performansit olumsuz bir sekilde etkilenebilir. Yapilan ¢alisma da
kolektif siikranin orgiitlere saglayacagi pozitif ¢iktilar1 ortaya koyulmakla birlikte
gelecek caligmalar kolektif siikranin i birakma egilimi, ise gelmeme gibi negatif
ciktilar tizerindeki etkisini de incelemelidir.

Calismanin metodolojik olarak boylamsal incelenmesinin diger bir nedeni de
pozitif duygularin negatif duygular gibi olusumunun net ve hizli olmamasidir.
Negatif duygularin olusumu daha hizli ve ¢iktilar1 pozitif duygulara gore daha nettir.
Fakat pozitif duygular zamanla daha iyi olgunlagsmakta ve sonuclart da daha dolayli
olarak olusmaktadir.

Gelecek calismalarda farkli metodolojiler izlenerek siikran derinlemesine
calisilabilir. Ornegin giinliik ve vaka analizleri ydntemleri kullanilarak kolektif
siikranin calisanlarin is yapma sekillerini ve liderlik tarzlarmi nasil etkiledigi
arastirilabilir.

Ayrica bu calismada siikran kolektif olarak kavramsallastirilmis ve orgiitsel
seviyede olglimlenmistir. Gelecek ¢alismalarda ¢alisanlarin siikkran duygular bireysel
dizeyde Olcullp calisanlarin is arkadaslarima veya liderlerine karsi duyduklari
siikranin Onciilleri ve ¢iktilar1 incelenebilir. Orgiite duyulan siikran ile lidere duyulan
stikran i¢in farkli 6l¢ek gelistirilmesi gerekliligi gelecek ¢aligmalarda incelenmelidir.

Bu c¢alismada siikranin Orgiitsel c¢iktilar1 iizerinde durulmustur. Gelecek

calismalarda siikranin dnciilleri ve sonuglar arastirilabilir. Orgiitsel diizeyde yeni bir
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kavram oldugundan siikranin Onciillerinin arastirilip, nitel ve nicel verilerle ampirik
olarak test edilmesi orglitsel davranig alaninda bir katki saglayacaktir.

Siikran her dinde Uzerinde durulan ve insanlar arasinda giinliik hayatta ¢ok
fazla deneyimlenen bir duygu olmasindan dolay1 6zellikle kiiresel firmalarda farkli
dinlere mensup olan ¢alisanlar arasinda olugsmakta olan siikran duygusunun oncdilleri
ve ciktilar1 arasindaki farklar gelecek calismalarda incelenmelidir. Ornegin daha
dindar olup siikran egilimi igsel olarak yiiksek kisilerin orgiitlerde siikran bakis agisi
degerlendirilip, dindar olmayan veya igsel olarak siikran duygusuna karsi egilimi
olmayan kisilerin i3 yapma sekilleri arasindaki farkliligin arastirilmasi
gerekmektedir.

Gelecek arastirmalarda, calisanlarin siikran deneyimlerinin érgit icerisinde
sahip olduklar1 hiyerarsik seviyeler arasinda farklilik gosterip gostermeyecegi de
aragtirtlmalidir. Alt kademelerde c¢alisanlarin Orgiite duyduklart siikran ile st
yoneticilerin duyduklart siikran arasinda fark olup olmadigi incelenip teori ve
uygulayicilara 151k tutulmasi gerekmektedir. Ayrica kolektif siikkran aile sirketleri ve
kurumsal sirketler arasinda farklilik gosterip gostermedigi de gelecek arastirmalarda
incelenmelidir.

Gelecek calismalarda siikran farkli boyutlarda incelenebilir. Bu calismada
sikran tek boyutlu olarak ele almmistir, ancak kolektif empati gibi
kavramsallastirilarak (Akgiin et al.,2015) kolektif siikranin bilissel, duygusal ve
davranigsal boyutlari ele alinmalidir. Bu c¢alismada duygusal bir durum olarak
incelenen siikkran duygusu igten gelen bir egilim olarak incelenerek kisilerin
orglitlerine karsi duyduklar1 siikran duygusu yogunluk, siklik ve kapsam olarak
(Emmon et al.,2003) arastirilmalidir.

[laveten bu ¢alisma da kolektif siikran ve kolektif umut pozitif duygu olarak
kavramsallastirmaktadir. Gelecek ¢alismalar siikran1 erdem olarak kavramsallastirip
stikranin tampon gorevi (buffering) ve tamamlayici (amplifying) etkileri iizerine
odaklanabilir. Ozellikle firmalarin kiiciilme veya kriz durumlarinda calisanlar
arasinda meydana gelen stresle basa g¢ikabilmek igin kolektif siikran ve umudun
tampon gorevi gorip gormeyecegi arastirilmalidir.

Son olarak ise Orgiitlerde umutlu insanlar hedeflere ulasmada daha kararli ve
miicadeleci olduklarindan, g¢evresel degisimlere uyum gdsterme seviyeleri yiiksek
oldugundan, takim halinde ¢alismaya kolay uyum gosterdiklerinden ve goérevlerini

yerine getirirken daha az kaygiya sahip olduklarindan 6zellikle giinlimiiziin stres
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dolu ¢evresel ortaminda daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ¢alisma da umudun
sadece 1limlastirict etkisinden bahsedilmektedir. Gelecek c¢alismalarda umudun
onciillerini, nasil devamli hale getirilecegini ve orgiitsel ¢iktilar iizerindeki direkt
rolleri lizerine arastirmalar yapilabilir.

Sonug olarak, bu c¢alismada ¢ok fazla iizerinde durulan fakat hizmet
literatiirinde az dikkat ¢ekmis bir konu olan pozitif duygularin hizmet yeniligi
tizerinde oynadigi rol lizerinde durduk. Kolektif siikran ve umudu kavramsallastirip,
aralarindaki iliskiyi test ederek karsilasilan zorluklarin iistesinden gelebilmek ig¢in
enerjilerini ve sahip olduklar1 kaynaklari nasil kullanacaklar1 konusunda hem

aragtirmacilara hem de uygulayicilara 11k tuttuk.
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