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OZET

CALISMA YASAM KALITESI, CALISANLARIN DUYGUSAL EMEGI
VE ISTEN AYRILMA NiYETI ARASINDAKI ILISKILER VE BIR
UYGULAMA

Mustafa YILMAZ
Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Yasin AKSOY
Agustos, 2019 — 163 sayfa

Bu tez c¢aligmasinin amacim1 c¢aligma yasami kalitesi, c¢alisanlarin
duygusal emegi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkiler ve bir uygulama
konu baslikli arastirmanin incelenmesi olusturmaktadir. Bu ¢ergcevede birinci
boliimde caligsma yasam kalitesi kavrami lizerinde durulmus, ikinci boliimde ise
duygusal emek ve isten ayrilma niyeti kavramlarina deginilmistir. Calismanin
ticlincii boliimiinde ise arastirma ve analiz boliimiine yer verilmistir.

Arastirma boliimiinde, evren boyutu olarak c¢alisma hayatinin degisik
sektdrlerinde galisanlardan rastgele yontem ile 300 kisi tespit edilmistir. Thtiyag
duyulan verilerin anket yoluyla elde edilmesine karar verilmis, 300 kisi olarak
belirlenen hedef kitle iizerinde gergeklestirilen anketlerden 224 tanesinin
gerekli kosullar1 sagladigi, 76 tanesinin ise gerekli kosullart saglamadigi
gerekgesiyle degerlendirmeye alinmamistir. Arastirma, kavramsal modeli ifade
eden H1 ve H2 seklinde iki ana hipotezden olusmaktatir. Birinci ana hipotezin
alt boyutunda Hla, H1b, Hlc, H1d, Hle, H1f, olmak {izere alt1 adet alt hipotez
olusturulmus, ikinci ana hipotezin alt boyutunda ise H2a, H2b, H2c olmak
tizere li¢ alt hipotez ele alinmistir. Hipotezleri test etmek iizere yapilan
regresyon analizi sonuglarina gore ise H1, H1la, H1b, Hlc, H1d, Hle, H1f, H2,
H2c Kabul edilmis, H2a ve H2b Red edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Calisma Yasam Kalitesi, Duygusal Emek, Isten Ayrilma

Niyeti



ABSTRACT
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Advisor : Dr. Ogr. Uyesi Yasin AKSOY

August, 2019 - 163 page

The aim of this thesis is to examine, on the basis of an experiment, the
relationship between quality of work life, employees’ emotional labour and
intention to leave the job. In this connection, the first part of the thesis deals
with the concept of quality of work life and the second part looks into the
concepts of emotional labour and intention to leave. The third part of the thesis
consists of the research and the analysis.

In the research part, a random sample of 300 employees was taken from
different sectors of activity. The necessary data was collected by way of
survey; out of the answers obtained from the survey conducted on the sample
of 300, 224 were taken into consideration and the remaining 76 were discarded
due to failure to meet the requirements. The research consisted of two main
hypotheses, indicated as H1 and H2, representing the conceptual model. Six
sub-hypotheses, indicated as Hla, H1lb, Hlc, Hld, Hle and H1f, were
formulated under the first main hypothesis, and three sub-hypotheses, H2a,
H2b and H2c, were formulated under the second. At the outcome of the
regression analysis conducted to test the hypotheses, H1, Hla, H1b, Hlc, H1d,
Hle, H1f, H2 and H2c were accepted and H2a and H2b were rejected.
Keywords: Work Life Quality, Emotional Labour, Intention to Leave the Job.
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GIRIS

Giliniimiizde belli sorumluluk tasiyan kisilerin hayatlarinin biiyiik bir
boliimii ¢alistiklari i ortamlarinda gegmektedir. Calisma ortamlarinda bulunan
insan yaratilis1 geregi bir takim diisiince ve davranis icerisinde olabilmektedir.
Tabi bir siire¢ olarak c¢alisan insanlarin ¢alisma yasaminda sahip oldugu bu
duygu ve diisiinceler ile fiziksel ve zihinsel gayretleri kisinin davraniglarina
etki etmektedir. Calisma ortamindaki genel durum, kisinin tutum ve
davraniglarinda oldugu gibi kisiligine de etki etmesi bakimindan, kisinin
calisma yasami disindaki hayatinda da belirleyici rolii olmakta, bu durum ise
kisileri pozitif veya negatif olarak belirli davranislara itmektedir. Bu ise
calisanin aile ve is hayatindaki iistlenecegi rolii belirlemekte ve beklentilerin ne
dlciide yerine geldigi sorusunu akla getirmektedir. Insanlarin is hayatinda elde
ettikleri basar1 duygusu, mutluluk, is doyumu, adalet ve 6zgiirliikk kavramlari
bir biitiin olarak yasaminin tiim evresine etki etmektedir.

Bu calismayla calisanlarin tiim yasam evrelerini etkisi altina alan
ishayat1 ile ilgili olarak farkli bir bakis agisiyla calisma yasam kalitesi,
duygusal emek ve isten ayrilma niyeti konulariin birbirleriyle iliskilerinin ne
seviyede oldugu tespit edilmistir. Birinci boliimde Calisma Yasam Kalitesi
konusuna genel bir yaklagimla bu kavramin ne oldugu, onemi, unsurlari,
boyutlart ile farkli aragtirmacilara ait kuramsal yaklagimlar incelenerek literatiir
taramas1 yapilmustir. Ikinci boliimde Duygusal Emek ve Isten Ayrilma Niyeti
kavramlarina birlikte yer verilmistir. Bu boliimde ilk olarak Duygusal Emek
Kavramimin ne oldugu, boyutlar: ile farkli arastirmacilarin ortaya koydugu
yaklasimlar ifade edilmistir. Devaminda Isten Ayrilma Niyeti kavrami ve
onciilleri ile ilgili konulara deginilmistir. Uciincii boliim ise arastirma
boliimiinden olusmaktadir. Burada arastirmanin amacinin ne oldugu, modeli,
veri toplama sekli ile demografik bulgulara yer verilmistir. Ayrica ¢alisma
yasam kalitesi ve duygusal emek konularina yonelik istatistiksel yapi ile

hipotez testlerine iligkin istatistiksel analizler tablolar halinde gosterilmistir.



1. BOLUM
CALISMA YASAM KALITESI KAVRAMINA GENEL YAKLASIM

Birinci boliimde ¢alisma yasam kalitesi kavramiyla ilgili olarak degisik
arastirmacilarin ifade ettikleri tanimlar ve kuramsal yaklasimlar ile Calisma
yasam kalitesinin 6nemi, unsurlari ve boyutlar1 ayr1 ayri basliklar halinde
ortaya konulmustur.
1.1.Calisma Yasam Kalitesi Kavram

Western Electric’s Hawthorn tarafindan 1933 yilinda yapilan
calisanlarin verimliligine etki eden digsal faktorlerin etki derecesi ile ilgili
arastirma, ileriki yillarda yapilacak CYK (Calisma Yasam Kalitesi)
arastirmalarma 11k tutmustur (Martel ve Dupuis, 2006). 1950 yilindan itibaren
tilkelerin, enddistrilerinin gelismesi vel960 yilindan itibarende genel olarak
savas sonrasiekonomik giiclerinin artmasi ve ilerlemesiyle beraber
isyerlerindeki calisma sartlarinin daha iyi hale getirilmesi i¢in ¢alismalara hiz
verilmistir. (Davis ve Cherns, 1975).CYK ifadesi, 1970’li yillarda Louis
E.Davis (1977) tarafindan ilk defa kullanilmaya baslamis olmakla birlikte
yazili kaynaklara gore ise 1972 yilinda yapilan Uluslararast Calisma Iliskileri
Toplantisinda ilk defa ifade edildigi belirtilmektedir (Lau ve May, 1998). CYK
ileriki donemlerde ise, “bir hareket”, “Orgiitsel miidahale yapilmasi” ile
“calisanlarin is yasam tiri”  gibi farkli sekillerde de ifade edilmistir
(Kandasamy ve Ancheri, 2009).

Calisma Yasam Kalitesi kavramibir¢gok bilim dalinin ilgi alanina
girmesiyle birliktecalisan ve isverenlerinde yakindan ilgisini ¢eken oldukga
yaygin kullanilan bir ifade olmasi nedeniyle tarihsel gelisim siireci
icerisindedegisik kisiler tarafindan farkli sekillerdeifade edilmistir. Yapilan
tariflerbazen birbirine benzer olabildigi gibi cokfarkl
yaklasimlarlatanimlanmis olabilmektedir.Calisma Yasam Kalitesiyle ilgili
olarakliteratiirde ulasabildigim bazi1 yaklagimlar asagida belirtilmistir.

CYK kavrami,isin insana deger vererek yaptirilmasimin yanisira

isgorenin bedenselihtiyaglariyla birlikte akli, ruhsal ve toplumsalihtiyaglarini



dadnemseyencalisma sartlaridir (Cherns 1975).Ishayatinininsana deger veren
hale getirilmesi oldugu gibi, ¢alisanin isiyle adeta bir biitiin gibi amacina yon
verenmesguliyetleri kapsamaktadir (Tinar 1996).

CYK kavramu, calisanlar1 tatmin edecek calisma
ortamlarminolusturulmasidir. Ancak bu tatmin konusu sadece CYK’ni degil
bununla beraber ¢alisma disindaki yasam olantoplumsal yasamin niteliginide
etki alanina almaktadir. CYK kisileringalisma ortaminda bulunmasi nedeniyle
imkanlar, ugrasilar ve neticelerle ilgili ihtiyaglarina bagli olarak elde ettigi
calisma tatmin derecesidir (Sirgy vd. 2001).

CYK,calisanlarin, is hayatina  bagh olarak  kendisinde
kiymetlisahsiihtiyaglarinielde edebilme derecesidir  (Bowditch ve Buono
1994). CYK ile anlatilmak istenen sey, calisanlara beklentilerini tatmin edecek
is ortamlariin olusturulmasidir (Adler 1999).

CYK; ishayatin1 etkisi altina alan, emek, 6demeler ve kazammlar, is
imkanlari, c¢alisma ortamindaki idare, yonetim sekli ve tercih edilen teknik
yontemler, c¢aliganin tatmini ve yonledirilmesi, dahil olma, is garantisi,
toplumsal adil olma durumu ve devletin, yurttaglarinin sagligin1 ve gelecegini
giivence altina almasini saglayan diizenlemeler, bilimsel niifus durumu ve
devamli diizenleme ve terbiyeseklindeki tiim etmenleri birlestiren kavramdir
(Can, 1991).

Hayat bir biitiindiir. Buna bagli olarak is ileinsanin dogumundan
Olimine kadar elde ettigi imkanlarinin, Yyaniis ve toplumsal hayat
niteligininayr1 ayr1 degerlendirilmesi diisiiniilemez. Bundan dolayiis ve hayat
imkanlar1 arasinda ¢ok degisik ve birbirini etkileyen baglanti sézkonusudur
(Schulze, 1998).

CYK, calisanlarinkorku duymayacaklar1 bir yerde hayatlarini devam
ettirebilmek icin ihtiyaglarini elde etmeleri, ¢alisanlarinfaaliyet gosterdikleri

isletmelere faydali olduklar1 diisiincesine sahip olmalari, kabiliyetlerininne



oldugunu bilmeleri ve bu kabiliyetlerini daha iyi seviyeye getirmelerine imkan
saglayan ortamin olusuturulmasidir (Ozkalp ve Kirel 2001).

CYK,orgiitlere insan faktoriiniin dahil olmasiyla birlikteisgéren ile is
ortami agisindan bu iliskinin ne kadar kaliteli oldugudur (Davis 1983). CYK,
kisilerin sadece bedensel ihtiyaglariyla ilgilenmemekte bunun yanisira
akli,ruhsal ve toplumsal beklentilerinidednemseyerek is ortamlarnin daha iyi
hale getirilmesidir(Beh ve Rose, 2007).

CYK, idare ve calisanlaragisindan birbirinin hak ve hukukuna riayet
eden iliskinin meydana getirilmesi, ¢ikarlarin1 birlestirmeleri ve bununla
birlikte isgorenlerin idarenin yargi seyrine dahil olmast ve katki
saglamasidir(Szilagyi ve Wallace, 1990).CYK’nde ¢ikarlarini birlestirmede
daha etkin bir birliktelik ve etkili bilgi aktariminin saglanmis olmas1 her iki
taraf i¢inde azami menfaat temini agisindan kaydadeger Oneme sahiptir
(Hart,1994).

Calisma ortamlarindaki is tecriibelerininpozitif veya negatif bir sekilde
kazanilmasinin, calisanlarin morallerini yiikseltmesine veya diislirmesine
neden olacagindancaliganlarin ruhsal yapilarini etkileyebilecegi
diistiniilmektedir (Warr, 1987).

CYK, kurumsal seviyede ortaya konan ¢alisma ile o istecalisanlaritek
par¢a halinde degerlendirmektedir.Buna bagl olarak CYK
calisanlariolduk¢afazlaisgébrmeye  sartlandirmaktan  ziyade, ¢alisanlarin
bulunduklar1 c¢alisma ortaminda olduk¢a ¢ok is tatmininsaglanmasini
benimseyen islek bir yaklasimdir (Nadler ve Lawler,1983).

CYK, is hayatinin ¢aliganlar ile isletmeler lizerindeki etki derecesiyle
yakindan ilgili, sorunlara ¢6ziim tiretme ve igletmelerin yarg: siireglerine katki
saglama faaliyetleridir (Bowditch ve Buono, 1994).CYK nin ana gayesi, imalat
ve kurumsal yonden iktisadi gelismenin elde edilmesiyle beraberis
ortamlariinda g¢alisanlar agisindan daha iyi hale getirilmesidir (Newstrom ve
Davis, 1997).



1.2.Calisma Yasam Kalitesine Iliskin Kuramsal Yaklasimlar

Cagdas yonetim anlayisini kabul etmisisletmeler, isletmenin ekonomik
acidan biiylimesinin saglanmasiyla beraber, isgorenler agisindanmaksimum
elverisli isortamlarin1  olusturmakgayreti igerisindedirler. Genel olarak
kisileriisgérmeye zorunlu tutan nedenler ileyapilan calismanin mana ve
kiymetininanlami,  kisilerin ~ davranislarin = hangilerinin  etkisi  altinda
kaldigi,pozitif veyanegatiftatminlerin olusmasebeplerini anlamis olabilmeleri
acaisindan ihtiyag teorilerini incelemeleri énem arzetmektedir. Orgiitlerde
caligmalar, gerek fiziksel kosullarm mevcudiyeti ve gerekse isgorenlerin
motivasyonuna bagl olarakdevam ettirilmektedir. Hizmetin 6n planda oldugu
sektorlerde, huzurlu ve orgiitesadakat duygusu igerisinde olan iggorenlerin
bulunmasi, miisteri memnuniyetindeki en 6nemli etkenlerdendir.(Kiigiikusta,
2007)

Orgiitteki yoneticiler ¢alisanlardan en yiiksek verimi elde etmek
istiyorlarsa once her bir calisanini her yoniiyle tanima konusunda caba
gostermesi Ve bunlar igerisinde en ¢ok ihtiyac duyulan konulara 6ncelik
vermesi gerekmektedir. Orgiitlerde yonetim ve yoneticilerin her seyden dnce
isletmeninekonomik seviyesini artirmak kadar insankazanmanin da Onemine
kendilerini  inandirmas1  isletmelerin  gelecekleri  agisindan  ¢ok
onemlidir.Calisma Yasami Kalitesine iliskin Kuramsal yaklasimlar, bireyin
davraniglarin1 yonlendiren etkenlerin neler oldugunu anlamaya g¢alismaktadir.
Eger bu etkenlerin neler oldugu bulunup, daha sonra bu etkenler
yonlendirilebilirse, bireyden daha fazla verim elde edilebilmekte ve bu
etkenlerin yonlendirilmesiyle bireyin motivasyonu iist seviyeye ¢ikarilabilir.
Bu da tiim ydneticiler ve isverenler acisindan ¢ok dnem arzetmektedir (Aydin,
2013). Asagida c¢alisma yasami kalitesine iliskin kuramsal yaklagimlardan

bazilarina yer verilmistir.



1.2.1. Maslowlhtiyaclar Hiyerarsisi Kuram

Birey gereksinimlerini dncelikle teorik agidan bilime uyguninceleyip
arastiran, ayrica giidiileme baghigi altindaki konulara ¢igir aganAmerikali
inli arastirmact AbrahamMaslow’ dur. Yapmis oldugu
aragtirmasindaMaslow,bireylerin ~ hangi  sebeplerden  dolay1  bazi
menfaatlerinden vazgegerek isletmelerde isgormeyi kabul ettiklerini ve
calistiklar1 igyerlerinde amirleri veya yonetcileri tarafindaniletilen fikir ve
talimatlarina gére davranarak bu kisilere nedentabi olduklarini tespit
etmigtir.  Calismalarmin  neticesindebireylerinfiziksel, toplumsal ve
ruhsalozellekleri olmasi nedeniyle bazi gereksinimlere ihtiyag duyduklarini
ve tepkilerinde de mevcut gereksinimlerini karsilama arzu ve
isteklerininoldugunutespit etmistir (Hersey, 1996).

Maslow’un yapmis oldugu tespitler sonucunda Sekil 1.‘de
goriilecegi tizere ihtiyaglar hiyerarsisi piramidi olusmustur.

Sekil 1. Maslow’unihtiyaclar Hiyerarsisi Piramidi

Kendini
Gergeklestirme
Gereksinimi

Takdir ve Saygi Gereksinimi

Sevgi ve Ait Olma Gereksinimi

Giivenlik Gereksinimleri

Fizyolojik Gereksinimler

Kaynak: M. A. Hitt, (2006),C.C. Miller, A.Colella.



Motivasyonla ilgili ortaya konan teoriler igerisinde en fazla akla gelen
Maslow’un gereksinimler hiyerarsisidir. Bu teori iki farkli temel varsayima
dayanmaktadir. Bunlardan birincisi, kisininyaptigi her hamlesinin, kisinin
belirli ihtiyaclarim1 karsilamak i¢in yapiyor olmasidir. Kisiihtiyaglarini
giderebilmek amaciyla belirli sekilde hareket etmektedir. Bu nedenle ihtiyaglar
harekete yon veren belirleyici nedendir. Ikinci yaklasim, gereksinimlerin
oncelik siralamasiyla alakalidir. Bu olasiliga gore sirasi belli olan bir
hiyerarsiye gore kisinin ihtiyaclar1 vardir. Alt siralarda olan ihtiyaglar
karsilanmadan, iist siralardaki ihtiyaglar bireyi davranisa gotiirmez. Ihtiyaclar
tatmin derecesinde karsilanmadigi siirece, kisiyi davranisa sevk edemez. Alt
siradaki  gereksinimlergiderildiginde kisi bir st siradaki gereksinimini
gidermek i¢in davranislar sergiler (Kogel, 2010).

Fizyolojik Ihtiyaclar: Insan her seyden Once biyolojik bir varlik olarak hayatini

devam  ettirebilmesi  igin  fizyolojik  ihtiyaglarim1  temin  etmek
mecburiyetindedir. Ornegin, yemek yemek, su igmek, nefes almak, bir yerde
barmmak gibi temel ihtiyaglar bu gruba girmektedir (Eren, 2004).

Insanin, aclik, susuzluk, barmma ve dinlenme, ruhsal ve cinsellik, gibi hayatini
devam ettirmesi i¢in ihtiya¢ duydugu temel gereksinimleridir. Acikan biri i¢in
onde gelen yiyecek, susayan biri i¢inse su bulmaktir. Bunlar1 karsilamadikea,
insan bagka bir sey diisiinemez (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2008). Organizma
oncelikle yasamini siirdiirebilmesi i¢in temel ihtiyaclarin1 karsilamak ister.

Giivenlik Thtiyaglari: insanin tehlikelerden korunmasi, korkular1 yenmesi,

kendini giivenli yasamlir bir ortamda hissetmesi gibi gereksinimleridir. Insanin,
sigorta ve emeklilik standartlarina kavusturulmasi, is garantisi, isgiivenligine
ve igsagligina uygungalisma sartlarinin olusturulmasi gibi tedbirler alinarak
giivenlik gereksinimi karisalanabilir (Giiney, 2012). Insanin kendisini giivende
hissedebilmesi i¢in yukarda belirtilen gereksinimlerinin kesinlikle giderilmesi
gereklidir. insan kendisini giivende hissetmemesi halinde huzurlu bir ¢alisma

igerisinde olamaz.



Giivenlik ihtiyaci, insanin kendini giivenigerisinde hissetmesi i¢in gerekli
bir ihtiyactir. Bu nedenlerden dolayr insan gelecege yonelik bir takim
tasarruflarda bulunur (sigortali olmaya c¢alismak vb.). Bu davranis
yaklasimlar1 onun gelecege ait olabilecek riskleri ve belirsizlikleri 6nleme
tutumuna baglanmalidir(Eren, 2004).

Sevgi ve Ait Olma ihtiyaci: Ait oldugunu hissetme, isyerinde ve

cevrede kabul edilme, arkadaslik, dostluk, sevgi ihtiyaci gibi ihtiyaglaridir
(Silah, 2005). Ihtiyaglar hiyerarsisinde fizyolojik ve giivenlik
ihtiyaclarindan sonra gelir. Burada iliskiler kurma, arkadas edinme
ihtiyaclari, sosyal ihtiyaglar ve sevgi 6n plandadir.

Sevgi ve Ait olma ihtiyacinda, Maslow, insanlarin toplum igesinde
sosyal bir varlik olmasi nedeniyle, toplum igerisindeki diger insanlarla bir
arada hayatim1 devam ettirmek zorundaoldugunu belirtmektedir.
Hoslanmadigi ve kendisini kimsenin sevmedigi bir ortamda yasamasi insana
son derece huzursuzluk vermekte ve aci g¢ektirmektedir. Hayat1 boyunca
insanlar sevgiyi yakalama ve arama gayreti i¢erisinde olurlar vebu nedenden
dolayibireyler anlasip kaynasabilecegi, sevgiye bagli olusan ikiyonli
iletisim igerisindeolacak ayrica problemlerinibu vesileyle pratik ve kolay bir
sekilde ¢oziimleyebilecektir(Eren, 2004).

Takdir ve Saygi Ihtiyaci: Bu gereksinimi iki farkli agidan ele almak

miimkiindiir. Bunlardan ilki, kisinin diger insanlar tarafindan takdir edilip
sayg1 gormesi. Ikinci sirada ise, bireyin kendisini takdir edip, kendisine
saygl gostermesidir (Eroglu, 2004). Birey genellikle kendi kendini takdir
ederken ayn1 zamanda da diger insanlar tarafindan takdir edildigini gérmek
arzusundadir. Bu gereksinimin karsilandiginit gormiis olmak bireyin moral
ve motivasyonunu devamli siirette iist seviyelere ¢eker.

Dordiincii ihtiyag grubu olan takdir ve saygi ihtiyaglar1 kisilerin
diger insanlara ve gruplara kaliteli ve etkin hizmet vermek suretiyle onlarin

takdir ve sayginligini kazanma ihtiyacidir. Diger insanlarca deger verilen ve



begenilen kisilerdiger insanlara oldugu gibi kendilerinede saygi
duymaktadirlar. Takdir ve saygt gorme ihtiyaglarinin toplumda
goriilenoncelikle dikkat ¢eken Ozelligi, kademe atlama, iist derece
yetkilendirilme ve toplumsal konumu artirma kazanimlaridir (Eren, 2004).

Kendisini Gergeklestirme fhtiyaci: Maslow’un ortaya koydugu

ihtiyaclar hiyerarsisinin en iist basamaginda kendisini gergeklestirme vardir.
Buradaki en 6nemli sey kisinin herhangi bir bilim ya da sanat dalinda veya
kurulusun yonetiminde yapmis oldugu hizmetler ve kesiflerle kendini
gostermesi esas olmaktadir. Kisi, yaratici biri olarak sadece calistigr alan
siirlar i¢inde kalmamakta, hem ulusal hem de uluslararasi alanda sohrete
kavusmakta, bagka kisiler i¢in de 6rnek gosterilmektedir. Kisi burada artik
ihtiyaglarini karsilamigtir. Kisi kendini gergeklestirmis ve yaratici kisiligini
on plana ¢ikarmig ve uluslararasit bir lin’e kavugsmustur. Herkese ornek
gosterilecek seviyededir (Aydin, 2013).

Kendini gerceklestirme ihtiyact besinci ve sonuncu katmani
olusturmaktadir. Kisinin bir bilim veya belirli bir sanat dalinda ya da belirli
bir kurumun yénetiminde ortaya koydugu faaliyetler ya da icatlarla kendini
ispat etmesi esas olmaktadir. Maslow yukarida belirtilen son {i¢ ihtiyaca
sosyo-psikolojik ve ikincil ihtiyaglar adin1 vermektedir (Eren, 2004).

Maslow ihtiyaglar pramidinde de belirtilen bes temel ihtiya¢ disinda
iki farkli gereksinimden de Dbahsetmistir. Bunlar, anlama, bilme,
¢oziimleme, Ogrenme, Orgilitleme gibi biligsel ihtiyaglarla, estetik
ihtiyaglardir. Ancak, gereksinimlerini temin etmek i¢in kendisini
tamamlama gayreti icerisinde olan Dbireyin yukarda belirtilen
gereksinimlerede ihtiya¢ duyacag: diisiiniilmektedir. Maslow’un tespit ettigi
hiyerarsik yapiya gore, kendinden oOnceki ihtiyackarsilanmadikca
karsilanmasi gereken ihtiyacg, bireyde gilidiileyici bir etki yapamamaktadir.
Bireylerde birihtiyag doyuma ulagtiktan sonra artik kisi lizerinde giidiileyici

bir etkisi kalmamaktadir. Maslow, her insanin ihtiyaglar hiyerarsisinde



yiikselecegini fakat herkesin kendi ihtiyact oraninda tatmin olabilecegini
ifade etmektedir (Koontz ve Weihreich, 1990).
1.2.2. McGregor X ve Y Kuram

Mc Gregor (Douglas)insan davraniglarina yonelik olarak iki farkli
kuram gelistirmistir. Bunlar1 X ve Y kurami olarak isimlendirmistir. X
kuramiyla genel olarak insan davraniglarinin olumsuz yonlerini ortaya
koymus, Y kuramiyla isetemelde insan davramiglarinin  olumlu
yonleriniifade etmistir (Boone ve Bowen, 1987). McGregor’a gore X ve Y
Kurami esas itibariyle asagidaki sekilde ifade edilmistir (Eren, 2004):

X kuramina gore;

. Calisanlar sorumluluklarindaki isleri yerine getirmekten pek
hoslanmazlar, bu diisiincede olan kisiler genellikle isten kaytarma yollarini
ararlar, firsatin1 bulduklar1 anda ise isten kaytarirlar,

. Calisanlar genellikle sorumluluk almak yerine bir kisinin
sorumlulugunda yonetilmeyi tercih eder ve miimkiin mertebe sorumluluktan
kacarlar,

. Calisanlar i¢in kendi menfaatleri isyerinin menfaatlerinden
once gelir dolayisiyla bencillik 6zellikleri 6n plandadir. Bu 6zelliklerinden
dolay1 her zaman ve birebir denetim altinda tutulmalidirlar,

. [sletmede uygulanmas: diisiiniilen yenilikleri ve degisiklikleri
ilk etapta kabul etmekten pek hoslanmazlar, direng gosterirler, zaman
zamanda isyan ederler,

. Isgorenler calistiklar1 isyerlerinde kurumun karsilastig
sorunlarin ¢ézlimiine neredeyse yok denecek kadar az katkida bulunurlar,

. Mantiklarmi kullanmalar1 agisindan keskin bir zekaya sahip
olmamakla beraber diger insanlar tarafindan kolaylikla kandirilabilirler.

Y kuramina gore;

. Calisanlarin ise karst bakis agilart oldukga iyimser bir

cercevede olmakla beraber yaptiklari isi dinlenme ve oyun gibi dogal bir
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stire¢ olarak degerlendirirler,

. Calisanlarin  orgiite bagliliklar1 en st seviyeye c¢ikar ve
beraber calistiklar1 kisileri ve yaptigr isi sevmesi halinde otokontrol
yontemini kullanarak kuruma fayda saglayabilirler,

. Isletmelerde basarili galisanlara verilecek odiillerin degeri
ayni zamanda kurumun amaglarinin yerine getirilmesinde de dnemli bir role
sahiptir,

. Calisanlara yonelik yasam kaliteleri uygun hale getirilmesi
durumunda, her ¢alisan sorumluluk almayr kabul edecegi gibi bu arayis
icerisinde de olabilir,

. Bir seyi icat etme yetenegi yalmizca  ydOnetici
pozisyonundakilere mahsus degil, ayn1 zamanda toplum i¢inde de bu
yetenege sahip insanlara oldukca rastlamak miimkiindiir.

Mc Gregor yapmis oldugu bu ¢alismayla kendi donemine kadar ¢ok
fazla bilinemeyen Ozellikleri olan insani1 ¢oziimlemis ve isletmelerdeki
insani iligkilerin ne kadar énemli oldugunu ilk olarak tespit etmistir (Ozkalp
ve Kirel, 2001).

1.2.3. Alderfer ERG Kuram

Alderfer (Clayton), Maslowun ortaya koymus olduguihtiyaglar
hiyerarsisine degisik bir bakis agisiyla yaklagmigtir. Maslow ortaya koydugu
modelde ¢alisma yasamu ile ilgili ifadelere yer vermemisken, Alderfer ERG
kuramiyla isletmelerdeki birey ihtiyaglarii daha 6n planda tutan bir
yaklagim sergilemistir (Porter, vd., 2003). Alderfer ERG kuramiyla
ihtiyaglari, Varlasma (Existence), Baglantiya Geg¢me (Relatedness) ve
Biiytime (Growth) seklinde ti¢ farkli agidan ele almistir.

Varlagma ihtiyaci: Bireylerin yasamini devam ettirmesi ayni
zamanda varlagsmasini saglayan maddi 6zellik iceren bedensel ve giivenlik
ihtiyaglarini igerisine almaktadir (Mullins, 2002). Varlasma ihtiyaci, bireyin

varlagmasiyla ilgili bulunan ve Maslowun ortaya koymus oldugu ihtiyaglar
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pramidinde yer alan birinci ve ikinci basamaktaki bedensel ve giivenlik
ihtiyaglarina denktir (Porter vd., 2003).

Baglantiya Geg¢me ihtiyaci: Bu ihtiyagta ise karsilikli iletisime
gegmekle Dbirlikte insanlarin kendi aralarinda duygularini ve ne
diistindiikleriniifade ederek doyuma ulasilmasidir. Maslow’un gereksinimler
pramidinde yer alan sevgi ve ait olma ihtiyaciyla beraberdiger insanlar
tarafindan duyulmasi gereken saygi ihtiyacinida ifade etmektedir. Alderfer
ayricabaglantiya ge¢cme ihtiyacinin tenkitsizve icten olabildigi gibi aleni,
yanligsiz ve samimiyaklagimla doyuma ulastigin1 ifade etmistir (Johns ve
Saks, 2001).

Biiyime  ihtiyaci:  Biiylime ihtiyact Maslowun ihtiyaglar
pramidindeki kendini gergeklestirme ihtiyacina karsilik gelmekte, ayrica
yararli sonu¢ Ve yetki alani kapsaminda yer alan saygi duyulmasi
gereksiniminin bazi boliimiini karsilamaktadir (Johns ve Saks, 2001).

E.R.G. kurami, yukarda da ifade edildigi sekliyle,
Maslowunihtiyaglar  teorisinebakildiginda  farkli  olarak  yeniden
degerlendirilmis seklidir. Bu acidan, varlasma ile baglantiya ge¢me
ithtiyaclar tatmin olduk¢a kendilerine gore bir {istteki diger ihtiyaglar ¢ok
daha fazla talep edilmek istenecektir. Burda dikkate deger olan “gelisme
gereksinimleri” tatmin edildigi seviyede daha cok talep edilecektir. Bu
kuramin gereksinimler teorisinden farkli olan 6zelligi, ihtiyaglarin somutluk
derecelerine  uygun siralamaya alinmasidir.  Bdylece  bir st
seviyedekiihtiyaci gidermek zor kabul edildiginde bir alt seviyedekiihtiyag
daha fazla talep edilecektir. Baska bir ifadeyle bireylerin daha somut
amaglara yonelmesinin nedeni daha az somutlar1 elde edemeyisleridir.
Insanlardaki varolan asil talep bu durumda tatmin olmamakla birlikte daha
elle tutulur somut olani onun yerini almaktadir (Onaran, 1981). Bilindigi
tizere Maslow acisindan doyuma ulasmis bir ihtiya¢ insanlardaki motive

etme fonksiyonunu kaybetmistir. Buna bagli olarak 6rnegin saygi ihtiyaci
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doyuma ulasmamigsa, birey bir alt seviyedeki sevgi ve aitlik ihtiyacina
yonelmeyecektir. Ciinkii bu ihtiya¢ zaten halledilmis olarak kabul
edilecektir.

Alderfer’inortaya koymus oldugu E.R.G. kurami birey tepkilerini
ifade ederken daha ¢ok esneklige yer vermesi 6zelligiyle ihtiyaclar teorisine
gore daha yumusak bir yapiya sahiptir. Bununla birlikte isgoren
motivasyonu basligi ile ilgili olarakta yararlanilacak bir yaklasim 6nerisinde
bulunmustur (Porter vd., 2003).

1.2.4. Vrom ve Beklentiler Kurami

Bu kurama gore, isletmelerde basariy1 saglayan ii¢ etken mevcuttur.
Bu degiskenler sirasiyla diirtii, kisisel kabiliyetve gorev algisidir (Vroom,
1964).0Oncelikle her seyden once kisi, isletmede c¢alismayr ve basarili
olmay: istemelidir. Bi istek igerisinde bulunmayan kisi, yaptigi iste
canigoniilden faaliyet gostermeyecek ya da kendisine yoneltilen igleri kabul
etmeyecektir. Bundan dolay1 isyerinde basarili olabilmenin ilk basamagi
calisganin yaptig1 ise duydugu arzudur. Ayrica isle ilgili kabiliyet ve
niteliklere sahip olunmasi calisan agisindan gereklidir. Calisanin almig
oldugu egitim ve Ogrenimin yeterli olmasmin yanisira, karakteristik
durumununda is igin yerinde olmas1 dnem arzetmektedir. Basarili olabilmek
icin diger onemli hususta ¢alisanin iistlenecegi gorevin ne oldugudur. Kisi,
oncelikle, calistigr isyerinde ondan beklenen is ile ilgili siirece dahil olma
noktasinda yeterince bir bilince sahip olmasi beklenir. (Koontz ve
Weihreich, 1990).

Vrom’un teorisinin dayandigi deneysel ve teorik c¢aligsmalar
genellikle biraz once ifade edilen diirtiikonusunu isaret etmektedir. Bu teori
kisaca ifade edildiginde, c¢alisanlarin yaptiklar1 isin neticelerinin nasil
sekillenecegiagisindan bazitimit ve beklentileri mevcuttur. Beklentiyi
‘eylem’ ve ‘sonu¢’ karsilagtirmasinda bu iligkinin tamami olarak

degerlendiren Vroom, beklentinin "0 ile "1” skalasinda bir deger aldigini
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ifade etmistir. Bagka bir ifadeyle, bilinen bir yaklagimin bilinen bir netice
meydana getirmeyecegi beklenti “0” olarak degerlendirilirken, bilinen bir
yaklasimin bilinen bir netice meydana getirmesine kati surette bakildiginda
beklenti “1” olarak ifade edilecektir. Kisilerin gilidiilenmis sekildebir
yaklasim sergilemesi, bu yaklasim neticesinde sahip olacagi menfaat veya
zararlari talep etme Ol¢iisiine ve ilerde gosterecegi yaklasimlarin kisilerin bu
menfaatlere veya negatif neticelerielde etmesinde tstlenecekleri roliin ne
kadar etkili olduguna baglidir. Bir bagka tanim isedegerlik yada tercih
edilirlik (valence) tanimidir. Bu tanim, kisiningalisdigr isyerinde olusacak
bir durumun neticeleri sonrasinda gosterdigi olumlu ve olumsuz deger
anlamma gelmektedir. Yukarda bahsedilen iki tanimi biraraya getirip
birlestirmek i¢in Vrom {i¢iincii olarak bir baska kavrami ortaya koymustur.
Bu ti¢iincii kavramin ismi Kuvvet (force)’dir. Kuvvet yani giic beklentiler
ile neticelerin tercih edilirliklerinin birbiriyle ¢arpilmasi sonucunda elde
edilen degere esittir (Von vd., 1997).

Kuvvet = Tercih Edilirlik (Valence of the outcomes)x Beklentiler
(Expectancy)

Vroom Beklentiler kurami, kisilerin degisik beklenti ve degisik
tercih  edilirliklerinin  olabilecegini ifade etmekle beraber nedenini
aciklayamadigi bu farkliliklarin bulunmasi1 ve kisiler agisindan bu
cesitliligikatagorize edemedigi i¢in elestirilmistir. Elestirilerin neticesi
olarak bu yaklasim, basit ve yalnizcakisileri giidiileyen ana 6zelliklere isaret
ettigi icin genel bir kuram olarak degerlendirilmektedir(Ozkalp, 1982).
1.2.5. U¢ Gereksinim Kurami

McClelland’in  “Gereksinimler Kurami1”, 1938 yilinda Murray
tarafindan ortaya konulan insan davraniglarinin nedenine bagh olarak
acikladigr 20°den fazla gereksinimden yalmiz ti¢li olan basari, kuvvet ve
yakin iligki gereksinimlerini igermektedir. Bu ii¢ gereksinim igerisinde daha

fazla basar1 gereksinimi iizerinde duranMcClelland, pek ¢ok caligmasinda
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tic gereksinimi birlikte ele almistir.

Insan davranislarma yon veren bu ii¢ gereksinimin 6neminden
bahseden McClelland (1961),gereksinimin insanlar arasindaki iliskiler,
akademik kariyer, yasam tarzise¢imi ve calisma performansi iizerinde de
etkisinin olabilecegini ifade etmistir.

1. Basar1 ihtiyaci: Zorluklarla basedebilme, giicii en etkin sekilde
kullanabilme, kolay olmayan isleri en hizli ve en iyi sekilde yapma gayreti
ile ilgili kisilerin duydugu istek veya yonelmedir (Murray, 1955).
McClelland’a (1976) gore ise bu gereksinim; “isi en iyi sekilde yapabilme
veya kusursuz bir sekilde rekabet edebilmenin 6nemli goriildigii eylemlere
yonelmek™tir. Sagie ve Elizur (1999) gore ise, basarma diirtiisii, kolay
olmayan bir igin tstlenilmesi, net olmayan durumlarla yiizyiize gelme ve
kisinin gayretinin sonucu agisindanbireysel sorumluluk almasina bagl
yaklagimlartyla kars1 tarafa yansitilmasidir.

Yapilan aragtirmalarda iist seviye basar1 diirtiisiine Sahip olan
kisilerin her daim belirli sekilde davranig sergileme egiliminde oldugu tespit
edilmistir. Yapilan bu tespit neticesinde bu kisilerde asagida belirtilen
egilimlersaptanacaktir (McCelland, 1961):

Ust seviye basar1 gereksinimine sahip kisiler kiigiik veya biiyiik
orant ne olursa olsun herhangi bir risk almayip, hesaplanan riskleri
iistlenerek basariy1 nasil elde ettiklerini ifade etmek ihtiyaci icerisindedirler.
Bu kisiler, belirledikleri amaclarina hangi seviyede ulastiklarini
bilebilmeleri igin en hizli ve kati surette elestirel degerlendirmeleri 6grenme
ihtiyac1 hissederler. Sik¢a goriilen bir durum ise bu bireylerin elde ettikleri
basarilarla motive olmalar1 ve bu durumdan ¢ok mutlu olmalaridir. Bu
kisiler diisiincelerini devamli amacladiklar1 isle mesgul ederler. Basariya
odaklanan bireyler, bireysel sorumluluk alma konusunda olduk¢a
kararhidirlar.

“The Achieving Society” adli kitabinda basar1 gereksinimiyle ilgili
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olarak makro 6nermeler de bulunan McClelland (1961), iilkelerin o giin
itibariyle  ekonomik  biiylimesi ile o ilkelerde oOlgiilen Dbasari
diirtiisiiseviyeleri arasindaki iligkinin varligimi ifade etmistir. Degisik
tilkelerde yapmis oldugu c¢alismalarisiginda girisimcilik gayretinin, basari
faktoriinii ekonomikbiiyiimeye ve gelismeye donistiiren bir 6zellik olarak
ifade etmistir. Bir {ilkede girisimci sayisinin ¢ok fazla sayida olabilmesi i¢in
o toplumda sosyallesme siirecinin iist seviye bir basar1 diirtiisii olusturmasi
gerekmektedir(McClelland, 1961) .

2. Kuvvet Gereksinimi: Kuvvet ihtiyact; “...diger insanlart etki
altina alabilme metodlarin1 denetleyerek bireyintatmin olabilme yonelimi”
seklinde ifade edilebilir (McClelland ve Winter, 1969). Ust seviye kuvvet
gereksinimi igindeki kisilerde, Oncelikle c¢evresini, parasal ve fiziki
imkanlari, malumati ve baska kisileri kontrol altinda tutma istegi
gozlemlenmektedir. (McClelland ve Burnham, 1976).

AlfredAdler ¢ok oOnceleri kuvvetin tiim insanhigin biiyiik hedefi
oldugunu ifade etmistir. Adler insan fitratinin, bireyin kendisine ait olan
kuvvetleri kontrol altinda tutabilmek igin tecriibeleri vasitasiyla 6grenme
durumu ile bireyin doyuma ulagmasinin kisinin ¢evresini etkiye
alabilmekabiliyetine bagli oldugu seklinde degerlendirmistir. (Birch ve
Veroff, 1966).

Kuvvet gereksiniminin alti temel ozelligi Winter’e (1991) gore
sOyledir (Apospori vd., 2004) :

Baska  kisiler  lizerinde  etki  olusturabilecek  oldukca
kuvvetliyaklagimlar.

Bilgiye ve gozetlemeye bagli baskalar iizerinde denetim ve kontrol
meydana getirmek.

Diger insanlar ilizerinde etkide bulunmak, onlar1 anlatilan konuyu
kanitlama cabasiyla ikna etmek ve inandirmak.

Agik bir sekilde ifade edilmesede tavsiyede bulunmak, desteklemek
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veya yardimei olmak.

Diger insanlar1 etki altina almak.

Insanlarin davranislarina kuvvetli duygusal karsilik vermek

3. Yakm Iliski Gereksinimi: Ust seviye yakin iliski veya baglanti
ihtiyact i¢indeki kisiler, genellikle toplumsal iligkilerini artirmakta
zamaninin biiylik boliimiinii bu iliskilerle siirdiirmekte, ¢esitli gruplara dahil
olarak gruptaki kisiler tarafindan sevilmeyi ve kabul edilmeyi isteyerek bu
gereksinimini karsilamaktadir (Kreitner ve Kinicki, 2004). Bu ihtiyag
icerisinde gliglii bir konumda yer alan birey, diger insanlarla pozitif
duygusal iligkiler kurma diisiincesindedir. Bu birliktelik arkadaglik
tanimiyla ifade edilebilir. Diger insanlar1 sevme, onlar tarafindan kabul
edilme, bagkalar1 tarafindan sevilme, insanlar1 affetme ve insanlar
tarafindan affedilme disiinceleri, bireyleraras: iliskilerin kopmasina tepki
gosterme, kopan iliskileri yeniden olusturmaya gayret gosterme, yakin iliski
gereksiniminin emareleri seklinde ifade edilebilmektedir. (Can, 1985).

Yakinlik gereksinimi {ist seviyede bulunan insanlar igin diger
kisilerin varlig1 olmasi gereken bir durumdur. Bu diisiincede olan bireyler
digerleriyle iletisime ge¢cmek ve duyglurinin ne oldugunu bilmeyi arzu
edecek, insanlararasi iligkilerin iyi oldugu ortam i¢inde kendilerini rahat
hissedeceklerdir ~ (Onaran, 1981). 1liski kurma ihtiyacimin  dort
anadzelliginini Winter (1991),su sekildeifade etmistir (Apospori vd., 2004):

Baska kisilere karsi, pozitif, dost¢a veya yakin duygular igerisinde
olmak.

Dostca bir iligkinin devam etmesi i¢in olumlu duygular beslemek,
yada iligkiyi canli tutmay1 arzuetmek.

Yakimn iliskiye dayali yaklasimlarda bulunmak; 6rnegin yardim
etmek, yardimci olmak gibi pekistirici yaklasimlarda bulunarak yakin ilgi
gostermek.

McClelland, bir iddiasinda yakin birliktelik, kuvvet ve basarili olma
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ihtiyaglarinin tecriibe kazanilicak seviyede olmasi sebebiyle, duragan
sistematik diizen yapisina uygun olmayacagim ifade etmektedir. Bu
durumunsebebi, degisik insanlarin degisik seviyelerde degisik ihtiyaglar
talep etmelerindenkaynaklanmaktadir. Bu nedenden dolayl, giidiiler
icerisinde “tatmin-dizisi” veya “engelleme-gerileme” baglantist mevcut
degildir (Northcraft ve Neale 1990). Maslow basta olmak {izere bazi
arastirmacilar giidiilerin i¢sel olustugunu ifade ederlerken, McClelland
yapmis oldugu calismasinda diirtii yadaihtiyaclarin artmasinda calisilan alan
disinda toplumsal ¢evreninde 6nemine dikkat cekmistir. (Brooks, 2003).

McClelland’in ortaya koymus oldugu formiile edilmis basari diirtiisii
kurami siire¢ icerisinde iki degisiklige ugramustir.ilk olarak gelistirilen
baslik Atkinson’a (1958) ait risk edinme modelidir. Elde edilen basari
sonrasinda meydan okumadaki seviyesini tespit etmede, “gilidiiniin giicii”,
“basar1 ya da basarisizlik (beklenti) ihtimali” ve “basar1 ya da basarisizligin
(valance) Ozendirici kiymetinin”, birbiriyle ¢arpilmasi neticesinde bir
bilesim meydana ¢ikmaktadir. Daha net ikinci yenilik ise Bernard Weiner
(bu kisi ayni zamanda Atkinsonun Ogrencisidir) tarafindan ortaya
konmustur.Bu calismayla diirtiileri, basar1 veya basarisizlik durumlarina
bagli olarakbazisebepsel yiiklemeler yapma yonelimleri olarak farkli sekilde
yeniden ele almistir (Thrash ve Eliot, 2001).
1.2.6. Esitlik Kuram

Adams (J.S.), Amerikada faaliyet yiiriiten General Electric
fabrikasinda calisanlara yonelik giidiileme ile ilgili yapmis oldugu arastirma
ve deneyler sonucundaddiil ve tesviklerin isgoérenlerin siirekli motive
edilmesi agisindan olduk¢a Oneminin fazla oldugunu vurgulanmistir.
Yapmis oldugu ¢alismada Adams, calisanlarin kendileriyle beraber
baskalarinada verilen odiilleri siirekli degerlendirerek ayni basariy1 ortaya
koyan diger kisilerle kendilerine verilen odiiliin deger olarak ne kadar

birbirine yakin oldugunu tespit etmeye ugrastiklarini gozlemlemistir.
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Yapilan bu degerlendirmede kisilerin bireysel olarak emek, bilgi, zeka,
tecriilbe ve kabiliyetleri dogrultusunda isletmeye kattiklar1 degerlerinortaya
koyulan basariyr gosterdigi tespit edilmistir. Bunun yanisira, isletmeden
elde edilen o6diil isemaas ve statii yiikselisleri, tesvikler, ikramiye ve
bunabenzer diger yardimlar ile idari yetkive imkanlar, is giivenligi ve
calisma sartlarmin iyilestirilmesi gibi hususlar icermektedir. Adaletsizlik
olmasi halinde 6diil yonteminin gegerliligini kaybettigi ve dengesiz bir
durumun meydana geldigi goriilmektedir (Eren, 2001).

Calisanlar bireysel olarak “girdi/¢ikti”’dereceleriyle diger ¢alisanlarin
“girdi/cikt1” derecesini karsilagtirarak bir degerlemede bulunmaktadir.
“Esitlik duygusu”; bilinen ¢ikti ve girdilerinin ayni olmasini gerekli
kilmamakta, yalnizca hesaplanan degerlerin birbirine yakin veya esit
olmasini1 gerekli kilmaktadir. Calisan diger is arkadaslariyla kendisini
karsilastirdiginda kendisinin daha fazla ¢alistig1 diisiincesiyle maasinin daha
yiiksek olmasi gerektigi diisiincesinde olabilir. Bu durumda boyle diisiinen
kisininin  “¢ikti/girdi”degeri yiiksek oldugu distliniilmektedir. Calisan
isletmeye kattig1 degerler neticesinde kazandig1 6diilii veya tesvikleri bagka
calisanlarla kiyaslar.Biitlin bunlara bagli olarak Ozetle ifade edilmek
istendiginde  tiim  kiyaslamalar ve oranlar calisanlarin  kisisel
degerlendirmelerini olusturmaktadir (Moorhead vd.,1989).

Calisanlarin esitsizlik hisssine kiyaslamadaki oranlarin birbirine gore
ne kadar biiyiik veya ne kadar kiiciik oldugunda kapilacagi, yani esitsizligin
ne zaman hissedilmeye baglayacagi sorusu sorulabilir. Bu soruya karsilik
Adams, Bireyin almis oldugu 6diillerindigerinegére az olmasi halinde daha
hizl1 adaletsizlik hissine kapilacagini, birey digerlerine gore fazla almasi
halinde bir miiddet sessiz kalacagini1 ve adaletsizlik hissine daha sonralar1
kapilacagini ifade etmistir. Bu degerlendirmeye gore 6diilii az alan kisi ile
daha fazla alan degisik zaman diliminde “denksizlik esigi’ne ulasacaktir

(Onaran, 1981).

19



“Esitlik duygusu”; kisinin igyerindeki bulundugu konmunu veya
statlisnlimuhafaza ve devam ettirmesi agisindan giidiileyen etkisi mevcuttur.
Birey calistigi kurumda benzer girdi diizeyinisiirdiirmeyi saglayacaktir. Hig
olmazsa ¢iktilariyla simetriklik gosterdigi miiddet boyunca degisiklik
gostermeyecek ve herhaliikarda digerlerine gore katkisida degisiklik
gostermeyecektir. Ayrica, adaletsizlik veya esitsizlik oldugunu diisiinen
birey bu durumu olumlu yoénde eksiltmek icin giidiilenmektedir.
Adaletsizligini ya da esitsizligin yliksek seviyede olmasi durumu giidiileme
seviyesinin Ust simirda yer almasmi gerekli kilar. Kisiler arasindaki esit
olmayan durumlart eksiltmek icin Adams alt1 genel yoOntemin
kullanilmasinin gerekli oldugunu ifade etmistir (Moorhead vd.,1989):

Birinci yontem; Kisi kendisine ait girdilerinde degisiklik yapabilir.
Bu durumda calisan kisi kendi degerlemesini degistirdigi icin yapmis
oldugu isde esitlik sekline gore daha fazla ya da daha kiiclik bir gayret
gosterebilir.  Calisan  istedigi  seviyede olmayan diisik seviyede
odiillendirildigini diisiindtigiinde, kisinin ortaya koyacagi gayrette diisiis
veya ylikselis olabilir.

Ikinci yontem; Birey kisisel ¢iktilarinda degisiklik gosterebilir.
(“Ucrette artig, bilerek ve isteyerek biiylime ve gelismeye yonelik farkli
metotlar aragtirmay1 deneyebilir”).

Ugiincii yontem; Kisinin kendi algilarini degistirmesi daha karmasik
bir tepkidir. Bir esitsizlik tespit ettiginde yada farkettiginde kisi, bireysel
gercek seviyesinde degisiklik gosterebilir ve bu durumda gergekten ¢ok
daha fazla katkisinin oldugu diisiincesine sahip olacaktir.

Dérdiincii yontem; Kisi sahip oldugu diisiincelerinde degisiklik
gosterebilir.  Ornek verecek olursak &diillendirilmedigini ~ farkeden
bireydigerleriyle kendisini karsilastirdiginda normal olarak goriindiigiinden
daha fazla gayret icerisinde olmasi1 gerektigini hissedebilir.

Besinci yontem; Karsilastirma orneklemini degistirmek esitligi
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azaltmanin bir bagka seklidir. Ornek verecek olursak birey digerleriyle ilgili
karsilastirmayi, isverenin en 6nemli elemani, baz1 zamanlarda kendini sansh
hissetmesi ya da pek fazla kimsede olmayan beceri ve yeteneklere sahip
oldugu diisiincesine sahip olabilir ve boylece diger bir karsilastirma yapmak
icin daha faydali bir dayanak olusturabilir.

Altinct yontem; birey yapilacak bagka bir sey kalmadigin
diisinerekkonumundan ¢ok ¢abuk vazgecebilir. Kendisine gore farkli bir
boliime ge¢mek suretiyle veya tamamen statiisiinden vazgecerek esitsizligin
normallesecegini diisiinebilir.

Esitsizligin meydana gelmesiyle alakali bazi dnermeler 6zet olarak
asagida ifade edilmistir (Onaran, 1981):

Esitsizlik  bireyin  6dil/girdi  derecesi ile  diger  bireyin
odil/girdiderecesinin -~ denk  gelmeyip  birbirine  uyusmamasindan
olusmaktadir.

Esitsizlik gergin bir ortamin olusmasinin nedenidir.

Esitsizlik durumunun oldugu ortamlarda bireylerin olusan gergin
ortamlarin azaltilmasi yoniindeki istekleride artacaktir.

Isletmede 6diil fazla alana gore daha az 6diil alan ¢alisanin esitsizlik
esigi diger kisiye gore daha az seviyede goriilecektir.

Esitsizlik degerlemesi yapilirken girdilerle alinan odiller agirlikli
olarak hesaba dahil edilmektedir.

1.2.7. Cift Etmen Kuram

Frederick Herzberg motivasyon kurami ile ilgili olarak yaptigi
calismalarla bliylik katkilarda bulunmustur. Bu calismada motivasyonun
temelini ihtiyaclarin olusturdugunu savunan Frederick Herzberg bu
calismasiyla Maslow ve Alderfer’in ¢alismalarina benzerlik gostermektedir.
Frederick Herzberg iki-Faktor kurami ile ilgili calismasmni 1956 ve 1964
yillar1 arasinda ortaya koymustur. Herzberg ile ¢alisma ekibi ABD’nin,

Pittsburgh  sehrinde faaliyette bulunan tahminen200’ti  bulan bir
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sayidamiihendis ve muhasebeci ile goriisme gergeklestirmis, bu
goriisgmedebu  kisileregegmis donemde igyerlerinde c¢alisma esnasinda
kendilerini ne derece tatmin edilmis ve motive olmus yada bunun zitti
sekilde hissettiklerini hatirlamalar1 istenmistir. Sonrasinda ise o doneme ait
olumlu yada olumsuz his ve diisiincelerinin nelerden olustugunu ifade
etmeleri talep edilmistir. Bu kisilerin verdigi yanitlar kayit altina alinarak
icerigi analiz edilmistir. Analiz sonucunda isgoérenlerin is doyumu ve
doyumsuzluguyla alakali ifade ettikleri yanitlardan iki degisik boyutun var
oldugu ortaya ¢ikmistir (Moorhead ve Griffin, 1989).

Arastirma sonucunda bu iki farkli boyut “koruyucu (hijyen)
faktorler” ve “motivasyon faktorleri” seklinde ifade edilmis ve bu
durumlarin ¢alisma alanlarinda kisileri degisik sekillerde etkisi altina aldig:
tespit edilmistir (Tosi, Rizzo ve Carroll, 1990).

1. Koruyucu-(hijyen) faktorler

Koruyucu faktorleri, isgorenlerin doyumsuzluk ve motive olamama
durumlarina neden olan sorulara verdikleri cevaplarin degerlendirilmesi
sonucunda elde edilen veriler olusturmustur. Bu veriler ise basta maas
olmak tizere, ¢alisma giivenligi, is sartlari, denetim seviyesi ve kalitesi,
isletmenin genel politikasi ve idare sekli ile ¢alisanlar arasindaki iliskilerden
olugmaktadir. Yukarda ifade edilen bu faktorlerin isletmede bulunmuyor
olmasi ¢alisanlar agisindan doyumsuzlugun olusmasina neden olacaktir. Bu
faktorlerin isletmede bulunuyor olmasi ise doyumsuzlugu azaltirken
calisanlarin doyum hissini olumlu yonde gelistirmektedir.Netice itibariyle
koruyucu faktorler ¢alisma hayatiyla yakindan ilgili konulardir (Tosi, Rizzo
ve Carroll, 1990).

2. Motivasyon faktorleri

Isgorenlerin doyuma ulasmalart ve motivasyonlarma ydnelik
hazirlanan sorulara verdikleri cevaplar motive edici faktorleri ortaya

koymaktadir. Bu faktorler; basarma duygusu, bilinme, gérev bilinci, yapilan
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is 1ile kisisel gelisim ve bulundugu kademede dahada ilerlemedir.
Motivasyona etki eden bu durumlar isgérenlerin motive olmalari ile doyuma
ulagmalar1 agisindan ifade ettikleri baslica nedenlerdir. Bu durumlara gore
isgorenlerin calistiklar1 yerde yukarda belirtilen nedenleri agik bir sekilde
gormiis olmalar1 veya farketmeleri bireysel olarak doyuma ulagmalarina ve
motivasyonlarinaetki etmektedir. Ancak hijyen faktorlerinin aksine,
motivasyon faktorlerinin olmayisi doyuma ulasma hissini olusturmasada
doyumsuzluk duygusunu da olusturmamaktadir (Moorhead ve Griffin,
1989).

Maslow ve Alderfer’ den farkli olarak ihtiyaclar1 hiyerarsik bir
siralamayla ifade etmeyen Herzberg ¢ift etmen kuramini iki degisik faktorde
siiflandirarak ortaya koymustur. Bu kurama goére koruyucu faktorler
igerisindebulunan ihtiyaglarin giderilmesi kiside doyum (tatmin)hissi
olusturmazken giderilmemesi doyumsuzluk (tatminsizlik) hissini meydana
getirmektedir.“motive  edici  faktorler” igerisindeki ihtiyaglar ise
giderildiginde kisi doyuma ulagmayacaktir; ama doyumsuz bir sekilde
oldugunu da diisiinmeyecektir (Siiral Ozer ve Topaloglu, 2008).

Ulkeleraras1 ~ kiiltiirel ~ farkhiliklarin ~ var  olmasina  ragmen,
Herzbergmotivasyon ve koruyucu faktorlerin tim diinyadaki g¢alisanlari
birbirine yakin bir sekilde etkisi altina aldigi inancina sahiptir. Bazi
iilkelerde 6rnegin ABD, Japonya, Finlandiya, Macaristan, Italya gibi
yapilmis arastirmalarda herzberg’in goriisiinii dogrular nitelikte goriisler
ortaya ¢ikmistir. Ayrica bu arastirmalar sonucunda elde edilen bulguya gore
motivasyonlailgili ihtiyaglarin iggdrenlerin oldukg¢a biiyliik bir bdliimiinde
yani “%60-90 arasi”doyum saglamisken, aksi durumda ise iggorenlerin az
bir boliimiinde yani “%18-40 aras1” doyumsuzluk duygusu olusturmasidir.
Koruyucu (hijyen) faktorlerinin istenilen seviyede olusmamasi isgérenlerin
oldukg¢a biiyiik bir bolimii i¢in yani “%65-80 aras1”, aksi durumda ise

isgorenlerin az bir boliimiinde doyum olusturdugu yani “%10-30aras1’tespit
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edilmistir (Hellriegel vd., 2001).

Calisma  hayatindaki ~ motivasyon  konusunda  Herzberg’in
arastirmasinin katkilarindan en 6nemlilerinden bir tanesi, deneysel arastirma
ve fikirleriharekete geciren kuvvetli bir etkisinin varolmasidir. Herzberg’in
calismasinin bir bagka Ozelligi ise aragtirmasinda tercih ettii usliip ve
sistematik dili, sahadaki idareciler tarafindan ¢ok kolay kavranmis,
iggbrenlerin motivasyonunda c¢ok kolay kullanilabilecek bir sekilde
idarecilere ne yapacaklari ile ilgili 6nerilerde bulunmustur. Bu modelle ilgili
oldukca fazla geribildirimler mevcut oldugu halde Herzberg’in ¢ift etmen
kurami ¢alisma hayatindindaki idarecilerarasinda popiilerligini muhafaza
etmekte ve uluslararasi cazibesini devam ettirmektedir (Porter vd., 2003).
1.3. Calisma Yasam Kalitesi Kavraminin Onemi

Endiistri Devrimi sonrasinda isletmeciler tarafindan yogun bir
bicimde ilgi odagi olarak ele alinan caligma yasami kalitesinin Onemi,
1880°li yillarda F. Taylor tarafindan ortaya konan “bilimsel ydnetim
prensipleri” ile bos vakit ve isletmede yapilan harcamalari en asgariye
indirecek sekilde yeniden degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeye
goreislerin daha basit hale getirilmesi ile oldukga fazla verim elde edilecegi
amag¢ edinilmistir (Robbins, 1989).

“Calisma yasami kalitesi kavrami” fazlasiyla genis ve kapsamli bir
kavram olmasi nedeniyle degisik birimlerin farkli agilardan ele almasina
neden olmustur. Idareciler bakimindan “calisma yasam kalitesi”, teknik ve
yapisal siireglerden daha ziyade, psikolojik siirecte olusturulacak farkli
olumlu degisimler sayesinde verimliligin ¢ogaltilmasidir. Meslek gruplari
vesendikalar bakimindan, oldukga Sihhatli ve insana yakisir bir bigimde is
alanlarinin olusturulmasi ve ticretlerin adil ve esit paylastirilmasidir. Diger
taraftan, endistriyel demokrasi ve isgorenlerinisletmenin karar verme
stirecindeki katiliminin daha fazla olmasidir (Walton, 1985).

Calisma yasamu kalitesi ile verimlilik birbirinden ayr1 diigiiniilmeyen
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bagliklardir. Bu agidan idarenin gayesi, verimliligin en {st Seviyeye
cikartilmasinin yanisira iggérenlerin ¢alisma yasami kalitesi konusundaki
istek ve beklentilerinin karsilik buldugu bir isletmenin olusturulmasidir.
Calisma yasamui kalitesinin artirilmasi durumunda ¢alisma alaninda huzur,
giiven ve samimi bir ortam olusmus ve verimliligin artmasina en biiyiik
etken saglanmis olacaktir. Isgorenler, kurumlarin ileriki zamanlarda basarili
olmalarina etki eden 6nemli fokterlerdendir. Dolayisiyla ¢alisma yasami
kalitesinin artirilmast yani isgorenlerin isyerindeki tatmin olmalarinin
saglanmas1 kurumun amag, hedef ve stratejilerini elde etmesi agisindan goz
ardi edilmeyecek bir konudur. Biitiin bunlara bagli olarak, kurumlarda insan
unsurunun  verimliliini artiracak bazi organizasyonel faaliyetlerde
bulunulmasi zorunlu bir hal almistir (Demirci, 2001).

Calisma yasaminin kalitesini direkya da endirek etkisi altina alan
oldukca fazla faktdr vardir. Isletmelerin sorumluluklarinin basinda en
onemli yere, veriminveya verimsizligin sebepleri olan bu etkenlerin isabetli
tespitini yapmak ve olusabilecek problemlere pratik ¢oziimler bulmakyer
almaktadir. Bu diisiinceyle 6zellikle belirli zaman araliklarinda calisanlarin
doyumlariyla ilgili degerlendirmelerin yapilmasi zorunluluk arzetmektedir.
Boylece isgorenlerin sorumluluklarimi ifa ederken karsilasabilecekleri her
tiirlii problemin tespit edilmesine firsat yakalanmig olunacak ve yapilan bu
degerlendirmeler sonrasinda dolayli bir sekilde calisanlarin  doyum
dereceleri artirllmis olacaktir. Calisma yasami kalitesi, calisanlar ile
patronlarin  dikkatini ¢eken bir konu olmakla beraber bilim
diinyasindafelsefecilerin ve sosyal bilimcilerinde ilgi alanina giren bir
konudur. Calisma yasam kalitesi kavrami ig ahlaki ve is ortamlarinin degisik
yonlerini, is sartlart ile ilgili alinmasi gereken tedbirleri, isgérenin
mutlulugu veya mutsuzlugunu, imalattaki verimlilikle ilgili idari yonden
tedirginlikleri ve toplumsal denge ile sosyal biitlinliigii kapsayan oldukca
genis bir ifadedir (Merton, 1987).

25



1.3.1. Cahisanlar Acisindan Calisma Yasam Kalitesinin Onemi

Isgorenler bakimindan ¢alisma yasamu kalitesi, calisan1 direk olarak
etkisi altina alan rastgele bir faaliyetingalisanin bakis agisiyla pozitif bir
anlam yiikli olmasidir. Bu durumun olusmasi yapilan isin yapisi ile
Orgiitlin, calisanin is hayatinda pozitif bir degere sahip olmasi ile
calisanlarca isin anlamli bulunmasina ve fonksiyonel olmasina baglhidir. Bu
acidan dar anlamda bakildiginda ¢alisma yasami kalitesi ¢alisanin kurumsal
problem ¢6zme ve alinan karar siirecine katilmasi olarak ifade edilmektedir
(Nadler ve Lawler, 1983).

Calisma yasamikalitesinin Oziinii katilim saglama olusturmakla
beraber bu durum g¢alisma yasami kalitesinin yalnizca bir boyutunu
olusturmaktadir. Bu boyut ilk sirada ve olmasi zorunlu bir durumdur.
Calisma yasamu kalitesi bu agidan degerlendirildiginde, ¢alisanin anlami
olan ve doyuma ulagmis bir ise sahip olmasi gerektigini, ayrica is
ortamindaki alinacak kararlarda s6z sahibi olmasii birlikte olusturdugu
goriilmektedir (Delamotte ve Walken, 1984).

Calisma yasami kalitesi, iggorenlerin ¢alisma hayatlarini etkisi altina
alan kararlara katilim saglamalarina firsat veren sistemlerin olusturuldugu
bir ¢alisma ortamu tesekkiil ettirme isleyisi olarak anlagilmaktadir (Ontrack,
1986). Bu yonden degerlendirildiginde isgorenlere, isyeri ile ilgili alinan
kararlara katilmalarimin Oniiniin kesilmesiyle, bu konuda istekli ve
kabiliyetli kisilerin firmaya yabancilasmalarina neden olunurken diisiinsel
kabiliyetlerininde anlamsiz bir sekilde kaybolmasina imkan taninmis
olunacaktir (Burck, 1981).

Calisanlar acisindan insanlarin bir isle mesgiil olmalar1 bireyin
hayatinindaki var olan zamanin iyi bir sekilde degerlendirilmesinin yani sira
varolan yasam enerjisinin kendisi ve ailesine faydasi olacak sekilde
yonetilmesi ile doyuma ulasacagindan ruhsal sagliginida koruyacag:

goriilmektedir. Giliniimiizde “calisma yasami kalitesi” ifadesiyle aslinda
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anlatilmak istenen sey, bireylere yukarda belirtilen doyumlar1 saglayacak
calisma sartlarmin olusturulmasidir (Adler, 1999). Isgorenler yalnizca
ihtiya¢c  hissettikleri maddi varliklarin  yerine gelmesiyle doyuma
ulasamamaktadir. Bunun yanisira basarma duygusu, diger kisiler tarafindan
onemsenip takdir edilerek, toplum igerisinde begenilen kisilerden birisi
olma gereksinime tam katilim saglanmasi ile gelismesi agisindan 6nemli bir
yer tutmaktadir. Isgdrenler kendileriyle ilgili her gesit alinacak kararlarla
ilgili goriismelere bizzat katilarak fikirlerini rahat bir sekilde ifade ederek
sonu¢  alinmasinda  fayda  saglamayr arzu  ederler.  Yakin
donemdecalisanlarin igletmelerde yonetime katilmalarinin gerekli olup
olmadig: ile ilgili tartismalardan daha c¢ok isgdrenlerin yonetime katilma
diizeylerinin hangi seviyede olacagi, hangi metotlarin kullanilacagi ve ne
sekilde kim i¢in uygulanacagi konulartyla ilgili tartismalar yapilmaktadir
(Sabuncuoglu, 1998).

Calisanlara nasil hareket edecekleriyle ilgili yaklasimlar ortaya
koyan bir orgiitte igsgorenlerin olduk¢a fazla sorumluluk hissetmeleri ve
kendiler 1n1 o Orgiitiin bir pargasi olarak gorebilmeleri igin; Seffaf ve
belirgin bir goriinlime sahip, isgorenler ile bu kisilerin orgiite olan
katkilarina saygi duyularak, yapilacak ise uygun nitelikteki bireyleri ise
alinip, isgorenlerin ¢alistiklari ortamdan memnun olabilmelerine olanak
saglamalar1 gerekmektedir (Baltas, 1999).

Isgorenlerin drgiitiin menfaatleri dogrultusunda faaliyette bulunmasi
igin uzun vadede iste tutulmasi ve motive edilmesi olduk¢a zor bir
durumdur. Bu durumla ilgili olarak isletmelerin yapmasi gereken islerin
basinda, isgorenlerin sorumluluk almalarimi saglayarak verimli bir sekilde
calismaya itmek ve karsilagtiklar1 sorunlar1 ¢6ziime kavusturabilmeleri icin
onlar1 yonlendirecek ve ortaya koyduklari basarilarida odiillendirecek bir
sistemi olusturmak gelmektedir. Yaratic1 ¢oztiimlerin veoldukga fazlagayret

gosterilen ve sadakat icin ilham veren bir atmosferin olusturuldugu
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isletmeler en iyi uygulamalarin yapildig1r Oorgiitlerdir. Bu Orgiitlerin
olusturdugu bu olumlu ortamlar kabiliyetleri artirma ve iizerine dahada
yenilerini koyma firsatina imkan veren ayni zamanda giiven duygusunuda
icine alarak bir ¢ok fayda saglayan durumlardir. Isgorenlerin verimliliklerini
en ist seyiyede tutmayi saglayan oOrgiitler, iist Seviye idarenin destegini
saglayarak, beklentileri sistemli ve acik bir sekilde iletip, otoriter yapiy1
Orglitlin tabanina yayip, calisanlarin problemlerine sahip ¢ikarak
cozebilmeleri i¢in tesvik eder ve basarili olanlar1 ise tiim c¢alisanlarin
bilecegi sekilde devamli surette tebrik ederler. Ust seviyede motive
olabilmenin kaynagi, isgorenlerin isletmeye kattiklarinin ne kadar degerli
oldugunu farketmeleri ve yaptiklar1 isi severek yapmalaridir. Calisma
yasami kalitesini ve Orgiitteki verimi artirmayr amag¢ edinen caligsanlar
Orgiitiin degerlerine sahip cikarak uyum icerisinde
bulundugundaperformansi pozitif seviyede ilerlerken ise gelmeme oranida
diisiik olur (Oztiirk, 2003).

Isletmelerdeki iletisim seviyesi, calisanlarin sorumluluklar1 veya
isletme faaliyetleri ile ilgili olarak bilgi sahibi olmasina yonelik isteklerini
karsilayabilecek mevcut bilgi olanaklarin1  gostermektedir. Ayrica
isletmedeki iletisim seviyesi isgorenlerin birbirleriyle etkili iletisime
gecebilme veya kurmus oldugu basarili iletisim sayesinde kisinin duydugu
bireysel doyum olarakta ifade edilebilmektedir. Arastirmalar neticesinde
isletmelerde isgdrenlerin sahip oldugu bilgi oranlarindaki artisin iggorenin
doyuma ulagsmasina ve isletmedeki adil yonetim diislincesi iizerinde pozitif
etkilerinin oldugu goriilmektedir. Buna bagl olarak isgorenler ile idare
arasinda iletisim aract olarak iletisimi etkin kilan yalnmzca isletme
departmanlar1 ve yayinlar degil, bununla beraber isgorenlerin kendi
aralarinda ortaya koyduklar1 isgérme azmi ve is doyumu ile adil yonetim
diisiincesinin olusmasina hizli bir ivme kazandiran etkili stratejilerdir

(Dogan ve Tiirk, 2002).
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1.3.2. isletmeler Agisindan Cahsma Yasam Kalitesinin Onemi

Glniimiizde isletmelerin  devamli  surette yeni arayislara
yonelmelerinin sebepleri; yeni teknolojilerin kisa siirelerde revize olmasi,
pazardaki unsurlarin devamli surette degisiklik gostermesi ile iiretilen
esyalarin kisa siirede yipranmasi ve piyasada rakip firmalarin sayilarmin
hizla artmasidir. Ayrica igletmeler yonetim felsefesi ve degerlerini, amag ve
stratejilerini, organizasyonun yapist ve siireglerinikiiresel rekabet
anlayiglarina uygun hale getiren yeni segenekli stratejiler ile
gelistirmektedirler (Firat, 2004). Bu durumun olusmasi igingeleneksel
yonetim sekillerinin ve diigiince yapilarmin terk edilip, ¢agdas diisiince
yapisinin ve yonetim sekillerinin isletmelerde hakim olmasi gerekmektedir
(Marangoz, 2002).

Calisma yasami kalitesi ve verimliligi etkileyen diger bir unsurda
egitimli c¢aligsanlarin deger ve davraniglarinda otomasyona, ilerlemeye ve
kendisini  gelistirmeye verdigi Onem yer almaktadir. Calisma
yasamikalitesinin artirilmasi genellikle firmalarin st seviye idarecileri
tarafindan performansin yiikseltilmesi i¢in bir ara¢ olarak kullanilmaktadir
(Ontrack, 1986).

Calisma yasami kalitesini etkileyen problemleri bir ka¢ baslikta
inceleme imkani mevcuttur. Bunlardan birincisi yeni teknolojik ve
toplumsal gelismeler neticesinde ortaya ciktign goriilmektedir. Ikincisi
varolan ve devam eden problemlerin Onem derecesine gore ele
alinmasindaki hizli degisimdir. Diger bir baslik ise Onceleri kabul
gormemigken son donemde uygun goriilen c¢alisma sartlar1 ile birlikte
degerlendirildiginde olduk¢a 6nemli bir yere sahip olanproblemlerdir. Buna
bagli olarak doyuma ulagsmayan beklentilerin yalnizca isgoreninsikayetleri
ile kalmadigi, bununla birlikte isten ayrilma diisiincesinin olusmasina ve
tiretimde diislis yasanmasi ile toplumsal dengesizligin ortaya ¢ikmasina

sebep oldugu goriilmiistir. Bu durumlarin sonucunda ¢alisma yasami
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kalitesini artirmak i¢in Orgiitler bazi1 programlar hazrlamakta ve bu
programlarda mevcut olan metotlar, isletmelerin is yasaminin kalitesiyle
ilgili algilar1 degisiklik gostermektedir. Bu algilar dort sekilde ifade
edilebilir (Kast, 1985):

«“Kalite gemberleri,bagimsiz is gruplar1 gibi bunabenzir faaliyetlerle
katilimcr stratejileri olusmasini saglamak ve bunlar1 gelistirmek”,

* Yapilacak igleri, bir yandan iiretimi dahada artiracak bir yandanda
isgorenlerin duygularini doyuma ulastiracak sekilde yeniden diizenlemek,

* Firma igerisinde kisisel gayreti ve bireysel doyumu iist seviyeye
cikartacak odiil yontemlerini artirmak,

 Is ortammm1 daha kolay kilimir hale getirmek ve isgdrenlerin
calisirken mutlu olmalarim1 saglayabilmek icin bireylerin kullandiklari
aletler ile ¢aligma saat ve kurallar1 hakkinda yenilikler yapmak.

Calisma yasami kalitesinin artirilmasinin firmalarda bir metot olarak
benimsenmesinden is sahipleri daha fazla verimlilik ve dolayisiyla daha
fazla istikrarli kazangsaglamis olduklar: halde; isgdrenlerine yiiksek ve adil
maas imkani, daha iyi is ortam1 ve kurallari, istthdam giivencesi ve doyuma
ulagma firsat1 saglamis olabileceklerdir (Can, 1991).

Isletmelerde ayn1 zamanda i¢ miisteri olan isgdrenlerin huzurlu ve
daha verimli olabilmelerini saglayabilmek icin kullanilan biitiin yontemler
ve sistemlerin adil uygulanmasi, isgorenlerin fikirlerine saygi duyulmasi, is
sartlarinin daha 1yi hale getirilmesi, sosyal ve Kkiiltiirel aktivitelerin
artirilmasi, seffaf iletisimin saglanmasi gerekli goriilmektedir. Orgiitlerin
dikkat etmeleri ve unutmamalar1 gerekli konulardan ilk sirada yer
alanlardan bir tanesi dig’taki miisteri memnuniyetinin saglanabilmesinin
sartt i¢ miisteri memnuniyetinin elde edilmesidir. I¢ miisterilerle ilgili
yapilan biitiin ¢alismalarda ve yaklagimlarda st yoOnetim ile insan

kaynaklart uygulamalarinin 6nemli sonuglart ortaya ¢ikmaktadir (Ersen,
1997).
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Orgiitlerde bilgi teknolojileri ve yontemleri stratejik anlamda
kullanilmasi halinde, fimalarin rekabet tstlinliigli kazanmasi, verimlilik ve
performansin artirilmasi, isin yapist ve yonetimi ile ilgili yeni tekniklerin
gelistirilmesi ve yeni is alanlarimin olusuturulmasi saglanmis olur
(Demirhan, 2002). Calisma yasamikalitesini yiikseltmek igin, is saatlerinde
yeni diizenlemeler yapilarak, molalar, vardiya sistemi ve esnek is saatleri
uygulamalarina gegilmesinin yamisira is doyumu ile ilgilide isin
gelistirilmesi, isin  zenginlestirisimesi, isindegistirilmesi ve  grup
caligmalarma  Oncelik  verilenyontemlerin ~ uygulanmast  gerekli
goriilmektedir. Bunun sonucunda yeni galisma ortamlarinin saglamis oldugu
psikolojik ve fiziksel is yiikleri azaltilmis olunacaktir (Dogan ve Tiirk,
1997).

Calisanlarin  motivasyonlarint ~ iist seviyeye c¢ikartmak ve
yapabileceklerinin tamamini yapilangalismada yogunlastirabilinmesi igin
isteki ortamlarinin ergonomik imkanlara uygun sekilde diizenlenmesi
oldukga fazla 6nem arzetmektedir. Calisanunsuruna istenilen seviyede deger
gdstermeyen bir drgiitiin basar1 saglamas1 imkansizdir (Oner, 2002).

1.4. Calisma Yasam Kalitesinin Unsurlar

Calisma yasam kalitesinin unsurlarimi  farkli arastirmacilarin
goriigleri dogrultusunda on degisik etken olarak belirtilmistir. Bunlar
sirastyla Is Tatmini, Motivasyon, Verimlilik, Yénetim Siirecine Katilma,
Kariyer, Egitim, Calisma Sartlari, Ucret, Is-Aile Hayati Dengesi, Is
Garantisi seklinde asagida agiklanmistir.

1.4.1. Is Tatmini

Rekabet ortamlarinin oldukga arttig1 kiiresellesen diinyada firmalarin
basarili olabilmesi fiyat, hiz, ve kalite gibi etkenlere baghdir. Bu ortamlarda
miisterilerine diisiik maliyetli ve kaliteli iiriinleri en hizli bir sekilde
istenilen cesitlilikte sunma firsati bulan firmalar avantaj saglamis olurlar.

Firmalarin bagar1 saglamast insan faktoriinden en verimli sekilde
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yararlanmanin yontemlerini tespit etmek, odaginda kalite olan isletme
kiiltiirti olusturmak ve firmada takim ruhunu yakalamakla elde edilebilir.
Bu anlamda isgorenlerin doyuma ulastirilmasi, firmanin basaris1 olabilmesi
acisindan olduk¢a 6nemlidir (Coban, 2004).

Is doyumu, calisanlarin diisiinsel ve fiziksel sagliklariyla birlikte,
kisisel, bedeni ve ruhsal duygularinin bir ifadesidir (Simsek vd., 2003). Is
doyumu denilince, ise bagli olarak kazanilan maddi gelirler ile isg6renin
beraber caligmaktan zevk duydugu calisma arkadaslari ve bir {irlin ortaya
koymus olmanin olusturduguhaz ve mutluluk akila gelmektedir (Bakan ve
Biiyiikbese, 2004).

Luthans tarafindan isle alakali 6nemli Ozellikleri bulunan ve is
doyumuna etki eden bes boyut ifade edilmistir (Luthans,1994):

1- Isin kendisinin: Dikkat ¢eken durumunun olmasi, bireylere
o6grenme imkani tanimasi ve sorumluluk alma firsati tanimas.

2- Ucret: Kendisiyle ayni isi yapan diger firmalarla kiyaslandiginda
Odenen lcretin esit degerlendirilmesi.

3- Yiikselme firsati: Hiyerarsik yapida bir list kademeye yiikselme
firsatinin olmasi.

4-Yonetim: Idarenin teknik ve davramgsal yonetimsel destek
olabilme olanaklarinin bulunmasi.

5- Calisma Arkadaslari: is arkadaslarinin teknik a¢idan uzmanlik ve
sosyal anlamda destek olabilme dereceleri.

Is tatmini, isgorenler acisindan hayati bir 5neme sahiptir. Firmalarin
onceden tespit edilmis hedeflere ulasabilmesi, isgérenlerin is doyumunun
saglanmasi ve igsgdrenlerin yasam kalitesinin yiikseltilmesi ile miimkiin
olabilmektedir. Calisma yasamikalitesinin yiikseltilmesi is kosullarinin ve is
ortamiin diizenlenmesi, isgorenlerin psikolojik, ekonomik ve toplumsal
gereksinimlerinin ~ giderilmesi ve c¢alisma hayatinda ¢ikabilecek

problemlerin en asgariye indirgenmesi yada is doyumunun saglanmasi ile
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elde edilecektir (Giiven vd., 2005).

Isgoren mutluluguna isdoyumunun iist seviyede bulunmasinin etki
ettigi, alt seviyede bulunmasmin ise isgorenin isinden sogudugu ve bu
durum nedeniyle isine olan ilginin ve uyumun olumsuz ydnde
etkilendigitespiti herkes tarafindan benimsenen bir anlayistir (Akinci, 2002).
Yapilan isle ilgili olarak doyumu artirmak ya da calisma yasam kalite
seviyesini daha iyi hale getirmek i¢in diisiinsel olarak zorlayici goérev
bilincinin, maas ve 06diil sisteminin esit olmasinin, i sartlarinin giivenli
olmasiin, ¢alisma ortamindaki goérevlilerin birbirlerine destek vermesinin
ve ig-isgdren iligkisinin uyumlu olmasinin temini gereklidir (Ozmete, 2002).

Is hayatindaki tatminsizlik neticesinde ¢alisanin ise gelmemesi,
doyumsuzluk, ve ¢alisma gayretinde azalmanin goriildiigii herkes tarafindan
bilinmektedir. Ayrica ¢agdas organizasyonlarda is tatmininin bagimsiz
degisken olarak degerlendirildigi vebuna bagli insan kaynagi stratejileri
gelistirilmis oldugu goriilmekte bunun sonucundada isgdrenin yasam ve
calisma kalitesi yiikseltilerek calisanlarin yasam ve is tatmin seviyesinin
artirtlmasi orgiitler agisindan 6nemli hale gelmistir (Keser, 2005).

1.4.2. Motivasyon

Diinyada kiiresellesmeyle birlikte firmalarin basarili olabilmesi i¢in
orgiitler agisindan isletmelerin en kiymetli varlifi olan insan faktoriiniin
verimli bir sekilde yonetilmesi gerekli goriilmektedir. Modern yonetim
tarzina Sahip idareciler ancak istek ve ihtiyaglart doyuma ulastirilmis, isine
olan motivasyonu tamamlanmig ve yaptigr isten tatmin olan isgdrenlerin
caligma hayatinda huzurlu mutlu ve daha verimli olacagini bilerek hareket
ederler (Giiven vd., 2005).

Motivasyon, bireyin tepkilerini bilinen bir tarafa yonlendirerek,
kisiye istenen davranis seklini kazandiran her tiirlii arzu, istek, i¢sel giidii ve
diirtiilerden olusan psikolojik bir durumdur (Ayaz, 1989).

Glidilleme yani motivasyon konusu olduk¢a karmasik olmakla
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beraber bazi farkl: yonleri bulunmaktadir.Ornegin bir ydniiyle bireyin temel
fizyolojik gereksinimleri, gelismek ve kendini
gerceklestirmekgereksinimleri ve bir c¢alisma grubunadahil olmak iizere
yarar saglama diisiincesini ortaya koyarken diger yoOniiylefirmanin
hedeflerine ulasma arzusu ve hayatini devam ettirebilmek i¢in faaliyetlerine
devam etme c¢abasini ifade etmektedir. Hedefi bulunan bu iki farkli grup
arasindaki isbirliginin olugmasi bireyler ve firma bakimindan memnuniyet
verici neticelerin meydana gelmesine imkan tanimaktadir. Bahsedilen
isbirliginin  olusturulmasinda motivasyon konusu ana kilid roliini
tistlenmistir (Findike1, 2003).

Kurumlarda motivasyonunasil gayesi,
isgorenlerinkurumunhedeflerine uygun olarak hareket etmelerini temin
etmektir. Yonetim ve karar alma siirecine iggorenlerin dahil olmasini temin
etmek, gorev ¢esitliligi ve degisiklikleri yapilmak suretiyle isin cazibesini
artirmak, elverisli is ortamlarini olusturmak gibi yaklagimlar sergileyerek,
isgorenlerin calisma gayreti artirilabilir. Bunun disinda c¢alisanlarin
moralleri {ist seviyeye ¢ikartilarak, isten ayrilma, ise gelmeme, geg vakitte
gelme vb. olumsuz yaklasimlarin da engellenmesi saglanmis olmakla
birlikte kurumunetkinligi ve verimliligi artirilmis olunabilir (Biilbiil, 1996).

Calisanlarin bireysel kabiliyetleri ve meraklarmin motivasyonla ¢ok
yakindan ilgili oldugu arastirmalar neticesinde ortaya konmustur.Bireylerin
calisirken performanslarinin yiikselmesinde bireysel motive edici 6zellikler
olduk¢a 6nemlidir. Motivasyon, bireysel yaklasimlarin ¢esidini, yoniinii ve
zamanimi belirlemektedir. Motivasyon, bilinen davranislar ile sonuca
ulagilacagi diisiincesi var ise ortaya ¢ikabilmektedir. Dissal Ozentinin
etkisiyle olusan motivasyona dig motivasyon; dissal Ozentinin olmadig
cevresel faktorlerden bagimsiz ve bireyin gereksinimin yapisinabagli olarak
olusan motivasyona da i¢ motivasyon denilmektedir (Aytag, 2000).

Is hayatinda ¢alisanlarin motivasyonunun saglanmasi igin iki sartin
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yerine getirilmesi gereklidir. Bunlardan birincisi, istenilen seviyede ve agik
bir orgiit yapisinin olusturulmasi; digeri ise isgdrenlerin arzu ve
gereksinimlerinin tespit edilerek, c¢alisma isteginin olusturulmasidir. Bu
sartlarin yerine getirilmesi halinde ¢alisma yasam kalitesinin gelismesine de
katkida bulunulmus olunacaktir. Motivasyonun artirtlmasi ve kaliteli bir is
hayatinin saglanabilmesi igin 1isi bilen, isi ¢esitlendirebilen, adam
kayirmanin olmadigi, istenilen seviyede ve adil bir sekilde 6diil yontemini
kullanan, ¢aligma ortamin1 daha giivenli hale getirebilen yonetimin olmasi
gerekli goriilmektedir (Oncer, 2000).

1.4.3. Verimlilik

Verimlilik, degisik hizmet ve mallarin {iretiminde faydalanilan
kaynagin “arazi,sermaye,emek,malzeme,enerji,bilgi vb.” etkili bir sekilde
kullanilmasidir. Bagka bir ifadeyle ise verimlilik; alinan sonuglarla, neticeye
ulagabilmek icin kullanilan siire arasindaki baglanti seklinde de
tanimlanabilir. Genelde, verimlilikteki artis ile ¢alisma yasam kalitesindeki
artigin paralellik gosterdigi kabul edilmistir. Bu anlamda, verimlilik konusu
sosyal ve ekonomik tanmimlarla beraber degerlendirilmelidir. Bu
degerlendirmeler isgérenlerin yaptiklari igle ilgili yaklagimlar1 ve elde
ettikleri basarilari, hedeflerin planlamasinin yapilmasi, alinan kararlarin
pratige gecirilmesi siirecine katilimlarinin saglanmasi ve verimlilik olusmasi
halindeelde edilen gelirlerin boliistiiriilmesi ile kazanglarin paylasilmasi
konularini kapsamaktadir (ILO, 2001).

Imalat ve hizmet sektorlerindeki herhangi bir firmanin verimliligini
artirmasi icin ortaya koydugu bir takim temel amaclart mevcuttur. Bu
amagclar sirasiyla piyasadaki diger firmalardan daha kaliteli imalatta veya
hizmettebulunmak, firmanin piyasadaki pazar paymi artirmak, teknolojiden
iyi bir sekilde faydalanarak sektorde lider konumda olabilmek, en uygun
islem kapasitesine sahip olmak, ciro ve kazancini artirmak, yapilan

yatirimlara karsilik beklenen kazanci elde etmek, giderleri diisiirmek ve
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gereksiz harcamalar1 azaltmak, isgorenlerin motive olabilmelerine imkan
tanimak, firmanin prestijini daha da yiikseltmektir. Biitlin bu hedeflere
ulasilabilmesi i¢in yapilmasi gereken en onemli konu isgorenlerin verimli
hale getirilmesidir. Firmalar hedeflerine ancak isgorenlerin gayretleriyle
ulasabilmektedirler (Ersen, 1997).

Emek verimliliginin yiikseltilmesinde ¢aligma yasami kalitesinin iyi
hale getirilmesinin 6zel bir 6nemi mevcuttur. Isletmelerdeki yonetimsel
diisiince yapisinin, isgorenlerin fikirlerine ve ihtiyacglarina 6nem gosteren ve
isgorenlere kendileriyle ilgili konularda alinan Kkararlara dahil olma firsati
taniyan bir durumda olmasi gereklidir (I. Verimlilik Surasi Komisyon
Raporu, 1991).

Is hayatin1 daha iyi hale getirmek, ¢alisma alanlarinda mutlu,
huzurlu, giiven igerisinde samimi iligkiler kurulmasini temin etmek
firmalardaki verimliligi {ist seviyeye cikaran en Onemli etkendir. Is
ortaminin verimli hale getirilmesini saglayan etkenlerden bazilar1 asagidaki
gibidir (Kiigiik, 1995):

« Isgdrenin maasi1 kisisel bilgisine, kabiliyetine ve isin zorluguna
karsilik gelecek sekilde ve hayat standardina uygun belirlenmelidir.

« Is, isgdrenin is hayati digindaki 6zel hayatin1 yani istirahatini,
eglenmesini, ailevi iligkilerini olumsuz yonde etki altina almamalidir.

+ Idare isgorenlerin toplumsal ortamlarinda &nyargilardan ve
ayrimciliktan uzak kalmasini temin etmeli, ihtiyac halinde yasal haklar1 olan
sendika faaliyetlerinde bulunmasina firsat taniyarak kendisini gelistirmesine
imkan taninmalidir.

+ Is ortaminda her daim giiven duygusunun tam oldugu saglikl
kosullara sahip olunmasi gerekmektedir.

« Isgorenlere yapmis oldugu iste veya hizmette karsilasabilecegi
sorunlarin  ¢oziimiinii yapabilme ve planlama yaparak kendilerinin

gelismesine imkan taninmalidir.
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eIs ortammin uygun olmasi halinde isgdrenlerin isle ilgili
problemlerin ¢oziimiine katki saglamalari ve karar verme siirecine dahil
olmalarina 6zen gosterilmelidir.

* Verimliligin beklenen seviyenin asagisinda olmasi halinde bu
durumun olumlu olarak degistirilmesiyle ilgili diizenlenemelere vakit
gecemeden hiz verilmelidir.

« Is doyumuna ulasiimalidir.

* Kaliteyi daha artirmak i¢in igsgorenlerin yetki ve sorumluluklarini
artirarak, misteri iligkilerini olumlu yonde korumak gereklidir.

« Ozellikle iiretimde veya hizmet alaninda birebir isin i¢inde olana
isgorenlere imalat veya hizmet kalitesiyle ilgili olabilecek aksakliklarin ist
yonetime iletilmesi ve diizeltilmesi ile pozitif karar alma serbestligi
taninmalidir.

Calisma yasam kalitesinin artirilmasina yonelik isgorenlerin sosyal
ve psikolojik gereksinimlerinin  giderilmesi isgiicii  verimliliginin
cogaltilmasinda 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu agidan isgérenlere firma igin
degerli olduklari, ortaya koyduklart isin ne kadar anlamli oldugunun
farkettirilmesi gereklidir. Idarenin yonetimsel yaklasiminin, isgorenlerin
fikirlerine ve gereksinimlerine 6nem veren ve isgdrenlerin kendileriyle ilgili
karar silirecine katilmalarina firsat tanmiyan bir sekilde olmalidir.
Isletmelerdeki verimligin cogaltilmasma yonelik yapilacak faaliyetlerde
isgorenlerin destegi alinmak suretiyle idare ile beraber hareket etmeleri
saglanmalidir (I. Verimlilik Suras1t Komisyon Raporu, 1991).

Orgiitlerde calisma yasami kalitesinin artirilmasi neticesinde bu
durum isletmelerde bir sistem olarak yerlesmis, issahipleri daha fazla ve
devamli gelir ve verim saglamis, dolayisiyla isgorenlere daha fazla ve esit
maas, daha iyi i ortami, istthdam giivenligi, insani ve beklentilere cevap

verebilen is firsati sunmus olunacaktir (Dereli, 1991).
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1.4.4. Yonetim Siirecine Katilma

Diinyadaki kiiresellesme sonrasinda firmalarin yonetim sekilleride
etki altinda kalmis ve ABD ve Japonya gibi gelismis iilkelerdeki
iggorenlerin yonetim siirecine katilimlari 6nemli hale gelmistir. Buna baglh
olarak iggorenlerin yonetim siirecine katilmalar1 ve iiretimdeki etkinliklerini
artirmak igin “kalite kontrolii cemberleri, toplam kalite yonetimleri, siirekli
devam eden iyilestirme, yalin yonetimler ve kiyaslama” gibi farkli yonetim
yaklagimlar1 ortaya konmustur. Bu uygulamalardan anlasilan ise yonetime
katilma siireci yeni yoOnetim yaklagimlarinin ilgi odagi haline gelmis
olmasidir (Paksoy, 2002).

Yonetim siirecine katilma, isgorenlerin yapabileceklerinden tam
anlamiylafaydalanmak, isgdrenlerin kurumsal basariya ulasilabilinmesi i¢in
katkisin1 fazlalastirmak ve hedefleri 6ziimsemesini saglamak, kaliteyi ve
verimliligi yiikseltmek vb. gayelerle, idarenin almis oldugu Kararlara
degisik bi¢cimlerde ve derecelerde dahil olmasi anlamina gelmektedir (Cakar,
2001).

Is hayatinda kalitenin yiikseltilmesi, isgdrenlerin kurumun idaresine
dahil olmalarina veidareyle ilgili veya kendilerine doniik karar alinma
stirecinde ne kadar etkin rol aldiklarina baglhdir.Tabi burada isgdrenlerin
almis olduklar1 kararlarin 6nemi ile isin ciddiyetine inanmis olmalari
gerekmektedir. Idareyle ilgili karar almanm kendilerini ilgilendirmedigi
diisiincesine sahip veyaidarecinin her seyi en iyi sekilde bildigi seklinde
diistinerek herhangi bir gayret icerisinde olmayan iggorenler caligma
hayatinda istenen motivasyonu saglayamayacaklardirModern kurumlar,
biitiin isgorenlerin kendileri ile ilgili kararlarin alinmasinda diger kurumlara
gore daha fazla s6z haklarinin oldugu cagdas idare seklinin uygulandigi
kurumlardir (Uysal, 2002).

Gilintimiizde teknolojinin daha karmagik hale geldigi ve her gecen

giin yeni degisiklikler oldugu igin, iggorenlerin yanlarinda yapilan ve
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kendilerinden sonra yapilacak islerin mahiyetini bilmesi gereklidir. General
Motors fabrikasindaki isgorenler calistiklar1 alanlardaki aydinlatmave
gerekli aletleri kendilerinin segmelerinin yani sira isletmenin nasil
faaliyetini siirdiirdiigiinii, girdilerin maliyetini ve miisterilerin yapilmakta
olan ise ne derece tepki verdiklerini bilmektedirler. Bu yerlerde verimliligi
ve ¢aligma yasami kalitesini yiikseltmek i¢in iggdrenlere yonelik Siirekli ve
yeniden egitim anlayisiyla yeni teknikler o6gretilip yeni organizasyon
bigimlerine uyumu saglanmalidir (Toffler, 1993).

Diinyadaki biiyiik firmalarin birgogu isgorenlerini karar alma
strecine dahil ederek c¢alisma yasam kalitesini ylikseltme gayreti
icerisindedir. Ikinci diinya savasi sonrasinda, calisma yasam Kkalitesi
seviyesini yiikseltmek igin ¢alisanlarin kisisel olarak degil grup halinde
isyapmalarinin daha faydali olacagi disiincesi degerlemeye alinmistir
(Ozaktas, 2003).

1.4.5. Kariyer

Diinyadaki kiiresellesmeyle birlikte firmalar, rekabet iistiinliiklerini
korumak ve istihdami artirmak i¢in ¢alisma sekillerini ¢esitli hale getirerek
esneklik kazindirmakta, kabiliyetin 6n plana ¢iktigr isalanlarinda ise daha
istseviye kabiliyet ve egitim sart1 istemektedirler. “Esnek isletme goriisii,
kigilerin siire¢ icinde esnek calisma sartlariyla birlikte siirekli kariyere
yonelmelerinin farkindaligin arttirmaktadir”. Diger taraftan
kurumlarmyapilarin1  yeniden ele almalari ve firma stratejilerindeki
yenilikler, isgorenlerin kisisel gelisimlerine ve kariyerlerini planlamalarina
yonelik hareket tarzi belirlemelerini gerekli kilmaktadir (Anafarta, 2001).

Kariyer kavrami, bireyin calistigi firma igerisindeki konumu ile
kisinin meslek ve oOrgiit icerisindeki kendini gelistirmesi ve devamli artan
basarist olarak tanimlanmaktadir. Bununla beraber kariyer bireyin ¢aligma
yasaminda kademeli olarak bulundugu mevkiler ve yaptigi isler, yada

bulundugu mevkilerdeki tiim c¢alisanlara karsi sergiledigi tutum ve
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davraniglarida igine alan bir siirectir (Aytag,Calisma Yasaminda Kadinin
Kariyer Sorunu, 2000).

Cagdas yonetim yaklasiminda, firmalarin insan kaynaklarindan tam
anlamiyla faydalanabilmeleri ig¢in kariyer gelistirme etkinliklerine
yonelmelerikurum ve calisanlarin tatminleri agisindan oldukca biiyiik
oneme sahiptir. Kariyer gelistirme programlari, c¢alisanlarin temel
gereksinimi ve kurumsal isgiicti gereksinimi arasindaki dengelemeyi
saglamak icindiisliniilmiis, organize edilmis, ciddi degerlendirilmesi
gereken bir emektir. Bir diger agidan kariyer gelistirme, c¢alisanlar ile
kurumlarimkuvvetli ve zayif yonlerini degerlendirip belirledikleri ayrica
kariyer ile ilgili hareket tarzlarini tespit ettikleri planlardir (Koktiirk ve
Yal¢in, 2000).

Kariyer gelistirme ile ilgili faaliyetlerin yapilmasi kurum ve
isgorenler acisindan fayda saglayacaktir. Isgdrenlerkariyer gelistirme
sayesinde gelecekte ne olacaklari ve kariyer planlamasina imkan bulduklar
i¢in motive olacak, Isletmelerdeise, isgorenin doyumunun ve sadakatinin
cogaltilmasi, isgorenlerin kariyer hedef ve planlariyla ilgili hazirhik
asamasinda daha realist yaklagimlar
sergilemeleri,iggorenlerinkabiliyetlerinin arttirilmasina benzer faydalar elde
edilecektir (Aydin, 2004).

Orgiitler agisindan isgdrenlerin yalmzca islerini yapiyor olmalari
degil bununla beraber kendilerini devamli surette Yyenilemeleri,
gelistirmeleri, ve grup calismast igerisinde bulunmalarigibi 06zellikler
onemli hale gelirken,isgdrenler agisindan ise; yaptiklar1 iste daha iyi hale
gelmek, daha fazla kazang elde etmek, gorev bilincine sahip olmak, saygi
duyulmasini beklemek, gilic ve prestij gibi 6zellikler 6nem kazanmaktadir.
Yukarida belirtilen yenilik ve degisimlerin olusabilmesi ic¢in iggdrenlerin
bilgi, kabiliyet, beceri ve motivasyonlariin arttirtlmasi ve orgiit igerisindeki

kariyer planlamasi yapilmasi gerekmektedir. Isletmelerdeki isgdrenlerin
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daha verimli olabilmeleri, yeni seyler bulabilmeleri i¢in tesvik edilmeleri,
tiretkenliklerinin ~ fazlalastirllmast  ve  iktisadi  yeniliklere —uyum
saglayabilmeleri i¢cin ve dogal olarak ¢alisma yasam kalitelerinin
yiikseltilebilmeleri i¢in etkili kariyer planlamasmin yapilmasina ihtiyag
hissedilmektedir (Soysal, 2000).

1.4.6. Egitim

Diinyadaki iktisadi degisimler isletmeleri merhametsiz rekabet
ortamina itmistir. Buna bagli olarak diinyadaki tiim sirketler olusan rekabet
ortaminda faaliyetlerini devam ettirebilmek icin gelisen teknolojileri bilmek
ve isletmeye uyarlamak mecburiyetindedirler. Ayrica bir isletmenin veya
kurumun rekabet giiclinii ortaya koyan en onemli etken isgorenlerdir. Bati
iilkelerideki bazi gelismis firmalar 6zellikle isgdrenlerinin gelismeleri ile
ilgili yeni stratejiler belirlemektedirler. Isgdrenlerin egitimi konusu bu
stratejiler icerisinde en dnemli yere sahiptir (Aycan ve Balci, 2000).

Egitim; bir meslek grubu icerisindeki c¢alisanin isine aday veya
kadrolu olarak baslama siirecinden, degisik sebepler nedeniyle o isten
ayrilmasia kadar olan siire icerisindeki, sahip oldugu bilgi, yetenek ve
yaklagimlarinda olumlu degisim yasamasimmi saglayan faaliyetlerin
tamamidir. Halen faaliyette bulunan firmalarda verilen egitimlerin asil
gayesi, asgari siirede, asgari maliyetle, maksimum {retkenligin ve
maksimum firma kazancinin elde edilmesidir (Cengizhan ve Ersun, 2000).

Yetenek ve bilgideki hizli gelismeler, kisilerin yalnizca bilinmesi
gerekenlerle ilgili degil, bununla birlikte ileriki donemde karsilarina
cikabilecek durumlar ile ilgili egitimlere konu olacak yeni egitim sekillerini
ve hedeflerini 6nemsemeyi gerekli hale getirmektedir. Diger yandansaglik,
sanayi, iletisim ve tarim gibi sektorlerdeki g¢okhizli degisimler ve bu
degisimlerinsiyasel,ekonomik,sosyal ve Kkiiltiirel hayata olan etKisi
neticesinde; bilgi, yetenek ve degerlerin gelistirilmesinin yasam boyu

stirekli hale getirilmesi ihtiyac1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu anlamda egitim
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stireci akademik egitimin sonrasinda tamamlanmamakta, yasam boyu
devam etmektedir. Yasam boyu egitim, kisinin 6zel, ailevi, sosyal ve is
hayatinda enbiiylik degisimin elde edilebilmesi agisindan insan hayatinin
tiim evresinde devam ettirdigi orgiin ve yaygin 6grenmeyi icine almaktadir
(DPT Ogzel ihtisas Komisyonu Raporu, 2001).

Firmalarin faaliyetlerine devam edebilmeleri ve rekabet giiciine
sahip olabilmeleri igin, insan kaynaklarinin oldukg¢a verimli ve etkin olmasi
bunun saglanabilmesi ic¢inde hizli gelismeye uyum saglayabilme
kabiliyetine sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu nedenlerden dolayr devamli
yenilenen sartlar igerisinde ¢alisanlarin  sorumlulugunu {stlendikleri
islerinde degisiklik yasandigindan egitimin de siirekli olmas1 gerekmektedir
(Koktiirk ve Yal¢in, 2000). Tirkiyede faaliyet gosteren en biiyiik 400 6zel
sektor igletmesinde yapilan bir arastirma sonucunuda bu firmalarin
yoneticilerinin % 97’sinin, lisans, yiiksek lisans ve doktora egitimlerini
tamamlamig kisiler oldugu, % 3'linun ise On lisans mezunu yoneticiler
oldugu tespit edilmistir. Bu arastirmada isletmelerin basarili olmalarinin
yonetici olarak gorev yapan kisilerin gelisime agik kaliteli egitim almalari
ayrica daha fazla seminere katilmalariyla dogrudan iliskili oldugu
goriilmistiir (Duygulu, 2004).Son dénemde yapilan arastirmalarda egitimin
faydalarini ifade eden ii¢ temel etken 6n plana ¢ikmistir (Aycan ve Balci,
2000):

1. KisiselEtkenler;Karakter ve isle ilgili yaklasgimlar, isgdrenlerin
egitime hazir olup olmadigi, egitimle ilgili beklenen, kisiselmotivasyon ve
tutumlar.

2. Orgiitsel Etkenler; Ust idari kademe, bagl oldugu iistii ve is
arkadaglarinin vermis oldugu destek ve verilen egitimin ise uygulanmasinin
cabuklastiracak imkanlarin yeterli olup olmamasi.

3. Egitim Programlarmma Yonelik Etkenler; Egitmenin o6zelligi,

alinan egitimin anlasilan uygunlugu,vb.
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Egitim ile calisma yasam kalitesi arasinda yakin bir baglanti
mevcuttur. Orgiitlerde egitim verilmek suretiyle isgdrenlerin bilgi, beceri ve
yeteneklerinin gogaltilmasi verimliligi yiikseltirken maddi ve manevi deger
elde etmesi yada c¢alisma yasam Kkalitesi arttirilmasi da saglanmis
olunacaktir(Aycan ve Balci, 2000).

1.4.7. Calisma Sartlar:

Isgorenlerin yapilan isle ilgilidenetim ve miidahele etme imkaninin
bulunmasi, kendini giivende hissetme, isyerinde isle baglantili olarak sosyal
iligkileri gelistirme, ¢alisma kosullarinin fiziksel anlamda uygun olmasi ve
huzurlu bir is ortami, ¢alisma yasam kalitesini pozitif olarak arttirmaktadir.
Is sartlar1 bireysel olarak rahatlik saglamasi ve isin ifa edilmesi ydniiyle
onem arzetmektedir. Isgdrenler her zaman daha iyi fiziksel rahatligm
oldugu c¢alisma ortamlarmi arzu ederler. Isyerindeki calisma sartlari
calisanlarin mesai disindaki hayatlarina da etki etmektedir. Mesela, mesai
disindaki uzun calismalar calisanlarin aileleri veya es dost ve yakin
arkadaglartyla ~ vakit  gegirememelerine  dolayisiyla  kendilerini
yenilememelerine neden olabilmektedir (Erdil vd., 2004).

Kisinin is ortaminda bulunan fiziksel kosullar ise olan sadakatine ve
motivasyonuna etki etmektedir. Calisma alaninda bulunan “isigmn, sesin,
nemin, sicakligin, kullanilan renklerin, ig ara¢ ve gereglerinin yeterliliginin,
kullanilan ara¢ ve makinelerin psiko-teknik bakimdan”cgalisana hitap edip
etmedigi ve buna benzer g¢evre sarttlarinin bireylerin motivasyon
seviyelerine etki ettigi goriilmektedir(Findike1, 2012).

Planlama yapilarak takip edilmesi gereken islerin verimliligine,
uygulanacak teknikler ve yontemler etkili olmasinin yanisira kullanilacak
makina ve techizat ile ¢alisma ortaminin fiziksel sartlarinin tasarimida etki
edecektir.Bu konuyla alakali olarak karsimiza ¢ikan ayni zamanda
insanmiihendisligi olarakta ifade edilen ergonomi kavramu;

islerinyapilmasinda kullanilacakmakine ve araglarin ¢alisanin fiziksel
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durumuna gore en ideal sekilde tasarlanmasi, planlanmasi, is yapilan
ortamin daha iyi hale getirilmesi, bunun sonucundada isgorenlerin
kabiliyetlerini tam manasiyla ortaya koyarak verimlilik ve is kalitesinin
cogaltilmasidir (Dogan, 1998).

Bununla birlikte malzeme akis cesitleri ve sekilleri, malzeme
bekleme siireleri, makinelerin gruplandirilmalari, akis ¢esitleri, destek ve
hizmet ozelliklerinin belirlenmesi, isin yapildigi binanindurumu ve
ozellikleri degerlendirilerek olusturulacak ¢alisma alaninin planlanmasi
verimlilik ve ¢alisma yasamkalitesi agisindan onemli faydalar gosterecektir
(Erkut, 1992).

Calisanlar agisindan en kullanigh is ve calisma ortami planlari,
kisilerin sagliklarin1 korumalarina yardimci olurken ayni zamanda kisisel
olarak kendilerinin degerli goriildiigii diisiincesinin olugmasina imkan
saglayacaktir. Is hayatinda ¢alisanlara verilen degerin 6zellikle son yillarda
artmis olmasiyla birlikte, isgdérenin saglik ve giivenlik sartlarini olusturma
gayretleride olumlu yonde onemli hale gelmistir. Isgérenler agisindan en
uygun saghk ve giivenlik sartlarinin olusturulmasi, bireysel olarak
sagliklarmi  korumalarina, verimin ve performansin artmasina katki
sagladigi gibi ayni zamanda isgorenlerin giivenilir huzurlu bir g¢alisma
ortamina sahip olduklari i¢in i doyumuna ulagsmalarina ve is sadakatlerini
dahada artirmalarina imkan taniyacaktir(Cakir, 2001).

Is yasami kalitesi ifadesi isin yapildigi alan1 veya fiziksel olarak is
kosullarmi igine alan bir ifadedir. Is yasamu kalitesinin artirilmasina yénelik
caligmalardan bir tanesi fiziksel is kosullarinin iggdrene gore en iyi bir
bicimde uyarlanip uygulanmasidir. Bu durum sonrasinda calisan {izerinde
motivasyon ve verim agisindan olumlu etki goriilecektir. Ve bdylece is
yasami Kalitesi artmig olacaktir (Kayalar, 1997).

Calisma yasam kalitesi ile ilgili olarak ilk ve herkes tarafindan

bilinen program 1970’1li yillarda General Motors tarafindan baglatilmistir.

44



General Motors fabrikasinin idarecisi, isgorenlerin isletmedeki yeni
gelismelerin uygulanmasina ve planlanmasina dahil olmalar igin tegvik
edici yaklasimlar sergilemistir.Bu yaklagimi uygulayan sirketlerden bazilari
“Ford, Westinghause, General Electric, Hewlett-Packard, Digital
Equipment, Rockwell International, —Honeywell ve Isvicre’de
Volvo”dur.Devlet  kuruluslarininda  bu  yaklagimlart  uygulandigi
goriilmektedir. Ornegin General Motors isletmesinde, is yasam Kkalitesi
uygulamalari asagida siralanan 6zelliklere sahiptir (EIma ve Demir, 2003):

1. Isgdrenlerin icten ve istekli katilimu.

2. Istihdam konusuyla ilgili verilen giivence.

3.Katilimcilar agisindan problemlerin ¢oziime kavusturulmasinin
gelistirilmesi.

4. isle ilgili faaliyetlerin yeniden ele almarak daha iiretken hale
getirilebilmesi.

5. Odiil yonteminin tatmin edici seviyeye getirilmesi.

6. Fiziksel is alanlari, kullanilan alet ve makineler, calisma saatleri
ve kurallan ile ilgili degisiklikler yapilarak calisma kosullarinin daha iyi
hale getirilmesi.

7. Firmanin ve calisma alanmi ¢evresinin verimliligine olumsuz etki
eden problemlerin konusuldugu yerlerde kalite ¢emberleri yonteminin
kullanilmas.

8. Isle ilgili planlamaya ¢alisma gruplarinin katilmast.

9. “Kalite, giivenlik, miisteri istekleri” gibi  basliklarin
degerlendirilerek tartisildigi grup veya takim toplantilarinin diizenli
yapilmasi.

10. Kabiliyet gelistirici egitimlerin yapilmas.

11. Isgdrenlerin gdstermis olduklari ilgiye isletme olarak karsilik

verilmesi.
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1.4.8. Ucret (Maas)

Maas veya Ucret kavrami, farkli zamanlarda farkli bigimlerde
degerlendirilmis ve degisik bilim dallar1 tarafindan incelenerek farkl
sekillerde tanimlanmistir. Ekonomik anlamda maas “emegin fiyat1”, sosyal
siyaset bakimindan maas “isgdrenin gecim aracidir”. Is hukukuna gore
degerlendirildiginde maas “isgorenin diistinsel ve bedeni faaliyetlerinin
karsiligidir”. Sosyal duruma gore maas ise, isgorenlere bir yasam diizeyi
kazandirmak ve bunun siirdiiriilebilirligini saglamas1 i¢in 6denen degerdir.
‘Isletme ekonomisi veyaisletme yonetimine’ gore “esit ise esit iicret” ve
maasin bolgesel faktorlere gore planlanmasi ilemaas adaleti olarak ortaya
ciktigr goriilmektedir (Agikdgretim Fakiiltesi Ders Kitabi, 1996).

Maas, biitiin isgorenler agisindan is doyumunda onemli bir yere
sahip etkendir. Bununla ilgili yapilan arastirmalarin neticesinde ¢alisanlarin
almis olduklart maasin is doyumuna dogrudan etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Isgdrenlerin isle ilgili tutum ve davramslarini genelde almis
olduklart maagin yeterli olup olmamasi, kendisine gore almasi gereken
maasa oranla uygun olup olmamasi ve gereksinimlerini ne kadar karsiladigi
etkilemektedir. Ancak, maasin is doyumu iizerindeki etkisi belli bir
durumdan sonra rakamsal olarak degil ayn1 isyerindeki isgdrenler arasinda
adil dagitilip dagitilmamasi agisindan &nemli hale gelmektedir. Isgérenin
kendisi ile aynmi seviyedeki c¢alisma arkadasindan daha az maas aliyor
olmasi, yada kendisinden daha az kabiliyetli gordiigii ¢alisma arkadaslarina
gore daha diisiik maas aliyor olmasi, i memnuniyetsizligine neden olacak
ve bunun sonucundada c¢alisma yasam kalitesi olumsuz etkilenecektir
(Imamoglu vd., 2004).

Isgorenlerin fiziksel ve fikri gayretlerinin karsiligi olan maas her
zaman isgdrenler tarafindan 6nemli bir konudur. Isgorenlerin is hayatlarini
devam ettirebilmeleri ve kendilerine giivence olusturmasi agisindan maasla

ilgili diisiinceleri daima farklilik gostermistir. Buna bagl olarak maasin
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hesaplanmasinda adil davranilarak uygun sekilde diizenlenmesi,
isgorenlerin verimli ve huzurlu olmalarina firsat taniyacak, bunun
sonucundada stresin olusmasina neden olan en 6nemli engel yok edilmis
olunacaktir (Unal, 2005).

Insanlar yasamlarmi siirdiirebilmek ve kazang saglamak icin
calismaktadirlar. Caligsanlarin herbiri calistigi isle ilgili doyuma ulasmay1
bekler ve bu doyuma saglayan etkenlerin basinda ise maas gelmektedir.
Firmadaki idarecilerde ayni sekilde isgorenlerine bu konuyla ilgili olarak
katkida bulunmak isterler. Yalniz maas konusuyla ilgili yapilan bir
aragtirma neticesinde alt1 tehlikeli hatanin yapildig1 tespit edilmistir. Bu
hatalar1 sOyle siralayabiliriz (Pfeffer, 1999):

Hata 1: Calisan maaglart ile isglici maliyeti aym1 seyi ifade
etmektedir. (Dogrusu: ayni seyi ifade etmez. Isgiicii maliyeti, bir firmanin
isgorenlerine ne miktarda ddeme yapildiginin ve onlarin buna karsilik ne
oranda tiretim yaptiklarinin hesabidir).

Hata 2: Calisanlarin maaslarinin azaltilarak isgiicli maliyetinin
azaltilacag diisiincesidir. (Dogrusu: Isgiicii maliyeti ¢alisanlarin maaslari ile
beraber iretkenligide kapsayan bir durumdur. Bu durumda c¢alisan
maaglarin1 azaltmak bazi durumlarda iggiicii maliyetlerinin artmasina neden
olabilir).

Hata 3: Toplam maliyetin biiyiik bir kismi isgiici maliyetinden
olugsmaktadir. (Hata gibi goziikken bu durumun aslinda dogruluk pay1
olmakla birlikte bazi durumlarda toplam maliyetin i¢inde yer alan isgiicii
maliyetininherbir sektorde ve herbir sirkette biiyiik farkliliklar gosterdigi
goriilmektedir).

Hata 4: Az miktardaki isgilicii maliyeti rekabet acisindan 6nemli ve
siirekliligi olan etkili bir giigtiir. (Dogrusu: Isin gercegi isgiicii maliyeti bir
anlamda en fazla degiskenlik gosteren ve en az siirekliligi olan rekabet

yontemlerinden biridir).
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Hata 5: Calisanlara prim yatirilmasinin performansi olumlu yonde
artirmasidir. (Dogrusu: Odiil yénteminin sekli grup performansini diisiiriir,
ancak kisa vadede bir fayda goriilebilir).

Hata 6: Bireylerin para kazanmak amaciyla ¢alismasidir. (Dogrusu:
Bireyler para kazanmaktan daha ziyade hayatlarina bir deger kazandirmak
i¢in caligirlar).

Pratikte firmalar kendi biinyelerine uygun bir sekilde degisik maas
yapilandirmalarini diizenlemektedirler.isgérenlerin verimlilik ve
performanslarina gére maas yapilandirmalarinin olduk¢a yaygin hale
gelmesi 1980 yilindan sonraki yillarda goriilmeye baslanmistir. Bu yillarda
isletmelerdeki idarenin ana hedefi; maaslarin 6zendirici bir gere¢ olarak
kullanilmaya baglanmasiyla birliktemaas ile performans arasindaki iligskinin
isgorenler tarafindan daha kolay anlasilir hale getirilmesi yoniindeki
cabalarin yogunlastirilmast ve bu iliskiyi esas alan maas sistemlerinin
diizenlenmesi olmustur (Turan, 2001).

Firmaya rekabet giicii kazandirilabilmesi, imalat hammaddelerinin
daha verimli kullanilabilmesi ve ekonomik biiylimenin hizlandirilabilmesi
i¢cin ¢alisma yasam kalitesini gelistirme-maas ylikselisi iliskisini 6nemseyen
bir maag sisteminin uygulanmasi gerekmektedir (Terzi, 1997).

1.4.9. Is — Aile Hayat1 Dengesi

Endiistri devriminin gerceklesmesiyle birlikte sosyal, kiiltiirel ve
ekonomik alanlardaki ciddi gelismeler ayn1 zamanda caligma hayatindada
yeni yaklagimlarin ortaya c¢ikmasma neden olmustur. Bu yaklagimlara
goreisgorenler agisindan yapilan isin kisilerin hayatlarinda en 6nemli unsuru
olusturdugu bunun yanisira ailevi iligkilerinde &nemini hergecen giin
artirmakta oldugu bilinmektedir. Bu anlamda, is ve aile hayatiile ilgili
irtibatin ¢ercevesi degisiklik gosterirken, is-aile hayati dengesi ile dengeyi
koruyabilmenin Oneminin hergegen giin Oneminin arttigi goriilmektedir

(Kapiz, 2002).
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Is-aile hayat1 dengesi, aile hayatinda ve ¢aligma ortaminda asgari rol
catismasi olabilecek sekilde doyuma ulagsma ve verimli isgorme olarak ifade
edilebilir (Sturges, 2000). is ve aile hayat1 dengesi, isgdrenlerin 6zel
hayatlarinda olabilecegi gibi, isyerleriyle ilgili yaklasimlarinida belirleyecek
olduk¢a Onemli sonuglar igermektedir. Bununla birlikte is-aile hayatinin
siirt ile ilgili yaklasimlar en fazla iist kalifiye isgorenlerin idaresinde
onemli hale gelmektedir. Isgorenlerin yaptiklar1 isin, is-aile hayat: dengesi
tizerindeki algilari, isgordiikleri isletmenin kendilerinin huzur ve
mutluluklartyla yakindan ne kadar ilgilendikleriyle alakalidir (Scholarios ve
Marks, 2004).

Is-aile hayat1 dengesi, isgdren kisilerin aile ve is sorumluluklari
acisindan ne kadar uyum igerisinde olduklarini gosterir. Endiistri devrimi
sonrasindaki topluma gegis siirecinde 6zellikle bayanlarin ¢aligma hayatina
girmelerindeki yiikselisle beraber, ¢ogalan is arayislarinin artmasiyla is-aile
hayat: etkilesiminin &nemi,ilk siralarda yerini almistir.Is ve aile hayatinda
yapilan degisiklikler dikkate alindiginda caliganlarin is-aile hayatlarini ve
istlendikleri sosyal rollerini dengeleyebilmeleriyle birlikte sosyal hayatta
kisisel huzurun ve toplumsal mutlulugunsaglanmis olmasi yoniiyle daha da
onemli hale gelmistir. Bu anlamda, is-aile hayati dengesi ile ilgili olarak
kisi, caligilan oOrgiit ve toplum bakimindan yararlarimi su seklide
siralayabiliriz (Kapiz, 2002):

* Hayatin kalitesini ve ruhsal sagliga katki saglar.

* Kisilerin toplum huzuruna destegini yiikseltir.

* Verimliligi ¢ogaltir ve ise gelmeme oranlarini diisiiriir.

» Isgdrenlerin moral ve motivasyonlarini pozitif ydnde etkiler, drgiite
sadakatini ¢ogaltir, isgilicli devri oranini asagilara ¢eker.

* Devlet ve 6zel sektordeki isletmeleri yonlendirebilen daha duyarl
vatandaslarin olusmasini temin eder.

* Gelecek nesillerin daha bilingli yetistirilmesinde katki saglar.
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1.4.10. Is Garantisi

Calisma yasam kalitesinin ¢ogaltilmasinda asla vazgecilemeyecek
baz1 faktorler mevcuttur. Bunlardan ilki, isgérenin bedeni, fikri, psikolojik
ve sosyal tamamlamaya uygun, is hayatindakigereksinimlerinin
onemsenmesi gerekliliginin kabul edilmesidir. ikinci olarak, isgdrenin
insani agidan ihtiyaglarinin  karsilanmasi  diislincesininis  hayatinin
planlanmasinda bir ilke olarak benimsenmesidir. Ugiinciisii is garantisinin
saglanmasi, dordiincii olarakta, is sartlart ile ilgili siirece ve Karar
alinmasina katkida bulunulacak tedbirlerin gelistirilmesidir (Ozaktas, 2003).

Son donemde yasadigimiz ekonomik yavaslamalar, rekabetin
hergecen giin artmasi ve bilisim teknolojilerindeki degisiklikler firmalari
direk olarak etkilemekte ve buna bagli olarakta yeni yapilanma siirecinin
olusmasina sebep olusturmaktadir. Bu siireglere bagli olarak istihdam
konusunun rekabetci piyasa sartlarinda daha kirilgan hal almasiyla birlikte
isgorenlerin i garantileri oldukca asag1r yonde gelismeler gdstermektedir.
Isten ayirmalar, gorev ve sorumluluklarin degistirilmesi, bulunulan konum
ve maas diisiisleri sonrasinda moral ve motivasyonun azaldigi bunun
yanisira stresin arttig1 goriilmektedir (Onder ve Wasti, 2002).

Teknolojideki hizli gelismeler, insan giicliyle yapilan iiretim ve
imalatin yerine makinelesmenin yayginlagsmasi ve niifusun hizla artmasi
neticesinde olduk¢a yogun bir rekabet ortam1 meydana gelmistir. Isgorenler
bakimindan yapabilecegi bir is temin etmek ve isgdrecegi bu iste
durabilmek, isveren bakimindan ise kalifiye isgiiclinii isletmesinde tutmak
olduk¢a zor hale gelmistir. Bu anlamda isgorenin c¢alistigi kurumda
kendisinin istedigi zaman zarfinda calisacagini diisiinmesi ve bilmesi
olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenden dolay1 is garantisi, ¢alisanin yaptigi ise
kars1 yaklagimini belirleyen ve is doyumuna ulasmasina firsat olusturan
onemli etkendir. Idare literatiiriinde yapilan degerlendirmelere gére is

garantisine sahip oldugunu hisseden isgorenlerin ¢alistiklar1 yerlerde pozitif
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yaklagimlarda (“yiiksek motivasyon, is tatmini ve Orgiite baglilik”vb.)
bulunduklar ifade edilmistir (Bakan ve Biiyiikbese, 2004).

Is garantisi ve devamlihg is hayati kalitesinin yiikseltilmesi
bakimindan oldukc¢a onemli hale gelmistir. Isten ayrilma sayisinin fazla
oldugu calisma alanlarinda isgorenlerin yaptiklari igleriyle biitiinlesmeleri
kolay degilidir.isten ayrilan ve ¢alisacagi yeni bir is imkani bulmak zorunda
olan ya da mevcut isinde aldigi maastan memnuniyetsiz olan bir ¢alisanin
verimli olmasi diisliniilemez. Dolayisiyla is garantisiisgorenlerin verimli
calismasina biiyiik etki etmektedir. Calistig1 yerde yarinlart glivenli goriip
kendini garantide hisseden bir iggérenin verimli olmasi ve buna bagh
olarakta calisma yasam kalitesinin yiikselis gdstermesi beklenir. Is giivenligi
ve i§ kazalarinin engellenmesiyle ilgili yapilan hazirliklarda ¢alisma yasam
kalitesini olumlu yonde gelistiren bir faktor olarak goriilmelidir (Yilmaz,
1990).

1.5. Calisma Yasam Kalitesinin Boyutlar

Walton 1973 yilinda "Calisma Yasamu Kalitesi Olgiitleri" (CYKO)
1simli ¢alismasinda calisma yasami kalitesini;Giivenli ve saglikli ¢alisma
sartlar;, Insan kapasitesinin gelistirilmesiimkanlari, devamli gelisim ve
giivenli yasam igin ileriye yonelik firsatlar,Orgiit icerisinde sosyal
biitinlesme, Organizasyonda yasal haklar, is ve 6zel hayat boyutu, is
hayatinin sosyal alani, Yetecek kadar ve adil iicretlendirme olmak {izere
sekiz boyutta ele almistir (Walton, 1973). Bu boyutlar1 asagidaki sekilde
6zetlemek miimkiindiir.

1.5.1. Giivenli ve Saghkl Calisma Sartlari

Is yasaminda, isgorenlerin verimliliginin artirilabilmesi igin ihtiyag
duyulan kistaslardan en 6nemlisi huzurlu ve saglikli bir ¢alisma ortaminin
olusturulmasidir. Bu anlamda, yapilan isin daha verimli ve etkin olmasinin
saglanabilmesi yoniiyle is ortaminda titiz temizlik, uygun sicaklik, yeterli

1s1k,rahats1iz  etmeyecek sekilde giiriiltii seviyesi, kullanilacak ara¢ ve
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gereclerin uygun dizaynininin diisiiniildiigli ve uygulandig1 yeterli seviyede
is ortaminin olusturulmas: 6nemlidir. Isiklandirma seviyesinden is
ortamindaki giiriiltii seviyesine kadar olan her sey ¢alisma ortaminda ki
isgorenlerin verimliligive iiretkenligi acisindan olumsuz etki edebilmekte
yada isgorenin motivasyonunu olumsuz yonde etki altina alabilmektedir
(Aydin, 2009).

Is hayatinda saghgn en énemli belirleyici etkisi oldugu konusunda
degisik goriisler vardir. Fortune’nin yapmis oldugu calismada, iggdrenlerin
sagliklarina etki eden dort farkli unsurun oldugunu ifade etmistir. Bu
unsurlardan birincisi isgoérenlerin sagligini ve gilivenligini ilgilendiren is
yeri, ikincisi destekleyici 6zelligi bulunan ¢alisma sartlari ve huzurlu bir
isyeri psikolojisi, ti¢iinciisii isin yapiminda kullanilan kaynaklar ve yapilan
is lizerinde kontrol saglayan iggorenleri kasteden insan kaynaklarmin
olusturulmasi, dérdiinciiunsur ise kisisel saglik sartlarminolusturulmasidir.
Dordiincii unsur ile iggorenlerin tiim saglik problemlerinin halledilmesi
diistiniilmektedir (Fortune, 2006).

Is ortamindaki fiziksel ve sosyal etkenlerin, isgdrenlerin psikolojik
acidan iyilik durumunu etkisi altina aldig1 yapilan ¢aligsmalarda
goriilmiistiirr. Ornegin, giiriiltiilii ortamlarm mevcut oldugu isyerlerinde
calisanlarin psikolojik sikintiya girdikleri goriilmektedir (Menaghan ve
Merves,1984).Ayrica 1s1, 151k, kirlilik ve giiriiltii gibi ¢evre sartlarida bir
takim kuvvetten diisiirlici, huzursuzluk olusturan ve yaralanmalara veya
oliime sebep olabilecek kazalara egilimi artirici etkileriyle ikinci dereceden
huzursuzluk verici nedenler olabilmektedir (Morton, 1977).

Is diizeni is hayatinda kaliteyi etkileyen énemli etkenlerden birisidir.
Kesintisiz, hizmetin  yirmidért saat devam ettigi isletme ve
kurumlardadegisik c¢alisma saatleri belirlenmektedir. Vardiyali ¢alismadiye
tarif edilen bu calisma saatleri, turizm sektoriinde 6zelliklede konaklama

isletmelerinde sik kullanin c¢aligma saati diizenleme uygulamasidir. Bu

52



sistem, hizmet ve Uriiniin tiretim ve sunumunun eksiksizve tam zamanl ifa
edilmesi amaciyla uygulanan doniisiimlii bir ¢alisma seklidir (Simmons ve
Mares, 1985). Vardiyali ¢alisma sisteminlerinde ¢alismak zorunda olan is
gorenler igsel (fizyolojik ve psikolojik) problemlerle birlikte digsal agidan
sosyal problemleri teskil eden sorunlarla karsi karsiya kalabilmektedirler
(Erensal, 1995).Kisi bazinda tecriibe edilen sorunlarin yanisira, vardiyal
calisma diizeni giindiiz ve gece dengesini degisiklige ugratarakmecut devam
edentoplumsal yasayis sistemini olumsuz etkiler ve kisiyi ve ailesi ile ile
olan iligkilerini olumsuz sekilde etkileyebilmektedir (Alkan vd., 1989).
Vardiyali ¢alisma seklinin bagka bir diger etkisi ise oOrgiit agisindan
olusturdugudurumdur. Yonetimi ilgilendiren kismiyla, gerekli seffafligin
olusturulamamasi, vardiyalar arasi iletisimin yeterli olmamasi, is bazinda
orgiit diislincesinin yetersizligi, is yapabilme diisiincesinde ve motivasyonda
azalma, is kazalarina neden olma, ise devamlilik seviyesinde azalma gibi
problemler vardiyali ¢alisma seklinin olusturdugu problemlerdir (Merjman,
1993).
1.5.2.Insan Kapasitesinin Gelistirilmesi imkanlar

Isgorenlerin i¢ kontrol mekanizmalarmin yaninad dis kontrol
mekanizmalarinida elinde tuttugu ve uyum sagladigi islerle ilgilenmesi,
isyapan kisinin degisik kabiliyet ve becerilerini gosterebilmesi, i
asamalariin tamamina hakim bir sekilde isi planlayabilmesi ve imalat
asamasininda isleyise dahil edilmis olmasi tiiriinde maddeleri igermektedir.
Is, isgorene kabiliyet ve bilgilerini artirmak acisindan sagladigi faydalar
oOlglisiinde digerlerinden ayrilir. Bir isletmedeki yapilacak olan is igin
gereken bilgi, beceri ve kabiliyetin isgorene aktarilmasi basligi, isin
basarilibir sekildeneticenlenmesi agisindan 6nemlidir (Merjman, 1993).

Is yasaminda Kalitenin olusturulmasi, isgorenlerin isletmeye dahil
olma ve yonetimsel karar siireclerinde s6z hakkina sahip olabilmeleri ve

yonetim kademelerindeyada kendilerinide ilgilendiren kéarlarda aktif rol
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almalarina baglidir. Yonetim tarafindan verilen kararlari iistlenebilen ve
yoneticinin her zaman en dogrusunu bilmekte olduguna degil ortak
diisiincenin daha {istiin olduguna inanan bireyler is yasaminda basariy1 her
daim yakalayabilmektedirler. Giintimiizdeki ¢agdas isletmelerin uygulamis
oldugu ¢gdas yonetim sekillerinde, isgorenlerin kendileriyle alakali
konulardaki karar alma siirecinde etkinliklerinin ¢ogaltilmas: esas
almmistir. Isgérenlerin  aktif bulundugu bu orgiitlerde isgdoren alman
kararlarda etkili olmasi a¢isindan olduk¢a fazla sorumluluk duygusu
hissedecektir. Bu durumla simetrik olarak kisi
calistigiisletmeyikabullenecek ve isle alakali doyumu pozitif olarak deger
kazanacaktir (Walton, 1973).

Emek yogun sektorler igerisinde uluslararasi rekabetin yogunlukta
oldugu sektorlerden biri olan turizm sektoriiniin alt dali olan konaklama
isletmeleri gelmektedir. Emegin yogun oldugu isletmelerde calistirilan
elemanlarin kalitesi ve kapasitesi 0 alanda yasanmakta olan rekabet
ortaminda en fazla kazanani belirleyici bir etkiye sahiptir. Firmada
konaklayan miisterinin memnuniyet diizeyinin énemi ve o miisteriye her
seviyede verilen kaliteli hizmet, kurumlari, hizmeti yapan isgorenler ile
hizmet sunulan sektor arasinda ki isletmeler igerisinde rekabet edebilme
tstiinligiinii yakalamaya yoneltmektedir.Firmadakonaklayan miisterilerin
edindikleri kaliteli hizmet sonrasinda memnun kalmalarinin olusmasi
akabinde o miisterinin bufirmaya sadakatinin olusturulmasi, firmada hizmeti
sunan isgorenin ne derecede kendi kabiliyet ve becerilerini artirma
basarisini gostermis olduguna, sahip oldugu kabiliyet diizeyine, firma ile
olusturdugu duygusal baglantiya ve bununla birlikte giiler yiizliiliigliniin
altindaki motivasyonbecerisine sahip olabilmesi ile ifade edilmektedir
(Sarusik, 2007).Calisan elemanin butiiretkilere sahip olabilmesi ise, galistigi
firmanin ona sorumluluk verme, yeteneklerini rahatgosterebilme, fikir ve

goriiglerini kolayliklaamirlerine ifade edebilme ve isine dair siirekli gelisme
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saglayabilme firsatlarini tanimasi ile miimkiindiir.
1.5.3. Devamh Gelisim ve Giivenli Yasami¢in ileriye Yonelik Firsatlar

Bu konu bashgiyla yapilmakta olan isten daha fazla Kkariyer elde
etme diisiincesi agir basmaktave bireysel gelisim, edinilen yeni kabiliyet ve
becerileri ige tasima, Yol alma vb. Kkonulara deginilmektedir.
Isgdreninhayatmin biiyiik bir boliimiinii calistig1 is ortaminda gegirdiginden
isletme igerisinde kisisel gelisime destek verilmesi ¢alisma yasam kalitesi
icin pozitif bir faktérdiir. Devamli surette benzer sekilde ve alisilageldik
tarzda c¢alisan isgorenler kendilerini rutin tekdiize iginde hissedecek ve
usanmish@ yoneleceklerdir. Isgdrene is yasaminda ve farkli dis ortamlarda
kabiliyet ve yeteneklerinin arttirilmasina firsat taninsa bu g¢esit problemlerin
halledilmemesi miimkiin degildir(Yiiksel, 2004).

Calisma yasami kalitesi i¢in Onemli etkenlerden bir taneside
yaraticiligin  davramis bazinda etkin olacagi bir c¢alisma ortami
olusturulmasidir. Buna katki saglayan bu durum sebebiyle isletme iginde
isgérenin yaratici yonil iist Kademe tarafinca desteklenmesi gerekir. Yaratic
yaklasimlar odiillendirilmeli, yaratici fikirlerin uygulanmasinda bir hata
pay1 olabilecegi goz ardi edilmemelidir. Isgdrene bu yaklasim ile ilgili
tesvik edici yaklasimlar sergilenmeli ve hata yapma korkusunu ortadan
kaldiracak tavirlar benimsenmelidir(Kogel, 2003).

Calisma yasami Kkalitesi, sadeceisgorenlerin maaglarinda artig
yapilmast anlamini igermemektedir. Isgorenlerin calistiklar: isletmelerdeki
faaliyetlerinin bir is olmaktandaha farkli olarakkariyer yakalama firsati
olarak degerlemesi devamli gelismenin ¢ikis ve ilerleme noktasini
olusturmaktadir. Bu sebepleisgorenlerin isletmelerinden en Onemli
beklentileri kariyer diizeyi ve kademe ilerlemesi imkanlaridir. Ciinki
kurumlarisgorenlerin yalnizca maas ile is tatminini elde edemez ters
durumda isgorenler Kariyer firsatlarmmindaraltildign isleri terk etme

egiliminde olurlar.
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Is yasamindaki kalite ile kariyer planlamasi simetrik bir sekilde
birbiriyle etkilesimdedir. Is doyumunugogaltmay1 ve kisiler arasinda etkili
iletisimi desteklemek i¢in Kariyer planlama hususuna énem gosterilmelidir.
Bu konu tizerinde odaklanilirken bireyinhalihazirdaki pozisyonunda uzun
donemde kalacagi degil gelecekten beklentilerine dikkat edilerek ilerleme
gosterilmelidir. Ciinkii isgorenlerinisletmelerindenistekli bir
sekildebekledikleri konu bashigi budur (Naylor, 1999).Naylor tarafindan
ortaya konulan calismalarin da belirttigi tizere ¢aligma yasami kalitesindeki
en 6nemli gelisme kisinin kariyer beklentisindeki olumlu artiglardir.

1.5.4. Orgiit icerisinde Sosyal Biitiinlesme

Isletmenin tam kapasite ile faaliyet gosterdigi sektdrde basarili
olabilmesi, isletme iginde uyumlu is ortammin olusturulmas: ve
isgorenlerinolumlu bir niyet hisleriyle ortak bir hedefe dogrukendi
aralarinda is birligine dayali ¢calismalariyla dogru orantilidir. Yani igletme
icinde iggorenlerin sevgi ve uyum halinde belli bir ama¢ dogrultusunda
hepberaberisgérme zorunlulugu vardir. Bu nedenle, isletmelerde takim
ruhunun olusturularak isbirliginin saglanmasi énemli bir etkendir. Isletme
igindekiisgorenlerkisisel kabiliyet ve becerilerine bagli olaraken uygun
konuma ve gorevlere getirilmeli ve kendi aralarinda uyumlu bir takim
olugturulmalidir.Ayrica  idarecinintim  yetki ve  sorumluluklaritek
eldebulundurmasindansaseffaf, kolay ulasilabilir ve tum
calisanlarindiisiincesini ifade ettigi bir yonetim sekli gelistirilmelidir. Ciinkii
isletme agisindan isgorenlerin sevgi ve saygiya dayali calisma ortaminda
isgorebilmeleri isgorenlerinyapilan ise sadakatlerini cogaltacak ve buna
bagh olarak ¢alisma yasami Kalitelerinin de artmasini temin edecektir.
Calismayerinde sosyal anlamda bir baskaisgorene destek olma, idareciler ve
caligma arkadaslar1 vasitasiyla olabilmektedir. Anlayis katsayisi yiiksek bir
iist kademe yoOneticisi ve is yogunlugunu paylasabilecek ¢alisma arkadaslari,

rahat bir ¢alisma ortami olusmasinda etkilidir (Carlson ve Perrewe, 1999).
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Isletme icerisindeki kisilerin stres oranim alt seviyelere ¢ekmek ve
motivasyonu saglayan etki olusturmak maksadiylaisletmelerde iletisime ¢ok
kiymet verilmelidir. Is hayat1 standardimi yiikseltmek maksadiylaisletmede
farklilig1 ve hareket kabiliyetini azaltici, grup olusma bilincine olumsuz etki
eden, esitlige zarar verecek yaklasim ve tarzlardan vazgegilmelidir.Bir
idarecinin kontroliinde islerin yiiriitildiigi yonetim tarzindan farkli olarak,
yaklasimlarindaseffaf ve igten iletisimi 6ngdren bir ortamin hazirlanmasi bu
bakimdan ¢ok ©6nem arzetmektedir (Kocel, 2003).Ust kademelerdeki
igsgorenlerin, alt diizeydeki isgorenlere doniikyaklagimlarinin adaletli olmasi
bu kisilerin is hayati standardinin artmasinda etkili olacaktir (Walton, 1973).

Is hayati standardi, iist diizey ve alt kademedeki isgdrenlerin
isbirligini esas alarak isgoren ve isverenler arasinda pozitif neticelere firsat
veren, problem c¢ozebilme yada takim halinde isgérmeyi etkili kilacak
ihtimalleri kapsamaktadir. Ayrica takim c¢alismalarinin, farkli disiplinlerden
kisilerin birlikte isgérmesine imkan saglayan, is hayati standardini gogaltici
etkisinin var olusu dikkat edilmesi gereken bir husustur (S. Nandan S. ve
Nandan M., 1995).
1.5.5.0rganizasyonda Yasal Haklar

Is yasamindaki standardmn arttirilmasi hususunda sorumlulugun
tamami isletmeye ait goriilmemelidir. Bu anlamda birtakim yasal
diizenlemelere ihtiyag bulunmaktadir. Devlet tarafindan isgérenin haklarinin
garanti edilmesi saglanmalidir (Morton, 1997). Ozellikle son ddnemdeis
hayatindaki kalitenin yiikseltilmesinde one ¢ikan etkenlerden bir tanesinin
de is garantisi oldugu ¢ok fazla ifade edilmektedir. Cesitli etkenlerle
baglantili olan kurumsal olarak kiigiilmeler ve yeniden yapilanma gibi bazi
kurumsal stratejilerin etkisiyle isgérenlerin is garantisi tehlikeli bir durum
sergilediginde is hayat1 standardi1 asag1 yonde ilerleyis halindedir (Hammer,
1990).Isgorenler isletme igerisinde elde ettikleri sorumluluk ve haklarini iyi

bir sekilde bilmeleri gerekmektedir hatta isletme tarafindan bu sorumluluk
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ve haklar isgdrene bizzat anlatilmalidir. Isletmeler, sorumluluk ve haklarin
anlatilmast hususunda sendikalarla isbirligine girmekten c¢ekinmemeleri
gerekmekte ve sendikalardanda bu baglamda yardimalmak zorundadirlar.
Bununla birlikte, isletmeler kendi ig¢lerinde karsilasmis olduklar:
sorunlaritespit etme Vve Dbu sorunlara ¢oziim {iretme konusunda
sendikalardan istifade etmeleri uygundur. Is yasami kalitesi standard:
yiikselisinin isletme icerisinde bir sistem olarak olusturulmasinda, sendika
unsuru 6nemli bir rol tstlenmekte ve isgérenimotive ediciolumlu etkisi
gozlemlenmektedir. Sendika idarecilerininde is hayatinda kalite standardini
yiikseltmeyle ilgili bakis agilariayni yone dogru oldugu goriilmektedir ve bu
husustaisletmelerde is hayati kalitesini yilikseltmeyi destekleyici yonde
sendikalarin etkili bir sekilde rol {istlenmesinin zorunlulugu konusunda ayni
fikri paylasmaktadirlar (Walton, 1973).
1.5.6.1s veOzel HayatBoyutu

Kisinin ¢alisma hayati 6zel hayatina direk olarak etkilemektedir.
Isgorenin is yasamindabasina gelen pozitif veya negatif olaylar ailevi 6zel
hayatina etki etmektedir. Ciinkii bir kisinin hayatinda yaptig1 is ve ailesi
olmak tizere oOnemli iki tane alan mevcuttur. Bu iki alanda rol
beklentilerindeki uyumsuzluk¢alisma alaninin ve 6zel hayatiolumsuz
etkilediginden catismaya neden olabilmektedir (Netemeyer vd., 1996).1s-
aile catigmasi literatlirdeki incelenmis ayr1 bir g¢alisma konusu olarak
degerlendirilmektedir  ancak  kisaca Ozetleyecek  olursak is-aile
catismasindaki en belirgin 6zelliginden bir tanesi bu ¢atismanin iki yonlii
olmasidir. Is-aile catismasi yapilmakta olan isin ailenin &niinde yer almasi
ile ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Aile-ig catismasi ise tamolarak ters ac¢idan
ailenin igin Oniinde yer almasindan kaynaklanmaktadir (Duxburry ve
Higgins, 1994).0Ortaya konan arastirmalar neticesinde bu catigmalarda 6ne
¢ikan kisim galisma alani yani is olmaktadir. Bu duruma bagli olarak isin

aileyi etkilemesi ailenin isi etkilemesinden daha fazla oldugu tespit
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edilmistir(Hughes ve Galinsky, 1994).

CYK bakimindan yayilma etkisi tekraren g6z Oniinde
bulunduruldugunda, insan yasamimin herhangi bir kisminda olusan
memnuniyetin hayatin diger kisimlarinida etkiledigi bilinen bir gergektir.
Bireylerin is hayatlarmin iyi olmasi halindedzelhayatida diger hayatida iyi
olacaktir. Bu nedenlegalisma ortami ve 6zel hayat dengesinde ortaya ¢ikan
problemlerin  asgariye  ¢ekilmesi  agisindan  CYK  bireylerleve
toplumlaoldukea yakindan ilgilidir(Auster, 1996).

Ayn1 anda baz1 ¢alismalarin sonuglar1 degerlendirildiginde, huzurlu
ailelerin ig tatmininin daha yiiksek kariyer basarilart ile simetriklik
gosterdigi bilinmektedir (Burke, 1988). Konuyla alakali
literatiirebakildiginda is-aile catismasinin is sartlar1 ile baglantili oldugu
goriilmektedir. Is kosullar1 kolayhigini kaybettikge yasanilmamas: pekte
kolay olmayan is-aile catismasinin derecesi de c¢ogaltmaktadir (Burke,
1986).
1.5.7.1s Hayatinin Sosyal Alam

Bir arastirmaya gore CYK’nin pozitif agidan orgiitsel baglilik ile bir
simetrikligi tespit edilmistir (Sirgy vd., 2001). Orgiitsel sadakat ifadesi,
orgiitsel amag ve kiymetlere kars1 oldukga giiclii bir inanma ve kabullenme,
kurumun faydasina olacak sekilde bir gayret gostermeye her an hazirda
olma durumu ve orgiitiin isgoreni olarak siirekliligini devam ettirmek igin
kuvvetli bir arzu seklinde ii¢ etkenden olusacagi varsayimina dayanir.
Isgoren isgdrdugu isletme bakimindan is hayatinda Kaliteyi farkettiginde,
isletme hakkindaki diisiinceleri daha olumlu olmakta ve bu pozitif yaklasimi
isletmeye sadakat olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Porter vd., 1974).

CYK’deki yayilma etkisi kuramina goére, i memnuniyetinin ve ya
memnuniyetsizligini gosteren is ve is disinda ki hayat arasinda pozitif iliski
hayatin diger tiim kisimlarimi da etki altina almakta ve hayatta tatmini ve

tatminsizligi birlikte ortaya koymaktadir (Cervinka, 1993). Gayretinin
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karsiligini alan, isgordugu isletmede diisiincelerine deger gosterilen, idari
konularda yaptig1 ¢alisma ile alakali s6z hakki taninan, isgordiigu isletmede
devamli kendini ve becerilerini gelistirme firsat1 bulan isgorenler yaptiklari
isten duyduklar1 haz ve memnuniyetleri nedeniyle is tatmini yasayarak
calisma yasam Kkalitelerini yukseltmektedirler. Calisma yasam Kkalitesi
yerinde olan isgoren ise kendisini kurumla biitiinlestirmekte ve kuruma
sadakat duyup, kurum menfaatleri agisindan isini ve sorumluluklarini yerine
getirirken zevk alma egiliminde olurlar (Cervinka, 1993).

1.5.8.Yetecek Kadar ve AdilUcretlendirme

CYK’neilk derecede etki eden en Onemli faktér birgok
arastirmactyagore isgorenin ortaya koydugu gayreti karsiliginda isletmeden
almis oldugu maaslar seklinde tarif edilmektedir. Maas yonetimi agisindan
isgorenlerin doyum duygularinin olumlu veya olumsuz ydnde deger
kazanmas1 en degisken durumdur. Maaglar igsgorenler agisindan ¢ok dnemli
bir konu oldugu gibi isletmeler agisindanda oldukga kritik bir husustur.
Isletme iginde ki iicretlendirme sisteminin dogrudan planlamasi ve plan
asamasinda isgoren katilmininda olmasi1 den geli ve adilbir iicret
taksimatininolusturulmasi anlamini tasimaktadir(Ataay, 1988).

Isgorenin gerek kendi isgordiigii isletme icinde gerekse ayni
sektorde faaliyet gosteren diger isletmelerde 6zellikle kendisinden daha az
becerikli ve daha az egitim seviyesine sahip ayni isi yapan isgorenlerin
maaglarina kiyasla kendi maaglarinin daha az oldugunu biliyor olmasi
isgorenin i3 doyumunu olumsuz yonde etki edeceginden dolay: is yasami

kalitesinide negatif yonde etki altina alacaktir (imamoglu vd., 2004).
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2. BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE ISTEN AYRILMA NIYETI

KAVRAMLARINA GENEL YAKLASIM

Ikinci boliimde iki farkli konu bashigi ele alanmistir. Bunlardan
birincisi Duygusal Emek Kavrami ikincisi ise Isten Ayrilma Niyeti
Kavramidir. Duygusal Emek Kavramu ile ilgili olarak farkli aragtirmacilarin
degisik gorisleri ile Hochschild, Ashforth ve Humphrey, Morris ve
Feldman ile Grandey tarafindan ortaya konulan yaklagimlara yer verilmistir.
Bunun yanisira duygusal emegin onemine deginilerek duygusal emegin
boyutlarida ayrica ifade edilmistir.isten Ayrilma Niyeti Kavram ile ilgili
olarak ise yine farkli arastirmacilarin degerlendirmelerine yer verilmis
ayrica isten ayrilma niyetinin onciilleride asagida siralanmistir.

2.1. Duygusal Emek Kavramm

1800’1l yillardan itibaren en ¢ok arastirmanin yapildigi konulardan
birisi olan duygu kavrami insanin varolusuyla birlikte ortaya ¢iktig1 ifade
edilmektedir. insan hayatinin en 6nemli unsurlarindan birisi olan duygunun
anlasilmak istenmesi tabi bir durumdur. Duygu olgusunun insan hayatindaki
degerine ragmen kurumsal hayat séz konusu oldugunda bu konunun ¢ok
fazla ihmal edildigi ayrica klasik orgiit diislincesinin yaygin oldugu zaman
diliminde tiizerinde pek fazla durulmadigi bilinmektedir (Leventhal ve
Scherer, 1987).

Fiziksel, psikolojik, sosyolojik ve kiiltiirel ¢ok fazla faktoriin
etkiledigi karmasik bir alan olmakla birlikte literatiirde duygu kavrami
hakkinda bir¢ok tanim mevcuttur. Genel haliyle ifade edilecek olursa,
“Bireyin duygularinda ve diisiincelerinde olusan bir harekettir” (Barutgugil,
2002).

Orgiitii tam bir rasyonalist yaklasimla yapilandirmaya calisan
Taylor, isgorenide kurumun diger sahip oldugu varliklari gibi etkili ve
verimli kullanmanin yontemlerini ifade ederken, insanin psiko-sosyal bir

varlik oldugu gergegini 6nemsememistir. Daha sonra davranis¢i yaklagimla
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bu durum degisiklik géstermis ve isgérenin kurumdaki varliginin, hisleriyle
beraber degerlendirilemsine baslanilmistir. Boylece isletmelerde akilcilikla
ayni  seviyede duygularinda oOnemsendigi bir zaman dilimine
baslanmistir.Giinlimiizde son haliyle sevgi, mutluluk, {izlintii, korku,ofke,
utanma, gurur, hayranlik, kiskang¢lik, alinma, panik, kendini iistiin hissetme,
hirs, sefkat, minnet gibi duygularin hissedildigi ve ifade edildigicalisma
alanlar1 olusturulmustur (Seger, 2005).

Miisteriye arkadasca ve dostca yaklagim gostermenin hizmet
kalitesinde onemli bir yere sahip oldugu (Grandey vd., 2005), olduk¢a fazla
meslek grubunda ve ozelliklede hizmet sektoriinde genel kabul goéren
yaklagimdir. Rutin olmayan isler ile ¢ok uzun siire etkilesimi gerektiren
islerde (Diefendorff vd., 2005) miisteri ¢esitliligi ve etkilesim siklig1 6zelligi
tagiyan islerde, isgorenin duygularin1 kontrol altinda tutmasi ve miisteriye
kars1 segecegi en uygunduygulari sergilemesi misteri tatmini agisindan
onemlidir. Ozellikle pozitif duygusal ifadelerin kullanilmasi, pozitif
iliskilerin devam ettirilmesi, negatif duygusal yaklasimlarin bastirilmasi ve
miisteri doyumukonulariolduk¢a onemli degerlendirilmektedir (Grandey,
2000).

Miisterilerin, hizmet alimi esnasinda iliskilerde kars1 taraf gibi
diisinmesi veya ilgilenen konularim ve duygusal ihtiyaglarin bir
sonucuolarak duygusal emek, agik veya gizli sekilde, hizmet edenlere bir
sorumluluk olarak yiiklenmis olabilir (Panagopoulou vd., 2006). Bu yiizden
Ozellikle hizmet isletmelerinde hizmeti alanlara verilebilecek en miikemmel
hizmeti verebilmek, duygularin iyibir sekilde yonetimi ile miimkiin
olabilecektir (Sengiil, 2009).

Orgiitlerde ~ duygulara iliskin modern arastirmalar, Atlie
RussellHochschild tarafindan 1983 yilinda duygusal emek konusuyla ilgili
yazdigi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” baslikli

makalesindeki, Delta Havayollarinda c¢alisan hostes ve kabin amirlerini
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konu edinen bir arastirmayla start almistir (Chu, 2002). Daha sonra ise, bu
konuylaalakali Blake E.Ashforth ve Ronald H.Humphrey , AJ.Morris ve
D.C.Feldmanve Alicia A.Grandey gibi arastirmacilar tarafindandort farkl
bakis agis1 ortaya konulmusturr. Bu bakis agilarinin tamami, duygusal emek
kavramini degisik boyut ve etkenlerle incelmisler bu alanda literatiiriin
zenginlesmesine imkan vermislerdir. Bazi durumlarda kendile arasinda
celigkili yaklagimlar bulunuyorsada ortaya konan dort yaklagim bugiin bilim
cevreleri tarafindan kabul gdérmiistiir. Bu dort yaklasim asagida detaylh
olarak verilmistir.

2.1.1. Hochschild (1983) Yaklasim

Duygusal emek, Is roliinin devami olarak herkes tarafindan
gozlemlenebilir ve istenilen yiiz ve beden dillerini kullanarak duygularin en
iyi sekilde kullanimidir (Hochschild, 1983).Hochschild bir¢ok meslek
grubunun insanlarin duygularini yonetirken daha 6ncesinde ortaya konmus
kurallara gore miisterilere sunulmasi gerektigini ifade etmistir. Bu
meslekleri uygulayanlarin duygulari, is hayatlarmin olduk¢a 6nemli bir
pargasini kapsamakta ve ortaya koyduklart duygusal emek, calisma
alanlarindaki performanslarimi1 direk olarak etkileyen bir etken seklinde
goriilmektedir (Smith ve Gray, 2001).

Giinlimiiz yasantisinda duygusal emegin konu edilmesinin altinda
yatan neden, isgorenlerin duygu yonetimlerinin kendi kontrollerinden
cikartilarak bazi kurallara bagl hareket ediliyor olmasi ve kisilerin ¢alisma
alanlarinda ortaya koyduklar1 emegin 6nemli bir boliimiiniin duygulariyla
alakali olmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993).Hochschild’e goreherkes
tarafindan gozlemlenebilen beden dili ortaya koyabilmek i¢in duygularin
kontrol altina alinmasi ve ona gore yonetilmesi gerektigiileri siiriilmektedir.
Ozelliklede hizmet sektdriinde, duygusal emek konusunun énemi hergegen
gin giderek c¢ogalmaktadir. Bu esasa gore miisteri memnuniyetini

cogaltmada isletmede isgoren kisilerin duygularini ifade etmesi ve
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karsisindaki kisiyi pozitif olarak etki altina alabilmesi iizerinde oldukga
fazla durulmasi gerekmektedir (Grandey, 2000).

Hochschild(1983), hizmet soktoriindeki isgérenlerin  sunduklari
hizmet karsiliginda ticret alirlarken, miisterilere karsi en olumluyaklasimlari
ortaya koyup, olumsuz davranislari ise gizlemekte ve yaptigi isin
gerektirdigi sekilde yaklasim sergilerken aslinda rol yaptiklarimi ifade
etmektedir. Olumlu ve olumsuz olarak degerlendirilen yaklasimlar
isletmeler tarafindan“Duygusal Yaklasim Kaideleri” (Emotional Display
Rules) ile belirtilmistir. Isgdrenlerin bu duygusal yaklasim kaidelerini
sunduklart esnada kendi duygularini kontrol altinada tutmalari
beklenmektedir (Smith ve Gray, 2001).Bu kontrolleri Hochschild iki sekilde
degerlendirmistir. Birincisi, “Yiizeysel Davranma” (Surface Action), diye
tarif edilen duygunun igsellestirmeden sadece verilecek tepkinin
ayarlanmasidir. Ikincisi, “Derinlemesine Diisiinerek Davranma” (Deep
Action), isgorenin o an i¢in kendisinin hissettigi duyguyu degerlendirip
yeniden disiinerek sergilemekle sorumlu oldugu duyguyu bizzatihi
yasamasi yada samimi yaklasim sergilemesini saglayan duygu kontrolidiir.
Yiizeysel yaklasimda kisiler karsisindaki kisinin dis goriinlimiine Onem
verirken, derinlemesine yaklasimda kisiler karsisindaki kisinin igsel
diisiincelerini harekete gegirmeyi saglarlar (Grandey, 2000).

Hochschildin aragitirmasinda ilk elde ettigi bulgu duygusal emegin
sonuglartyla ilgilidir. Miisteri ile karst karsiya kalindiginda, isgorenlerin
ruhsal durumalirinin hangi durumda olursa olsun, miisteriye kars1 herzaman
pozitif bir yaklasim icerisinde olma sorumlulugu, bireylerde ya
hissetmedikleri duygular1 sergilemek veya i¢inde bulunduklart duygular
icten hissedebilmek igin gayret igerisinde olma mecburiyetini ortaya
koymaktadir (Smith ve Gray, 2001).

Hochschilde gore ozellikle yiizeysel yaklasim sergileme soncunda

hissedilen duygu ile sergilenen duygu arasinda farkli bir durumun ortaya
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¢ikmasinin, “Duygusal Celiski’nin meydana gelmesine neden oldugunun ve
neticelerinin olumsuz olarak daha fazla belirgin oldugunu ifade etmistir
(Kruml ve Geddes, 2000).

Yipratict sonuglarin oldugu boyle bir neticeyi hochschild,ugus ekibi
ve bilet gisesi iygorenleri ile yaptig1 bir ¢aligma ile kanitlamistir. Arastirma
neticesine gore, isletmelerin isgorenlere ticretleri karsiliginda gerekli
duygusal davranis kaidelerini uygulama mecburiyeti getirmis olmalari,
isgorenlerin duygular1 iizerinde denetleme silirecinin baglamasina imkan
tammmistir. Bu tarzdaki denetim isgorenler iizerinde hissetmedikleri
duygular1 adeta hissediyormus gibi yaparak duygulari ilizerinde gayret
icerisinde  olmalarina neden olmustur. Bu gayret neticesinde
isgorenlerdekuvvetli bas agrilarinin meydana geldigi ve ise gelmeme
durumlarinin  ¢ogaldigr tespit edilmistir (Hochschild, 1983).Ayrica,
isgorenlerin yakin ¢evresindeki insanlara yakisiksiz ifadelerde bulunduklari
goriilmistiir. Bu haliyle, isgorenlerin duygusalsdylemlerinin yalnizca
isletmenin mali neticelerine pozitif katki saglamasi ilizerine odaklanan
isletmelerin, isgorenlerin hissettikleri duygular1 {izerindeki gayretlerini
degerlemeye almadiklari tespit edilmistir (Kruml ve Geddes, 2000).

Duygusal emek ile ilgili literatiire hochschild’in (1983) bir bagka
katkis1 ise degisik mesleklerin duygusal emek kullanma seviyelerine gore
smiflandiran ¢alismasindan ¢ikan neticelerdir. Bu arastirmanin neticesinde
duygusal emek gereksinimi duyan degisik mesleklerin ¢ etkeninin
oldugunu ortaya koymustur. Birincisi, duygusal emek sunan
isgorenlerininsanlarla yiiz yiize yada sozli iletisim kuruyor olmalari;
ikincisi bu islerdeki isgdrenlerin karsisindaki insanin duygularini etkilemek
mecburiyetinde olmasi, T{clincilisii isepatronlarin isgdrenlerin duygusal
yaklasimlar1 {izerinde denetim yapiyor olmalaridir (Wharton, 1993).

Bu calisma neticesinde Hochschild (1983), meslekleri duygusal

emek ihtiyag hissedilenler ve duygusal emek ihtiya¢c hissedilmeyenler
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seklinde smmiflandirmustir. Is yaparken duygusal emek sunulmasi ihtiyaci
hissedilen mesleklerin ¢ogunlukla bayanlar tarafindan tercih edildigini,
bunun nedeninin ise bayanlarin duygu yonetimini erkeklere gore daha iyi
yapabildiklerinden kaynaklandigini ifade etmistir. Bu kistaslara gore
duygusal emek ihtiyac1 hissedilen alt1 farkli meslek grubu mevcuttur (Oz,
2007):

a) Doktorlar, avukatlar, (serbest meslek sahipleri)

b) idareci ve yoneticiler,

c) Pazarlamacilar,

d) Memurlar,

e) Cocuk bakicilari,(ev hizmetlerinde bulunanlar)

f) Ozel hizmetliler (garsonlar).

Yukarda smiflandirilan meslek grublart disindaki diger meslek
grublarmin duygusal emek sergileme gereksinimi olmadigini ifade etmistir
(Hochschild, 1983) Bu ifadeye gore diger bazi arastirmacilar elestirilerde
bulunmus getirilen elestirilere gore ise, mesleklerin duygusal emek ihtiyaci
gerektiren ve gerektirmeyen olarak iki gruba ayrilmis olmasi, duygusal
emek ihtiyaci gereken her meslek grubunun ayni diizeyde duygu aligverisi
icerecegi gibi bir anlam ¢ikacagi sonucu elde edilmistir. Fakat her isin farkli
seviyelerde duygu aligverisi gerektirebilecegi, duygusal emek ihtiyaci
gereken bu meslek gruplarmin da kendi iglerinde emek diizeylerine gore
katagorize edilmesi gerektigi belirtilmistir (Gosserand, 2003).

Hochschild tarafindan ileri siiriilen duygusal emegin negatif
neticelerinin nedeninin duygusal emektenmi kaynaklandigin1 yada duygusal
emek gereksinimi hissetmeyen farkli mesleklerde de benzer negatif
neticelerin gergeklesip gerceklesmedigini anlamaya calisilmistir (Wharton,
1993). Bu ¢alismasinda Wharton katilimecilarin %64 tinii Hochschild'in tarif
ettigi meslek smiflarindan segmis ve kalan % 36’simida bu meslek

sinflarinin disindaki mesleklerden tercih etmistir (Wharton,
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1993).Hochschild meslekleri bu sekilde siiflandirmanin duygusal emegin
kapsaminin anlagilir olabilmesi i¢in esas olarak kabul edilmesi gerekliligini
ve sonraki arastirmalarla duygusal emege degisik tanmimlar ve
derecelendirmeler bulunabilecegini ifade ederek elestirilere cevap vermistir
(Grandey, 1999).

2.1.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklasim

Duygusal emek, “Insanlara hizmet sunarken, isletme tarafindan istenilen
duygularin  sergilenmesi  yansitilmasidir”  (Ashforth  ve Humphrey,
1993).Hochschild’in yaklasimindan farkli olan bu yaklagim, yaklasimin
altinda duran duygulari degil, direk olarak yaklasimin kendisi ile
ilgilenmistir.Bunun acidan isin disaridan goriilebilen ve karsisindaki kisi
icin 6nemli olan boliimii davraniglardir. Ashforth ve Humphrey (1993)
yaklagimina gore, duygusal emek kavrami, Oncelikle kisilerin
duygusalsunumlarinin,yapilan hizmetin kalitesi lizerinde kuvvetli bir etkiye
sahip oldugu is gruplarinda 6nemli olmasidir (Pugh, 2001).

Ashforth ve Humphreyhizmet sektorii agisindan duygusal emegin
Oonemini dort etkene bagh gérmdstiir. Birincisi, bir isletmede insanlarla
iletisim halinde olan ¢alisan, Orgiitle miisteriler arasinda bir nevi koprii
gorevi gormektedir. Yani calisanlar isletmeyi dig diinyaya karsi temsil
edebilme sorumlulugunu iistlenmislerdir.Ikincisi, hizmet faaliyetleri genel
olarak hizmeti sunanla mii steri arasinda yliz yiize iletisimi icermektedir.
Yukarida da ifade edildigi gibi duygusal emek ihtiyaci duyulan isler,
insanlarla birebir yiiz yiize veya sozlii olarak iletisimi gerekli kilan
islerdir.Uciinciisii, hizmet siireci, insanlarinda bu siirecin bir parcasi
olmalar1 sebebbiyle belli olmayan bir siiregtir. Hizmeti veren ile alan
arasindaki  iligki  hareketli ve degisklik gosteren bir  yapiy1
olusturur.Dordiinciisii ise hizmet sektoriinde miisterilere sunulan seylerin
cogunlukla soyut degerlerler olmalari; bu yiizden de hizmet kalitesi

Ol¢limiiniin ve misteriler tarafindan degerlendirilmesinin olduk¢a zor
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olmasidir. Bu dort faktor hizmet ¢alisanlarinin miisteri iliskilerinde neden
belirli kurallar dahilinde davranmalar 1 ve duygusal emek sarf etmeleri
gerektigini aciklamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emegin kisilerde bir tiir izlenim meydana getirme
oldugunu ifade eden goriise gore izlenim olusturma, “Bir bireyindiger
kisiler tarafindan Kkendisi ile ilgili disiincelerini yonlendirme veya
degistirme eylemleri” (Grandey, 1999) olarak tanimlanmaktadir.izlenim
olusturulurken bireyler diger kisilerin kendileri hakkinda olumlu
disiinmelerini  arzu eder ve bu nedenlede insanlar tarafindan
pozitfidegerlendirilecek davraniglar sergilerler. Duygusal emegin bir tiir
izlenim olusturabilme sanati olarak ifade edilmesinin nedeni, insanlarla
etkilesim esnasinda duygusal emegin miisterinin hizmet ile 1ilgili
diistincelerini pozitif hale getirmek i¢in hizmet iggorenlerinin kendilerini ve
duygularint kontrol etme gayreti olarak gostermesinden kaynaklanmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey (1993) benzer yaklasimla, c¢alisanlarin
duygular iizerindeki bu ¢abay1 Hochschild’in (1983) tanimina dayandirarak
duygusal emek davraniglar1 (ylizeysel ve derinlemesine davranarak)
oldugunu gostermektedirler.

Yiizeysel davranig, duygusuzluk anlamina gelmez, gercekte
hissedilen bir duygunun 6rnegin bunalma gibi, farkli sekilde gosterilmesi
anlamina gelir. Bu anlamda yiizeysel davranis, sozel ve sozel olmayan
ifadeleri, dikkatli ayarlamamiz1 igerir. Oysa derin davranig, gostermeyi
istedigimiz davraniglar1 hissedereksergilemek anlamina gelir. (Ashforth ve
Humphrey, 1993).

Bunlara ilaveten, isgorenlerin davranis kurallarini devamli tekrar
ediyor olmalari, bu davranislarin aliskanlik haline gelmesine neden
olabilecegi dusiincesiyle duygusal emegin az ya da hig ¢aba gerektirmeyen

davraniglart da igerdigini iddia etmislerdir. Bu iki tiir davranis tiirtine ek
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olarak Ashforth ve Humphrey (1993) figlincii bir ¢esit olarak samimi
duygularin gosterilmesini eklemislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emek’in neticelerine iliskin yargilari, Hochschild’in
(1983) yaklagimindan bazi farkliliklar gostermektedir. Duygusal emegin
neticelerinin duruma gére hem pozitif hemde negatif olabilme ihtimalinin
oldugunu ifade etmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89).Duygusal
emek, isletmenin istedigi duygularin sergilenmesi oldugundan, isgorenlerin
bu yaklasimlar sergilemesiyle isletmenin istedigi davranislar kazanilmakta
ve boylelikle is etkinligi ¢ogalmaktadir. Is etkinligininnegatif etkilendigi
durum ise, miisterinin ongoriilemeyen istekleri nedeniyle isletmenin yerinde
oldugunu zannettigi verilen hizmetin, miisterilerce memnuniyet verici
sekilde degerlendirilmemesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emegin hizmet calisanlari bakimindan sonuglari bazen
olumlu bazen olumsuz yonde olmaktadir. Olumlu sonug olarak, hizmet
caliganlarinin isletmenin ortaya koydugu kaidelere kendilerine has
yaklagimlar sergileyerek uymalariolarak gosterilmektedir. Bdylelikle
davranis kaidelerini kendi durumlarina gore adapte ederek kendi
kendileriini ifade etme yeteneklerini gelistirebildikleri sdylenmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Olumsuz sonug olarak ise, isletmeninortaya
koydugu kaidelere tabi olabilmek i¢in hissedilmeyen duygular1 sergilemek
mecburiyetinde kalmis olmalari, isgoérenlerde duygusal ¢elis kinin ortaya
¢ikmasina neden oldugu goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humpihrey (1993), Hochschild’den (1983) farkli
olarak,duygusal emek literatiirline kazandirdiklar1  iki Onemli katkisi
olmustur: Bunlardan birincisi, duygusal emegi goriilebilen yaklagimlar
tizerine odaklan:larak izah etmeye calismalar1 olmustur. Onlara gore,
isletmeninyapilmasimi istedigi duygusal davranig kaidelerine uygulama
sirasinda gosterilmesi gerekli ti¢ farkli duygusal emek yaklasimi gereklidir.
(Diefendorff ve Gosserand, 2003).
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Ikincisi ise, isgorenlerden istenen igten yaklasimlarin gériiliiyor
olmasi agisindan bu iggorenlerin duygusal yaklasim kaideleri ile ne dlglide
benimsediginin anlasilmasi gerekliliginin savunulmasi: olmustur. Sosyal
kimlik (social identity) varsayimma dayanarak duygusal emegin hizmet
isgoreninin is neticelerine etkisinde, benimsemenin sarthi degisken olarak
gorev istlenecegini belirlemislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Kisi, kendisini igletmenin ortaya koydugu davranis kaideleri ile ne
derece Oziimseyebiliyorsa, o derece igten davranabilecektir. Ciinkii
Oziimsedigi kaidelere istekli bir sekilde oldugu gibi davranarak uyma
eyilimi gosterecektir. Calisan ne O6l¢iide oldugu gibi davranrsa duygusal
emegin birey iizerinde olusan olumusz etkisinin o denli azalisa gegecegini
iddia etmektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emegin fonksiyonel yonlerine Ornek olarak duygusal
davranig kaidelerine riayet etmenin bireyleringayretlerinicogalttigini ve
yeterlilik duygularini gelistirdigi ifade edilmistir (Ashforth ve Humphrey,
1993).  Ciinkii  duygusal  davramig  kaideleriinsan iliskilerini
oncesindekurgulayabilir hale getirmekte ve boylece iliski esnasinda
yasanabilecek problemleri engellemektedir. Sonugta insanlarla iletisimin
gelistirilmesine,ve bdyleceinsan iliskileri performansina katkida bulunulmus
olunur.

Ashforth ve Humphrey’in (1993), yaklasimi agisindan duygusal
davranig kaideleri, ¢alisanlarin ¢alisma ortamindaki yaklasimlarini her ne
kadar kisithyorsada yinede onlara biraz serbest davranma yetkisi
tanimaktadir. Bu haled bireylerin c¢alisma iliski lerine kendileriyle alakali
bir seyleride dahil edebilmelerine imkan vererek kendilerini kolay ifade
edebilme yeteneklerini gelistirmelerinde katki saglamaktadir. Tiim bu pozitif
yonlerinin yaninda arastirmacilar duygusal emegin isgorenler bakimindan
baz1 negatif neticelerinin olabilecegini sdylemislerdir (Ashforth ve

Humphrey, 1993).
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Ashforth ve Humphrey (1993) de aynen Hochchild’in (1983) ifade
ettigi sekilde, ortaya konulan ve igsellestirilen duygular aras indaki
celiskinin  olusturdugu duygusal uyumsuzluk {izerine egilmislerdir.
Bireylerin i¢inde bulundugu bu uyumsuzlugun bir zaman sonra kendi
yaklagimlarini sahte sekilde nitelemelerine, ayn1 zamanda ikiyiizlii kisilige
sahip oldugklar diisiincesine kapilmalarina, bu durumunda kisinin 6z giiven
eksilmesi, stres vb. neticeler olusturacagin ileri siirmiislerdir (Ashforth ve
Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey’in (1993) yakla siminda birtakim eksiklik ve
anlagilamayan boliimler mevcuttur. Birinci sirada, duygusal emegin
gbzlenebilen yaklagimlar oldugunu savunurlarken bu yaklasimlarin ne
sekilde degerlendirilecegini bir taslak iizerinde ayrintili bir sekilde ag
tklamamisglardir. Sadece igten yaklagsmanin gozlendigi iizerine egilmisler
ancak ne sekilde gozlenebilecegi hususunda bir bilgi vermemislerdir (Oz,
2007).

ikinci eksiklik ve anlagilamayan yonii, duygusal emegin ii¢ faktorii
(yiizeysel, derinlemesine ve samimi duygularin sergilenmesi) ile
iligkilendirdikleri degiskenleri (gorev etkinligi, 6z saygi1 ve kendi kendini
ifade etmek gibi) bir arastirma ile karsilastirmamalari ve savunduklari
neticelerin  olusup  olugsmayacagi yoniliyle bir diislince ortaya
koymamaktadirlar. Bu tablo ise baska arastirmacilarin bu teoriyi kendi
calismalarinda yer vermelerini gii¢ hale getirmistir (Oz, 2007).

2.1.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi

Duygusal emek, bireyler arasindaki calisma siirecinde isletmenin
istedigi duygular sergilemede zorunlu olan gayret, planlama ve kontroldiir
(Morris ve Feldman, 1996a).

Morris ve Feldman hizmet sektorlerindeki gelisimin, isletmeler arasi
rekabete etki ettigini, miisterilere sergilenen hizmet kalitesiyle ilgili olarak

daha ¢ok gayret gosterilir vaziyete gelinmesine sebep oldgunu sdylemistir.
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Insanlarin hizmetin kalitesiyle ilgili degerlemeleri biiyiik 6lciide isletme
isgorenlerinin ne sekilde davranis sergiledikleri ile ilgili olmaktadir. Isletme
isgorenlerinin dis diinyaya karis yaklasimlarim1 kontrol etme gayretindeki
¢ogalmada bu nedenden meydana gelmektedir (Grandey, 2000).

Glniimiizde o6zellikle hizmet sektoriinda isgdrenlerin ortaya
koydugu caligmalarin biiyiik bir boliimiinii isletme tarafindan tespit edilen
duygusal davranis kaidelerinin uygulanmasi olusturur (Morris ve Feldman,
1996a).

Morris ve Feldman yaklasiminda o6zellikle takip edilen husus,
isgorenlerin igletmenin tespit ettigi duygusal davranis kaidelerini
uygulamada gdstermis olduklar1 gayrettir. Fakat Ashforth ve Humphrey’in
ifade ettigi yaklasimin aksine, isletme tarafindan uygulanmasi istenen her
cesit duygu i¢in belirli bir oranda gayretin olmasi gerekliligi
diisiiniilmektedir (Oz, 2007).

Tiim duygusal emek etkinlikleri i¢in belirlenen bir seviyede gayret
gereklidir. Clinkii biitiin yaklasimlarin asil gayesi isletmenin ortaya koydugu
duygusal davranis kaidelerini yerine getirmis olunmasidir. Ayrica duygusal
emek davraniglarini yiizeysel ve issel yaklasim veya oldugu gibi dogal bir
sekilde yaklasim g¢esitleri olarak arastirmak yerine duygusal emegin
boyutlart seklinde farkli degiskenlerin incelendigi goriilmistiir (Ashforth ve
Humphrey, 1993).

Duygularo andaki kosullara goére degisebilmekte ve bu yiizden
verilen duygusal emek diizeyinin de farklilik gosterecegi diistiniinlmektedir.
Duygusal emek boyutlar1 asagidaki sekilde katagorize edilmistir (Morris ve
Feldman, 1996a):

a) Duygunun yansitilisindaki siklik,

b) Tespit edilen duygusal davranis kaidelirine gosterilen dikkat,

c) Sergilenmesi gerekli duygularin gesitliligi

d) Duygusal ¢eliski
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Duygularin Yansitilisindaki Siklik: Yap ilan ¢alismanin ne siklikta

duygu yansitilmasini gerekli k 1ldigiyla ilgilidir. Bir igin yap 1s1 ne kadar sik
duygu yansitilmasimi gerekli kiliyorsa, isletmedeki duygusal davranis
kaidelerinin adetide o derece ¢ok olusacaktir (Diefendorff vd., 2005).

Yukarda belirtilen bu modele gore, duygusal davranis kaidelerinin
seffafligi, bu boyutun ilk onciillerindendir. Calisanlarin duygusal yaklagim
yansitmalarindaki sikliklari ve bu yaklagimlarin isletme performansi
bakimindan kaydettigi kiymet ne kadar ¢oksa, isletmenin seffaf olarak bir
sekilde sunulacak duygusal davranis kaidelerine hissedecegi gereksinimde o
oranda c¢ok olusacaktir. Buna bagli olarak davranig kaidelerinin seffaflig
duygusal davranis yansitilmasindaki siklikla ayn1i oranda degisiklik
gosterecektir (Morris ve Feldman, 1996a).

Onciillerden ikincisi ise denetimin ne kadar 6nemli oldugudur.
Arastirmacilara gore denetim siklifi duygusal davranis yansitilmasindaki
siklikla dogru orantilidir. Calisanlar ne Olgiide denetime tabi olurlarsa
sunmalar1 gerekli duygusal yaklasimlar1 yansitmaktan sakinma ihtimalleri o
oranda eksilecektir. Bir bagka onciillerden bir taneside cinsiyet etkenidir. Bu
modelde bayanlarin baylara gore olduk¢a fazla duygusal yaklasim
sergileyecegi ifade edilmistir (Hochschild, 1983; Schaubroeck ve Jones
2000; Morris ve  Feldman, 1996a). Gorev  monotonluguda
duygusalyaklasim yansitilmasindaki siklikla dogru orantili oldugu son
olarak ifade edilen onciildiir (Morris ve Feldman, 1996a).

Tespit Edilen Duygusal Davramis Kaidelerine  Gdsterilen

Dikkat:isletmelerde gereken davranig kaidelerine gosterilen dikkat
cogaldikca olumlu duyguyu ortaya koyabilmek i¢in gdosterilecek olan
psikolojik ve fiziksel gayrette cogalacaktir. Bu modele gore davranis
kaidelerine gosterilen dikkat iki husustan etkilenmektedir: Bunlardan
birincisi, duygularin gosterilme siiresi ikincisi duygularin ne kadar yogun

oldugudur. Duygusal yaklasimin siiresi, isgorenlerin  insanlarla
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iletisimlerinin ne siirede devam ettigi ile ilgilidir. Duygusal yaklagimin
yogunlugu ile anlatilmak istenense sunulmasi gerekli duygularin ne derece
onemil ve kuvvetli olduklariyla ilgilidir (Morris ve Feldman, 1996b).

Isgorenlerin insanlarla iletisim esnasinda ifade edecekleri duygu
yogunlugu ne kadar coksa ve ne kadar siiresi uzunsa kisisel tarz ve
yaklagimlarina o denli dikkat etmeleri beklenecektir. Bunun sonucunda ise
duygusal emek talebi ¢ogalacaktir. Kisa siireli bir miisteri gériismesinde
sunulan c¢abaaz seviyede olurken, siire uzadikg¢a gerekli duyguyu
yansitabilmek i¢in daha fazla ¢aba gosterilmesi gerekmektedir (Morris ve
Feldman, 1996b).

Buna benzer sekliyle miisteriye sergilenmesi gerekli duygular giig
kazandik¢a isgorenlerin kendilerini daha kaliteli ifade etmeleri
beklenecektir ve bu nedenle sergiledikleri duygusal emegin oranida
¢ogalacaktir. Bu yaklasimin boyutlari gorev monotonlugu ve hizmet
verilenin giiciidiir (Morris ve Feldman, 1996b). Bu modele gore, gerekli
davranig kaidelerine gosterilen dikkat ile gorev rutinligi ters orantilidir.
Ciinkii 1sin icra edilmesi esnasinda devamli olarak sergilenen ve
monotonlasan duygusal yaklasimlar s6z konusu oldugunda, isgérenin
yaklagimlarinin altindaki icgtenlikten daha fazla onem arzeden hizmetin
sergilenmesindeki hizdir (Morris ve Feldman, 1996a).

Hizmet verilenin giicii ile anlatilmak iseten sey kisiler arasinda
varolan sosyal statii durumlaridir. Arastirmacilara gore kisilerin, hizmet
verdikleri insanin sosyal statiisiine bagli,yaklagimlarinda farklilik olabilir.
Yani, hizmet verileni giicii ile gerekli yaklasim kaidelerine gosterilen dikkat
arasinda dogru orantil1 bir bag olusacaktir (Morris ve Feldman, 1996b).

Sergilenmesi Gerekli Duygularin Cesitliligi :Sergilenmesi gerekli

duygularin ¢esitliligi, insanlara sunulmas: gerekli duygularin farklilik
seviyesidir. Sergilenmesi gerekli duygularin gesitliligi de duygusal emekle

dogru orantili olarak gelismektedir. Yani calisanin isi geregi, yansitilmasi
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gerekli duygularin adedi ne kadar c¢oksa, duygulari ve yaklasimlar
tizerindeki denetimi o oranda ¢ok olacak ve bdylece daha ¢ok duygusal
emek ortaya koyacaktir (Morris ve Feldman, 1996b).

Bu modelle ilgili bilinen onciiller, hizmet verilenin giicii ve gérev
cesitliligidir. Arastirmacilara gore, hizmet verilen Kisi, giiglii biri oldugunda
ona karsi sunulacak duygular biiyiik ihtimalle pozitif olacak ve ¢ok fazla
cesitlilik icermeyecektir. Bu nedenle hizmet verilenin giicii ilesunulmasi
gerekli duygularin ¢esitliligi ters orantiya sahiptir (Morris ve Feldman,
1996D).

Bununla birlikte, bir igsgdrenin sorumlulugundaki islerinin ¢esitliligi
calisma ortaminda ortaya koymasi gereken duygu cesitliliginide
cogaltacaktir (Morris ve Feldman, 1996b).Ozellikle saglik sektdriinde
hizmet verenler ile alanlar arasindaki yiiz yiize ve bire bir iletigim
sonucunda kisilerin saglik calisanina karsi platonik duygusal davranislari
oldukga sik goriilmektedir. Bu nedenden dolay: saglik personelinin hastaya
yaklasmadan onunla ilgilendigini ifade edebilmesi olduk¢a zor bir
durumdur (Gray, 2008).

Duygusal Celiski:Calisanlarin sergilemek mecburiyetinde kaldig

duygusal davranisla ger¢ek hayatta hissettigi duygunun birbirlerinden
farklilik gostermesi halinde kisinin i¢inde bulundugu zor vaziyettir. Bu
modele gore kisiler gercek hisleriyle ayni olmayan duygulari sergilerken
daha fazla duygusal ¢aba harcarlar (Wharton, 1999).

Duygusal celiski birgok arastirmaci tarafindan duygusal emegin bir
sonucu olarak kabul edilmis ayn1 zamanda Morris ve Feldman (1996)
tarafindanda bu kavramin boyutlarindan biri olarak degerlendirilmistir.Bu
modelin o6nciillerinden birincisi miisterilerle kurulacak olan iletisimin
seklidir. Buna gore, bir igin yapisi geregi o iste ¢alisanlar insanlarla ne kadar
fazla yiiz yiize iletisime gegiyorlarsa duygusal celiski yasama ihtimalleri o

oranda fazla olacaktir. Ikinci 6nciil otonomidir. Arastirmacilar, isgdrenlerin
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kendilerinde bulunan otonomi seviyelerinin ¢ogalmasinin duygusal ¢eliskiyi
eksiltecegini ifade etmislerdir.Ugiincii 6nciil ise duygulanimdir. Kisilerin
pozitif yada negatif duygulanima sahip olmalari, duygusal celigki yasama
ihtimali iizerinde etkil olmaktadir. Ornek verecek olursak, pozitif olumlu
duygulannrma  sahip  kisiler, isleri  geregi  negatif  duygular
gostermekmecburiyetinde kaldiklar1 zamanlarda duygusal geliski yasama
ihtimalleri fazla olabilmektedir. Buna karsilik negatif duygulanima sahip
kislerden pozitif duygular gostermeleri istenildiginde de yine duygusal
celiski cogalmaktadir. Duygusal emek boyutlarini Orgiitsel ve bireysel
etkenler ile iliskilendirilen modeller asagida belirtilmistir (Morris ve
Feldman, 1996a):
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Sekil 2.1.Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Modeli (Onciiller,

Boyutlar,Sonuglar)

Davramis Kurallanmin Agikhigi

Duygusal davrams

Denetimin Derecesi gtisterimindeki
sikhk

Cinsiyet

Gorev Rutinligi

Davranis
kurallarina
glsterilen dikkat

Hizmet Sunulamin Giici

Tiikenmislik

Garev Cesitligi

Sergilenmesl
gereken
duygulann
cesitliligi

Yiiz yiize lletisim

Is Doyumu

Otonomi

Clumiu Duygulanim —
Duygusal Celiski

L L/ NN

Clumsuz Duygulanim

Eaynak: Mormis ve Feldman, 19%6a: 994,

Yukaridaki tablodaki bazi ifadeler yakindan incelendiginde;

Duygusal Davranis Kurallarinin Ac¢ikligi: Davranis kaidelerinin isgorenlere

ne denli aktarildign anlami tasimaktadir. Isletme tarafindan davranis

kaideleri ne denli agikga isgorenlere aktarilma gayreti varsa, isgorenlerin

duygular: iizerindeki denetimlerininde o derece ¢ogalacagi goriilmektedir.

Duygu kontroliiniin ¢ogalmasi, oOrgiitiin istedigi duygularin sergilenme

seviyesini artiracaktir. Bu nedenle duygusalemek ile pozitif iligkili

degerlendirilmektedir.
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Davramislarin_izlenebilme Rahathgi: Isgdrenlerin duygularini sunduklari

zamanlariinidareciler ~ tarafindan ne Olclide  kontrol  edildigidir.
Idarecilertarafindan kontrol yapildikca, isgdrenlerin duygularini kontrol
etme gayretleri baska bir ifadeylei duygusal emekleri ¢ogalmaktadir (Oz,
2007).

Cinsiyet:Bayanlar ile baylar arasindaki duygusal emek seviyelerinde
farkliliklar vardir (Schaubroeck ve Jones, 2000). Bayanlarin duygularini
ifade etme becerileri baylara gore daha fazladir (Morris ve Feldman,
1996a). Bu nedenle, bayanlarin duygusal emek yaklasimlar1 baylardan daha
fazla olmustur. Dogu ve bati kiiltiirlerinde yiizyillardir devam edegelen bir
diisiinceye gore kadinin yardim eden ve koruyan yonii agir basmistir. Bu
diisiinceden yola cikilarak duygusal emek ile ilgili arastirmalar hemsireler
tizerinde yapilmaya ¢alisildigindan bu meslek grubundaki duygusal emek
kavrami popiilerligini kalic1 hale gelmistir (Bolton, 2001).

Gorev Rutinligi: Calisanlarin yapacaklar1 ve yaptiklari isi ne kadar tekrar

edecekleri ile ilgilidir. Devamli ayni yaklagimlarin sergilendigi bir ¢alisma
ortaminda isgorenler rutinlik kazanmis bazi kalipsal yaklagimlar sergilerler.
Bu haliyle isletme tarafindan her yaklasim belirlenmims olmaktadir.
Belirlenmis yada rutin hale gelmis yaklagimlar, isgérenlerde duygu
denetimini fazlalastiracagi i¢in gorev rutinligi ve duygusal emek arasinda
pozitif bir iliski vardir (Oz, 2007).

Bu model farkli bir arastirma ile test edilmis, duygusal emegin dort
boyutunun da duygusal doyumsuzluk ile olumlu yoénde ilgili oldugu tespit
edilmis yalnizca duygusal geliskinin is doyumu ile ters yondebaglantisini
tespit etmislerdir. Buna gore, duygusal emek boyutlarmin tamam
cogaldik¢a duygusal doyumsuzluk seviyesi artmakta yalnizca duygusal
celiski ¢ogaldik¢a is doyumu azalmaktadir (Morris ve Feldman, 1997).

Morris ve Feldman tarafindan ortaya konan duygusal emek ve

yaklagimlarina bazi elestiriler olabilir. Ust tarafta anlamlar1 verilmeye
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calisgilan duygusal emek boyutlari, duygusal emegi anlatmak yerine bu
kavrama isaret eden Onciiller olarak anlasilmaktadir (Kruml ve Geddes,
2000).

Morris ve Feldman tarafindan ortaya konanmodelde duygusal emek
boyutlar1 ve tanimlarinda yer verilen ¢aba, planlama ve kontrolii tam olarak
anlatamamaktadir. Ornegin, “Tespit edilen davramis kaidelerine dikka
degiskenini ifade ederken bu tanimi duygusal emekyaklasimiolarak
belirtmisler ancakderecelendirilebilecek yada gozlenebilecek her hangi bir
yaklasimdan s6z etmemislerdir (Gosserand, 2003; Grandey, 1999).

2.1.4. Grandey (1999) Yaklasim

Duygusal emek konusunda yeni bir bagka degerlendirmede Grandey
(1999) tarafindan ortaya konulmustur. Duygusal emek; hem duygularin hem
de davraniglarin orgiit amaclarina hizmet edecek sekilde diizenlenmesidir
(Grandey, 1999).

Duygusal emegin ger¢ek anlamda kavramsallastirilmasi, daha
onceki biitiin yaklagimlarin bir senteziyle olusabilecektir. Modelin birinci
onciilii daha 6nceki yaklagimlarin bir birlesimi niteligini tasiyor olmasidir.
Ikinci onciilii ise duygu diizenlemesi kavrammin modelin igine alinmasidir
(Grandey, 2000).

Grandey (1999), li¢ yaklasimin duygusal emek teorisine katkisini su
sekilde 6zetlemistir: Hochschild'in duygusal emek tarifinde anlattigi “Insan
etkilesimi” duygusal emegin olusmasina firsat tantyan bir unsurdur. Cilinkii
calisanlar miisteri etkilesimi silirecinde duygusal emek sarf ederler. Bu
yiizden Hochschild (1983) miisteri etkilesimi sirasindaki siire¢ iizerinde
durmaktadir. Ashforth ve Humphrey’in (1993) odaklan—dig1 “Gdozlenebilen
davraniglar” kurumun bu davraniglart nasil Olcebilecegi ile ilgilidir.
Calisanlar davraniglarinin = kurum tarafindan gozlendigini anladikga
duygusal emege ihtiya¢ duymaktadirlar. Cilinkii duygusal emek, isletmenin

tespit ettigi duygularin miisterilere yansitilmasi igin ¢alisanlarin verdikleri
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cabadir. Bu ¢aba sonucunda orgiitler, arzu edilen duygularin yansitildigini
anlayabilmek i¢in gozlenebilen davraniglara odaklanmaktadirlar. Bu
ylizden, “Gozlenebilen davraniglar” duygusal emegin tiiketilme
nedeniolarak degerlendirilmektedir (Gosserand, 2003).

Morris ve Feldman’nin (1996), “Duygusal c¢eliski” ifadesi ise
duygusal emegin calisanlarda yarattigi durumu vurgulamaktadir. Duygusal
celigki, bir siire¢ degil; sonuctur. Sadece o anki durumu yansitmaktadir. Bu
yiizden, duygusal emegin calisanlar iizerinde yarattigr bu olumsuz sonucu
engellemede Orgiitiin - bir katkisinin  olabilecegi  diistiniilmemektedir
.Grandey (1999), duygusal emek siirecini anlamaya ¢aligsmaktadir. Ona gore
duygusal emek, bir isleyis seklinde goriilmesi halinde, isleyisteki her
asaminin titiz incelenmesiyle isgérenlerin kurumsal ve kisisel neticelerini
pozitif hale getirmek imkani1 olacaktir. Bu nedenle, Grandey duygusal emegi
psikoloji literatiiriinde bir isleyis olarak yer alan “Duygu ayar1” konusu ile
birlikte degerlendirerek, duygusal emegin daha genis bakis acisiyla
anlasilmasina katki saglamigtir (Gosserand, 2003).

Duygusal emek kavrami ile ilgili olarak farkli degerlendirilme
nedeni olan bir husus bu emek ¢esidinin devaml tek tarafli bir gizlenmeyi
ifade ettigi seklindeki diigiincedir. Bu nedenden dolayr duygusal emek,
devamli surettei giiliiciik dagitmay1 ifade etmemektedir. Bundan daha farkli
olarak kavram, duygularin diizenlenmesi konusunu ifade etmektedir (Man
ve Oz, 2009).

Duygu Ayari., “Bireylerin ne tiir duygularini ne zaman ve ne sekilde
yansitmasi ile ilgili olarak kisinin yapmis oldugu duygu ayarlamalaridir”
(Grandey, 1999).Bu yoniiyle, duygularin aniden diisiinmeden bir anda ifade
edilmesi yeri ne, bireylerin ortamlarina gore ne tir bir duyguyu
hissedecegini Oncesinde algilaylp hissetmek {izerinde oldugu duyguda
farklilik yapabilme tercihinde bulunabilecegi gibi bizatihi hissettigi duygu

tizerinde de diizenlemeler yapabilecegi de ifade etmektedir (Gross, 1998).
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Duygu ayari, duygusal emek kavraminda yer bulan duygusal
davranig kurallarina uyulmas 1 agisindan ihtiya¢ duyulan bir isleyis olarak
degerlendirilmektedir. Duygu ayarlama isleyisi, girdi-¢iktt (input-output)
iliskisine bagli olarak degerlendirilmektedir (Gross, 1998). Bu tanima gore,
kisileredis g¢evreden gelen uyaricilara girdi; bu uyaricilara duygular ile
gosterilen tepkisel davranisa ise c¢ikti denilmektedir. Girdi, duygunun
olusmasindan Onceki zamani ifade ederken ¢ikti, duygunun ortaya
¢ikmasiyla beraber devamindaki siireci anlatmaktadir. Bu nedenle, duygu
ayarlama siireci girdi-gikti ya da uyarici-tepki Ozelliklerine gore
ikisiniftadegerlendirilmektedir. Ilki “Onciil-Odakli” ayarlama, ikincisi
“Tepki-Odakli Ayarlamadir” (Gross, 1998).

Onciil-odakl1 ayarlama, girdi (uyarict) iizerindeki ayarlama
yanikarsilasilacak duygunun olusmasindan 6nce yapilan ayarlama c¢esididir.
Tepki-odakli ayarlama, ¢ikt1 (tepki) tizerindeki ayarlama yani duyguyu
bizzat yasadiktan sonra yapilan ayarlama tiiriidiir (Gross, 1998).

Onciil-odakli ayarlama, bireylerin durum ve olaylar {izerindeki
etkisine ve Onlemine odaklanirken, tepki-odakli ayarlama, Onlem
alinamayan durumlar sonucunda yasanan duygularin disa vurum iizerindeki
etkisini vurgulamaktadir. Onciil-odakl1 ayarlama kendiiginde dort adimdan
(Gross, 1998) olugmaktadir:

a) Ortam1 Se¢gme

b) Ortami Degistirme

¢) Dikkatini Farkli Yone Cevirme

d) Bilissel Degisim

Gross, bu, dort adimli siireci soyle agiklamaktad 1r. Bireyler ilk
olarak hangi ortama girecekleri konusunda bir se¢cim (ortami se¢me)
yaparlar. Ortam secildikten sonra, o ortamin yaratabilecegi istenmeyen
duygu durumunda ortamla ilgili bazi degisiklik (ortami degistirme)
tercihinde bulunurlar (Gross, 1998).
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Mevcut ortam ¢ok fazla farkli bakis agilan yaratabilir, birey bu bakis
acilarindan birine yonelir (dikkatini farkli yone g¢evirme). Ortam segilip
tizerinde uygun degisiklikler yapilip bu durumdan istenen bir bakis agisina
odaklandiktan sonra, o anki durum hala kiside olumsuz duygular
hissettiriyor olabilir. Bu yiizden son adimda, kisi yogunlastigi bakis
acisindan bir mana ¢ ikararak (biligsel degisim) duygularin1 eyleme gegirir
(Gross, 1998).

Asagida bu dort adimin tanimlar1 6rnekler verilerek agiklanmistir:

a) Ortami1 Se¢me (Situation Selection): Belirli duygular yaratacagi
bilinen ortam veya durumlara yanagmak ya da bu ortamlardan kaginmaktir.
Ornegin, her tedavi i¢in geldiginde bagiran bir hastasindan kaginmak igin
hemsirenin odasindan ¢ikmamasi gibi. Ya da moralini diizeltici is arkadasi
ile daha fazla vakit gegirmek istemek ise ortama yanasmaktir (Gross, 1998).

b) Ortami1 Degistirme (Situation Modification): Belli duygular
yaratacag1 bilinen ortam iizerinde degisiklik yapmaktir. Ornegin, bir hasta
ile yliz yiize gorlstiigiinde olumsuzluklar yasad igim bilen bir saglik
calisaninin, bu hasta ile yiiz yiize iletisim yerine arkadasindan yardim
isteyerek ortami terk etmesidir (Glomb ve Tews, 2004).

c) Dikkatini Farkli Yone Cevirme (Attention Deployment): Olumlu
duygular cagristiran olaylari aklina getirerek dikkatini o anda olusabilecek
duygudan uzaklastirmaktir. Ornegin, sevilmeyen bir miisteri ile
karsilastirildiginda calis ma arkadagimnm o kisiye taktigi lakabi hatirlayarak
keyiflenmek gibi (Lord ve Kanfer, 2002).

d) Bilissel Degisim (Cognitive Change): Belli duygular1 yaratacagi
bilinen ortam1 yeniden gozden gecirerek, durumu farkli algilamaya
calismaktir. Ornegin, stres yaratan bir ortamin esasinda heyecan veren bir
ortam oldugunu diisiinerek stresin yaratacagi olumsuz duygunun olugmasini
engellemek gibi (Gross, 1998).

Tepki-odakli ayarlama ise, ¢ 1kt inin yani tepkinin ayarlanmas 1dir ve
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tek baslik altinda toplanarak “Tepkiyi hafifletmek” (response modulation)
seklinde isimlendirilmektedir (Grandey, 1999). Tepkiyi hafifletmek, kisinin
belli bir duygu sonucunda verecegi tepkiyi gizlemesi ya da bast irmasidir.
Ornegin, sinirlendiginiz bir miisteriye karsi nazik olmak ve sinirlendiginizi
gostermemek gibi.

Grandey (1999), bu iki ¢esitAyarlama isleyisini, duygusal emek
varsayiminda Hochschild’in (1983) ifade ettigi “Yiizeysel davranma” ve
“Derinlemesine diisiinerek davranma” tanimlarina karsilik olarak gostererek
duygusal emegin 6nciil ve sonuglarini irdelemektedir (Grandey, 2000).

Asagida, duygu ayarlama siireclerinin (6nciil-odakli ve tepki-odakli
ayarlama) hangi duygusal emek kavramlar ina karsilik olarak gosterildigi a¢
iklan- maktadir (Oz, 2007):

Onciil-odakl1 ayarlama isleyisi igerisinde yer alan, “Dikkatini Farkli
Yone Cevirme” ve “Bilissel Degisim”, isgorenlerin mevcut sahip olduklar
pozisyonu ve 0 ani tekrarendegerlendirip diisiindiikten sonra harekete gecip
kendilerini, insanlara kars1 sergilenmesi gereken duyguyu bizatihi yasamaya
tesvik etmeleridir. Duygusal emek teorisinde yer alan “Derinlemesine
Diisiinerek Davranma” kavramina karsilik gelmektedir (Grandey, 1999).

Derinlemesine diislinerek davranmanin en énemli 6zelligi, yansitilan
duygunun samimi ve igten olmasidir. “Ortami Se¢cme” ve “Ortami
Degistirme”, oOnciil-odakli ayarlama siirecinde yer almasina ragmen
duygusal emek teorisindeki “Derinlemesine Diisiinerek Davranma”ya
karsilik gosterilmemektedir. Bunun sebebi, ortami se¢me ve ortami
degistirme adimlarinin hizmet calisanlar1 icin gegerli adimlar olarak
goriilmemesindendir (Gross, 1998).

Tepki-odakli ayarlama, olaylara miidahale degil, tepki veya
davraniga miidahaledir ve duygusal emek teorisindeki “Yiizeysel
Davranma” kavramina karsilik gelmektedir (Grandey, 2000). Hizmet
calisan1 hissetmedigi bir duyguyu hissedermis gibi yaparak miisteriye
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yansitir. Grandey (1999), tarafindan duygusal emek ile ilgili yapilan bir
pilot ¢alismada hizmet ¢alisanlar1 su ifadeyi kullanmiglardir: “Ho slanmad
1gim bir miisteri geldiginde kibar ve anlayisliymis gibi olmam gerekir”. Bu
ifadeden de anlasilabildigi gibi, calisanlar icten davranmamakta, kibarmis
ya da anlayisliymus gibi yapmaktadirlar (Oz, 2007).

Grandey’in (1999), modelinin duygusal emek teorisine bir¢ok
katkis1 olmustur. Birincisi, yiizeysel ve derinlemesine davranmayi bir isleyis
seklinde ele almis ve buiki tiir davranmanin siire¢lerindeki farkliliklar 1
detayl bir sekilde agiklamistir. Bu iki davranis seklinin birbirinden farkli iki
davranma tiirii olarak vurgulanmasi, duygusal emegin neticelerininyalnizca
negatif degil, pozitifte olabilecegini belirtmistir. Ikincisi, duygusal emegi
duygu ayarlama siireci ile birlikte ele almasi, bu emegin duygu ayarlama
stratejileri 6 grenilerek isgorenlerin is neticelerinin pozitif olarak
degistirilebilecegini gostermistir (Gosserand, 2003).

Grandey’in (1999), diger ili¢ yaklasimin degiskenlerini bir araya
getirerek olusturdugu model, Sekil 2.2.”de gosterilmistir.
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Sekil 2.2. Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Etkilegun Beklentiler: Bireye Etkileri
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Kaynak: Grandey, 2000.

Grandey (1999), duygusal emegin Onciilleri olarak hizmet
calisaninin miisteri ile birebir etkilesim 6zelliklerini almistir. Bu sekilde ele
almasinin sebebi, Hochschild’in (1983), duygusal emek ihtiyac1 yaratan
mesleklerin ti¢ 6zelligine dayandirmak istemesindendir. Birincisi, duygusal
emek gosteren iggdrenlerin insanlar ile yiiz yiize ya da telefonda etkilesim
icine girmeleri, ikincisi bu isgorenlerin insanlarin duygularini g6z 6niinde
bulundurmalar1 ve Ttgiinciisii, kurumun bu isgoérenlerin insanlar ile
gerceklestirdigi aktiviteleri tizerindedenetimleri olmasidir.Grandey (1999),
bu ii¢ 6zelligi “Etkilesim Ozellikleri” bashig1 altinda toplamustir. Miisteriler
ile ¢alisanlarin girdigi etkilesim yap 1sim1 belirten siklik, cesitlilik ve siire,
duygusal emek ihtiyact olusturan calismalarin  ilk  6zelligine

karsilikgelmektedir. Etkilesim sikligi, calisanlar in ne siklikta miisteriler ile
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etkilesime girdi—gini ifade eder. Etkilesimin siiresi ve ¢esitliligi ise Morris
ve Feldman’nin (1996) da modellerinde yer alan etkilesim o6zellikleridir.
Siire, ¢alisanlarin ne kadar zaman zarfinda miisteriye hizmet verdiklerini
ifade ederken, ¢esitlilik miisteriye sergilenen duygularin ne derece farklilik
gdsterdigini ifade etmektedir (Oz, 2007).

Hochschild’in (1983) taniminda yer alan duygusal emek ihtiyact
yaratan islerin ikinci ve tgilincii 6zellikleri kurumlarin ¢alisanlarindan
beklentilerini  kapsamaktadir. Miisterilerin  duygularint  géz Oniinde
bulundurmak (ikinci 6zellik) ve bu siire¢ zarfinda Orgiitiin calisanlarin
davraniglari iizerindeki kontrolleri (iiglincii 6zellik), Grandey’e (1999) gore,
duygusal davranis kurallarim tarif etmektedir. Duygusal davranis kurallar
da orgiitiin ¢alisanlara hangi davranislarin uygun ve hangilerinin uygun
olmad igim gostererek ¢alisanlarin duygu ve davranislarina belli standartlar
koymalar1 zaten ikinci ve {giincli 6zelligini tarif etmektedir. Boylelikle,
etkilesim oOzellikleri duygusal emek davraniglar inin Onciilleri olarak
Grandey’in (1999) modelinde yer almaktadir.

Hochschild (1983), duygusal emegi tanimlarken bu emegin orgiitler
icin olumlu sonuglar dogurdugunu; fakat ayni zamanda isgorenler icin
negatifneticeler teskil ettigini belirtmistir. Bu ylizden Grandey (1999),
duygusal emek davranislarinin neticelerinikisisel ve kurumsal sonuclar
olarak iki baslik altinda toparlamistir. Boylelikle duygusal emegin
neticelerinin gercekten orgiit i¢in olumlu ve galisanlar i¢in olumsuz olup
olmad igim anlamaya calismistir. Ayn1 zamanda bir amaci da duygusal
emek davraniglarmin her iki tiriiniin de olumsuz sonuglarinin olup
olmadigini incelemektir (Oz, 2007).

Grandey, duygularin denetlenmesinin  olumlu veya olumsuz
sonug¢—larinin olugsmasini etkileyen 6nemli bir etken olarak orgiitiin ortamini
gormektedir. Bu ylizden oOrgiit ortamini duygusal emek ve neticeleri

arasinda sarth degisken olarak almistir. Ona gore, 6rgiitiin ortami isgdrenleri
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ne dlgiide destekleyici olursa, ¢alisanlar in duygusal emek davranig lar inin
negatif bireysel ve kurumsal sonuglar 1 da o kadar azalacaktir.Grandey,
orgiit ortamini idareci ve c¢alisma arkadasi destegi olarak iki bashiga
ayirmaktadir. Kisi pozitif ve 1limli bir ortamda calisirsa, miisteriler
ileyasadigr zor durumlarda yoneticisinden ve c¢aligma arkadaslarindan
destek gorecegini bilerek daha az olumsuz duygu yasacag diistiniilmektedir
(Grandey, 1999).

Grandey (1999), gelistirdigi modelini test ettigi doktora tez
calismasinda farkli birtakim sonuglar bulmustur. Etkilesim 6zellikleri
baslig1 altinda topladigi degiskenlerin igerisinden sadece davranig kurallar
ile duygusal emek arasinda anlamli iligski bulmus; siklik, stire ve cesitlilik
degiskenleri ile bir iliski bulamamistir (Grandey, 1999).

Duygusal emegin kisisel sonuglar ile iliskisinde ise, yiizeysel
davranmay 1 tiikkenmislik, isten ayrilma niyeti ve duygusal yabanc 1lagma ile
olumlu; is tatmini ile olumsuz iliskili bulmustur. Derinlemesine
davranmanin bireysel i§ sonuglari ile herhangi bir baglantisini bulamamustir.
Fakat orgiitsel is sonucu olarak alinan miisteri hizmet performansi ile
derinlemesine davranma arasinda olumlu, yiizeysel davranma ile olumsuz
bir iliski oldugu anlagilmistir. Bunun sebebini, derinlemesine davranmanin
samimi olarak algilanmasi ile agiklamistir (Grandey, 1999).

Samimiyet Ol¢limii, calisanlarin misteri ile iligkilerini ¢alisma
arkadaslarinin ~ degerlendirmesiyle yap 1ilmistir. Boylece, yiizeysel
davranmanin sonuglarinin beklendigi gibi hem birey hem de orgiit icin
olumsuz oldugu bulunmustur. Derinlemesine davranmanin ise bireysel
sonuclart  nasil  etkiledigi anlasilamamistir. Buna sebep olarak
Grandey,arastirmaya katilanlarin tiimiiniin ayni1 1§ yerinden secilmesiyle
ilgili olabilecegini ifade etmistir (Grandey, 1999).

Duygusal emek ve duygu ayarlama kavramlar1 daha Once

bahsedildigi gibi hizmet ¢alisanlarinin miisteri ile bire bir etkilesime girdigi
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sire icinde kulland 181 teknikleri igermektedir. Yukarida anlatilan
yaklasimlar, duygusal emek teorisi ile ilgilenen arastirmacilara temel teskil
ederek farkli 6nciil ve sonuglar ile incelenmis, bunlara etki edebilecek sartl
degiskenlerin rolleri arastirilmistir.

Duygusal emek ile ilgili arastirmalarin 6ncelikle degindigi konu
basligi, kisilerin istenilen duygulari sergilerkenne cesit isleyislerden
gectigini kavramaktir (Diefendorff vd., 2005). Bu yiizden duygusal emegi,
Grandey modelinde yer alan duygu ayarlamasi ile agiklamak, c¢alisanlarin
davraniglarinin sebeplerini anlamak icin yol gosterici bir nitelik tasiyarak
literatiir i¢indeki arastirmalarda bulunan farkli agiklamalarin daha detayli
anlasilabilmesini saglayacaktir.

Yukarida ifade edilen yaklasimlarda duygusal emek ile ilgili
gelistirilen farkli model ve tamimlamalara yer verilmistir. Bu dort
yaklasimdaki ortak nokta, duygusal emegin Orgiitiinortaya koydugu
duygusal davranis kaidelerine uyulmasi agisindan ortaya ¢iktigininin iddia
edilmesidir. Asagida oncelikle duygusal emek Onciilleri olarak duygusal
davranig kurallar1 ve miisteri etkilesim beklentileri irdelenip daha sonra
duygusal emek boyutlari ile iliskisi incelenecektir.

2.2. Duygusal Emegin Onemi

Bireylerle yiiz yiize iletisim kurmay: gerekli kilan hemen hemen her
meslek grubu veya oOrgiit pozisyonunda, karsi kisiye sergilenmesi gerekli
duygular1 ve yaklasimlar1 belirleyen kaidelerin var oldugundan soz
edilebilir. Hizmet ¢alisanlarinin, misteri ile devamli birebir etkilesim iginde
bulunmalar1 bu iggdrenlerinsunduklari duygu ve yaklasimlarini 6nemli hale
getirmektedir (Diefendorff vd., 2005).

Miisteri ile konusma tarzlar1 veya onlara nasil ve ne kadar yakin
davrandiklar 1 dogrudan kurumun miisteri memnuniyeti, liriin satiglar1 gibi
sonuclarini etkilemektedir. Bu yiizden bir¢cok kurum, ¢alisanlarin miisteriye

ne tip duygular gostermesi gerektigini duygusal davranis kurallar1 ile ifade
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etmektedirler (Diefendorff ve Gosserand, 2000). Duygusal davranis
kurallari, is yerinde uygun duygu gosterimlerini standardize eden kurallard
1ir ve duygusal davranis kaideleri “Belirli is ortamlarinda hangi duygularin
uygun olup, hangilerinin uygun olmayacagina standart teskil eden davranig
kaliplar1” olarak tanimlanmaktadir (Diefendorff vd., 2005).

Duygusal davranig kaideleri, isgorenlerin i¢ sistemleri yerine
davraniglarini isaret ederek miisterilerin, idarecilerin ve is arkadaslarinin bu
davraniglar1 rahat¢a gozlemleyebilmesini saglamaktadir. Boylece, orgiit
tarafindanbelirlenen bu davranig kurallarina uyulup uyulmadig: da kolayca
anlasilabilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal  davramig  kaideleri, kurumdan  kurumadegisiklik
gosterebilir. Yani her kurum, kendi yapisina uygun olarak degisik davranis
kaideleri hazirlar vebunlardan istifade eder. Bu tabi bir durumdur. Ancak,
kurum i¢inde bu kaidelerin olusmasi hem kurumsal ve mesleki normlardan
hem de toplumsal kiiltiirden tam anlamiyla bagimsiz olarak gerceklesmez.
Asil olarak bu normlardan etkilenir ve onlarin bir devami gibidirler
(Diefendorff ve Gosserand, 2000).

Toplum kiiltiiriiyle ters diisen davranig kaidelerinin geneldekurum
icin islevsel olmayan neticeler doguracagi soylenebilir. Mc Donald’s
sirketinin Moskova’da agtigi subede yasanan olaylar buna 6rnek olarak
verilebilir: Sirket, isgorenlere klasik bat 1 normlarma uygun hizmet
anlayisin1 6gretmis ve miisterilerle iletisimleri sirasinda giiliimsemelerini
istemigtir. Ancak bu norm Rus Kkiiltiiriinde var olmadigi icin miisteriler
tarafindan hos karsilanmamis; hatta bazilar1 kendileriyle alay edildigi
hissine kapilmiglardir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal davranig kaideleri, kurum tarafindan seffaf bir sekilde
belirlenmemis de olabilir. Kurum iginde payla silan informal normlar
seklinde de olabilir. Gosterilmesi beklenen davranis sekillerinin agikga

belirlenmedigi  boyle durumlarda, isgorenlergdstermeleri  gereken
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davraniglar konusunda degisik anlayislar iginde olabilirler (Diefendorff
vd.,2005).0Ornegin, iilkemizde bircok firmada “Miisteri velinimetimizdir”
anlayis1 hakimdir. Is gérenlerden miisterilere hizmet sunarken bu temel
prensibi goéz oOniinde bulundurmalar1 istenir. Miisterinin nasil memnun
edilecegi ise biiyiik oranda hizmet sunanin sorumluluguna birakilmaktadir.
Eger isgorenyaptig1 isde tecrilbbe ve yetenek sahibi ise bu durum sorun
yaratmayabilir. Ancakdurum bunun tersi ise veya soz konusu olan, belirli
bir hizmet standardi tutturulmasi1 gereken biiyiik bir isletmeyse, davranis
kurallarina bu kadar genis bir sinir belirlemek olumlu sonug vermeyebilir.

Duygusal davranis kurallarinin, c¢alisanlara {i¢ yolla ogretilip
benimseti- lebilecegi savunulmaktadir: Birincisi ise alim siire¢lerinde, aday
kisiye igin gerektirdigi davranis ve duygu normlar anlatildiktan sonra bu
normlara uyup uyamayacagi sorularak verilen cevaba gore se¢im yap
1lmasiyla olabilmektedir. ikinci olarak ise alinan kisilerin ise uyumlar1 yani
sosyallesme siireclerinde verilen egitimler sirasinda, belirlenen duygusal
davranig kurallarinin 6gretilmesidir. Son olarak, calisanlara is siirecleri
sirasinda yoneticisi tarafindan uygun davraniglara verilecek 6diil ve uygun
olmayan davranislara verilecek cezalar ile bu kurallarin benimsenerek
korunmasini saglamaktir (Gosserand, 2003).

Arastirmacilar  duygusal davranig kurallarinin  meslege gore
nasilfarklilagabilecegini incelemis ve {ii¢ tlir duygusal davranis kural
oldugunu bulmuslardir:

1) Birlestirici (integrative) kurallar

2) Ayirt edici (differentiating) kurallar.

3) Bastirici (suppression) kurallar.

Bu kurallar, kars1 taraftakilere herhangi bir duygunun
yansitilmamasim, tarafsiz olma durumunu igermektedir (Montgomery vd.,
2005).

Bugiine kadar yapilan arastirmalar, duygusal davranis kurallarinin
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genelde sadece birlestirici boyutu ilizerinde durmus ve bu boyutu olumlu
duygular1 yansitan kurallar (kibar ve arkadasca olmak ya da gililimsemek
gibi) ve olumsuz duygularin miisteriye yansitilmamasim saglayan kurallar
olarak 6l¢miislerdir (Diefendorff ve Richard, 2003).

Birlestirici davranis kurallarinin miisteride olumlu duygular yaratma
ama—cindan bagka, yansitilan bu duygularin samimi ve i¢ten olmasinin
gerektigi devurgulanmistir. Samimi ve igten davranmak miisterilerin hizmet
calisanina giiveninin artmasina yol agmaktadir. Bunun yaninda, yapmacik
olmadan ger¢ek duygularini yansitan hizmet g¢alisan1 da kendi iginde
duygusal ¢eliski (hissettigi duygu ile yansittigi duygu arasindaki fark)
yasamayacagindan, samimi davranmanin sonuclarinin olumlu oldugu
arastirmalarla kanitlanmistir (Smith ve Gray, 2001).

Hizmet verilen kisilerin stresli ve iizgiin oldugu durumlarda onlari
yatistirmak, sakinlestirmek, glivenini kazanmak, gerektiginde arkadasca ve
sempatik duygularin ifade edilmesi i¢in kisa konugmalar yaparak
giilimsemek, onlar1 anladigini belirtmek ve kompliman yapmak gibi bir
gereksinim doguyorsa, olumlu duygularin gosterilmesi geregi vardir ve bu
i1s bir duygu isidir.Hizmet veren kisi, hos olmayan bir durumla 6rnegin,
tiksindirici veya bezdirici bir durumla karsilagtiginda kizginligin1 ve
Ofkesini gizlemesi; korku yaratan bir durumla karsilastiginda veya kendisine
karst tehditkar davranmildiginda bu korkusunu gizlemesi gerekiyorsa;
olumsuz duygularin gizlenmesini gerektiren bir is yapiliyor demektir ve
yaptig1 isi yine duygusal emek olarak degerlendirmek miimkiindiir
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 17-18).

Diger taraftan duygusal emek siirecinde, calisanlarda duygusal
celigkinin ortaya ¢ikmasi oldukca sik karsilasilan bir durumdur. Bireyin
gercek hisleri ile sergilemek zorunda kaldigi duygular arasindaki
farkliliktan kaynaklanan catisma demek olan duygusal celiski, ¢alisma
hayatinda karsilasilan énemli bir stres kaynagidir (Oz, 2007).
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Baz1 yazarlar duygusal celiskiyi, duygusal emek siirecinde ortaya
cikan ka¢ milmaz bir durum olarak tanimlamakta ve bunun caligsanlar 1
olumsuz etkiledigini 6ne stirmekle birlikte, her ¢alisanda tilkenmeye veya
yipranmaya neden olmad igim belirtmektedirler (Van Dijk ve Brown,
2006). Duygusal davranmig kurallari ile ilgili diger bir konu da, duygusal
davranig kurallarmin kapsam ve ce sitliliginin farklilagmasidir. Yap ilan
arastirmalarla farkliligi yaratan faktorler olarak, mesleki normlar
(occupational norms) (Ashforth ve Humphrey, 1993: 108-109), goreve bagh
talepler (task demands) ve calisanin kisilik 6zelliklerindeki farkliliklar
olarak bulunmustur (Diefendorff ve Richard, 2003).

Calisanlarin anlama ve algilamalarinda da farklilik yaratan bu
faktorler isin icine girdigi icin, Orgiitlerin duygusal davranis kurallar mi
caliganlarina en net sekilde Ogretebilmesi geregi ortaya c¢ikmistir
(Diefendorff ve Gosserand, 2003: 950). Eger duygusal davranis kurallari
genel bir ifade ile anlatilarak 6gretilmeye calisilirsa, bu faktorlerin etkisiyle
calisanlar bir¢ok farkli davranisin uygun oldugunudiisiinebilecek ve
davraniglarda bir standart olusturulamamis olacaktir. Fakat kurallar belirgin
bir sekilde ya da duruma o6zel ornekler verilerek calisanlara anlat ildigi
takdirde, calisanlarin Orgiitiin  istedigi gibi davraniglar1  sergileme
potansiyelleri ylikselecek ve standart davraniglar olusturulabilecektir
(Diefendorff ve Gosserand, 2003).

2.3. Duygusal Emek Kavraminin Boyutlari

Duygusal Emek Kavraminin Boyutlar1 {i¢ ana baglkta ele

alinmistir.Bunlar Yiizeysel Davranig, Derin Davranis ve Duygularin Dogal

Yolla ifadesi seklinde asagida belirtilmektedir.
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2.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis (surface acting), gercekte var olmayan,
hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi gosterilmesidir. Bireylerin,
gergek hislerini degistirmedikleri halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek
beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis bigimi seklinde tanimlanabilir
(Grandey, 2000). Yiizeysel davranig, calisanlarin is ortaminda disariya
yansitmakta olduklarindan farkli duygular hissediyor olmalar1 halinde
ortaya ¢ikan davranig tiiriidiir. Burada birey, gostermek zorunda oldugu
davranisa odaklanir ve ger¢ek duygularini disariya belli etmemeye ¢aligir.
Baska bir ifadeyle yiizeysel davranista, ¢alisanlarin ger¢ek duygularini degil
yalnizca davraniglarini degistirmeleri s6z konusudur ve bunu da orgiitiin
kurallarina uyarak islerini korumak adina yaparlar (Yang ve Chang, 2008).

Yiizeysel davranis, genellikle olumsuz duygular1 bastirip davraniga
dokmemek veya olumlu duygular igerisindeymis gibi davranmaya
calismakla ilgilidir. Ciinkii calisanlardan genelde beklenen miisterilere karsi
olumlu tavirlar sergilemeleridir. Ornegin, personelin kétii bir ruh halinde
olmasina ragmen, miisteriyle etkilesimde bulundugunda giiliimseme taklidi
yapmasi gibi. Burada yapilmak istenen, olumlu duygularin taklit edilmesi ve
olumlu bir goriintiiolusturularak  hissedilen olumsuz  duygularin
gizlenmesidir (Diefendorff vd., 2005).

Burada oOnemli nokta calisganin gergek duygulariyla sergiledigi
duygularin tamamen birbirinden farkli olmasidir. Birey sergiledigi duygular
1 gergekte hissetmez; yalnizca “Gyleymis gibi” davranir. Duygusal emek
davranig1 gerektiren islerde calisanlar tarafindan sergilenmesi beklenen
davraniglar igsellestirilemedigi i¢in gercek duygular ile yasamis oldugu
catisma neticesinde duygusal uyumsuzluk meydana gelir (Glomb ve Tews,
2004).
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2.3.2. Derin Davranis

Derinlemesine davranista kisi gergek hislerini kendisinden beklenen
davraniglarla uyumlu hale getirmeye ¢alisir. Bagka bir ifadeyle bu davranis
tiirlinde birey, gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat hissetmeye
calismaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993).Personelin sadece fiziksel
ifadeleri degil, olumlu uygun duygular olusturmak i¢in gecmisteki neseli ve
1yl deneyimlerini de zihninde canlandirarak veya hatirlayarak hissettiklerini
sergiledikleri davraniglar da bu kapsamda ele alinir (Chu, 2002).
Derinlemesine davranisin yiizeysel davranistan farkli tarafi, bu yontemde
sadece davranislarin degil duygularin da davranis kurallarina uyumlu hale
getirilmesidir. Calisanin karsisindaki miisteriyle empati kurmasi, onu zor ve
agresif hale getiren ko sullar1 anlamaya calisarak olumlu duygularla
yaklagmasi derinlemesine davranistir denilebilir (Grandey, 2000).

Hochschild (1983), derinlemesine davranis gostermenin belli bash
iki yontemi oldugunu ifade etmistir: Birinci yontem, calisanin kendisini,
sergilemek durumunda oldugu duyguyu hissetmeye zorlamasidir. Burada
birey, herhangi bir duyguyu bastirmaya calisabilir. Ornegin, &fkesini
yenerek sakin davranmay1 basarabilir ya da gostermesi gereken duyguyu
gercekte de yasamak igin ¢aba sarf eder. Olumsuzluklara ragmen nesesini
kaybetmeyen insanlar buna Ornektir. Ikinci yontem ise kisilerin
kendilerinden gostermeleri beklenen duyguyu hissedebilmek i¢in aldiklar
egitimi ya da ge¢mis deneyimlerini kullanmalaridir. Ornegin, Hochschild’in
(1983) calismasinda, hosteslere, yolculari evlerinegelen birer konuk olarak
diisiiniip buna uygun davranmalar1 gerektiginin sdylendigi belirtilmistir.
Boylece bir hostes herhangi bir sorunla kar silastiginda, aldigi egitim
dogrultusunda misafir goziiyle gordiigii yolcuya dogru sekilde davranmakta
zorlanmaz. Ya da kotii duygular i¢indeki biri, gegmiste yasadigi mutlu bir
olay1 diistinerek i¢inde bulundugu ruh halini degistirebilir ve bu sekilde

miisteri iligkilerinde orgiitiin bekledigi standartlar1 saglayabilir (Hochschild,
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1983).

Derinlemesine davranista yiizeysel davranista oldugu gibi duygular
ve davranislar arasinda uyumsuzluk s6z konusu degildir. Derinlemesine
davranig sergilemede ise kisi duygu ve diisiincelerini kontrol altinda
tutmakta, Onceki deneyimlerinden de yararlanip olumlu duygular
cagristirarak, hayal ederek ve uygun olani segerek sadece fiziksel olarak
olumlu ifade takinmakla kalmayip duygularini olumlu olana dogru
yonlendirebilmektedir. (Chu, 2002).

2.3.3. Duygularin Dogal Yolla ifadesi

Dogal hissedilen duygular, duygularin dogal olarak ortaya
konulmasidir. Samimi davranis, ¢alisanlarin  yansitmak durumunda
olduklar1 duygular1 hali hazirda zaten hissediyor olmalar1 durumunda ortaya
cikan davramig tiiriidiir. Ashforth ve Humphrey (1993), bireylerin rol
gereklerini yerine getirmeleri i¢in her zaman rol yapmalar 1 gerekmedigini,
baz 1 durumlarda gercek duygular 1yla sergilemeleri gereken duygular in
birbirinin ayni1 olabilecegini ifade etmislerdir (Ashforth ve Humphrey,
1993).

Duygularin dogal yolla ifadesinde hizmet veren kisi, miisteriye karsi
rol yapmamakta, gergekten kendisi yardima hazir ve olumlu duygular iginde
oldugu i¢in bdyle olumlu davranmaktadir (Diefendorff vd., 2005: 352).
Ornegin, pediatri servisindeki bir hemsirenin rolii ele alindiginda; bu
hemsirenin, ¢ocuklar 1 seviyormus gibi yapmayip da gergekten ¢ocuklari
seven, onlara hosgorii ve sefkat ile yaklasan bir kisidir. Hemsirenin ise
uygun olan bu kisilik 6zelliginden dolayi, hem ¢alisma hayatindan daha
fazla doyum saglamasina, hem de o servisten hizmet alan ¢ocuklarin daha
fazla mutlu olmasina neden olacaktir (Gray ve Smith, 2009).

Ashforth ve Humphrey (1993), bu davranis tiirtinde kisinin ¢ok az
duygusal emek harcadigini ifade etmislerdir. Morris ve Feldman’a (1996)

gore ise kisi yansitmak zorunda oldugu duyguyu zaten hissediyor olsa bile,
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bu duyguyu orgiitiinistedigi davranislarla yansitabilmek igin yine de belli bir
miktar emek harcamak zorundadir (Morris ve Feldman, 1996a).Is goren
kendisinden beklenen duygu ile bir yakinlik hissediyorsa, bu duyguyu
sergilemek icin daha az ¢aba harcayacaktir. Ornegin satmakta oldugu iiriine
giivenen ve yararli oldugunu diislinen bir satis elemani daha az duygusal
emek harcayacaktir. Fakat uzun zamandir ilgilendigi bir hastasin1 kaybeden
bir hemsirenin notr duygular sergilemesi daha zor olacagindan daha fazla
duygusal emek sarf etmesi gerekecektir (Chu, 2002).

2.4. Isten Ayrilma Niyeti Ile Tlgili Degerlendirme

Orgiitlerin en 6nemli ve kritik kaynaklari, dinamik bir unsur olan
isgorenleridir (Ongori, 2007). Bu durumda orgiitler i¢in temel sorun sahasi,
insan kaynagimi yoOnetmenin oOtesinde, iste tutmak icin ¢esitli tedbirler
almaktir. Ciinkii rekabete dayali kosullarda, o6zellikle bilgi, tecriibe ve
yetenekleri ile deger yaratan igsgorenlere olan bagimlilik artmaktadir (Chen
vd., 2011).

Ustiin yetenekli personelin kaybedilmesinin, isletmelere ilave
maliyet ve kiilfet getirecegi bilinmektedir (Griffin ve Hepburn, 2005).
Orgiitlerin uzun doénemli basaris1 ve saglikli diizeni icin basta yiiksek
performanslhilar olmak iizere, ¢alisanlarin azami siirede Orgiitte tutulmasi
hayati 6nem tasimaktadir (McCulloch ve Turban, 2007).

Isletmelerde personel devir oram arttikga, isgdren degisim
maliyetleri de yiikselmektedir. Ozellikle goniillii olarak ayrilanlarm yerine
emek piyasasindan yeni personelin arastirilmasi, se¢imi, ise baslatilmasi,
egitimiyle birlikte gorevine uyum saglamasi zaman almakta ve ilave
Odenekleri beraberinde getirmektedir. Sayet ayrilan isgdren verimli ve
tecriibeli bir yapiya sahipse, ise alinan yeni ikame personelin ayni tecriibe
ve bilgi seviyesine erismesi de zaman almaktadir (Martin, 2011).

Yetenekli igsgorenlerin kaybini telafi i¢in ilave zaman ve maliyetin

yaninda, baska dezavantajlar da olusabilmektedir. Ornegin s6z konusu
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yetenekli isgdren, orgiitiinden ayrilmay1 miiteakip yine ayni sektorden baska
bir rakip firmada istihdam edilebilmektedir. Emek piyasasinda nadir olan
boyle bir yetenegi diger isletmelere kaptirmak, orgiitiin rekabet avantajini
yitirmesine neden olabilmektedir (Mbah ve lkemefuna, 2012). Ozellikle
yetismis ve yetenekli isglicii kaybi1 sonucu orgiitiin liretkenlik ve/veya
kalitesinde diislisler yasanmaktadir. Bodylece rekabet avantaji da
yitirilebilmektedir (Juhdi vd., 2013).

Isten ayrilma niyeti sonucunda gozlenen isi birakma vakalari kalan
personelin huzurunu kagirabilmekte, gidenlerin gorev yiikiinii digerlerinin
omzuna bindirerek is yilikiini arttirabilmekte, duygusal ve fiziksel
tikenmelere yol acgabilmekte, {iretkenligi azaltarak, maliyetleri
yiikseltebilmektedir. Bunun yaninda kurumdan bilgi sizintist1  gibi
istenmeyen olaylarla karsilasilabilinmektedir (El Akremi vd., 2014).

2.4.1. Isten Ayrilma Niyeti Kavram

Isten ayrilma niyeti/egilimi ve isten ayrilma davranisi uzun yillar
boyunca psikoloji, sosyoloji ve ekonomi alanindan bir¢ok arastirmacinin
ilgisini ¢ekmistir. Bu c¢aligsmalarda c¢esitli modeller gelistirilerek, isten
ayrilma siireci agiklanmaya ¢alisilmistir (Williams ve Hazer, 1986).Ciinkii
hem ayrilma diisiincesi, hem de ayrilma davranisi psikolojik, orgiitsel ve
ekonomik boyutlariyla bir¢ok birey ve kurulusu etkilemektedir. Bu yilizden
isten ayrilma niyetinin mimkiin oldugu kadar erkenden teshis edilmesi
gerekmektedir. Boylece orglit veya yonetimler, arzu etmedikleri personel
kayiplarinin oniline ge¢gme sansina sahip olabilmektedir (Perez, 2008).
Istenmeyen isten ayrilmalarin Oniine gegmenin yanminda, personeli iste
tutmanin da yollarmin sorgulanmasi, isletmelerin menfaatinedir (Cho vd.,
2009).

Nitekim isten ayrilma davranisi bireysel bir secenektir (Mobley vd.,
1979).Bireyler isten ayrilma kararimi verirken birgok etkeni ve kisisel

gerekcelerini analiz ederler (Ongori, 2007). Bu davranisa neden olan
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etkenlerin belirlenmesi Orgiit ve yoneticilerin temel ihtiyacidir. Ancak
isgorenleri iste tutmak ve personel devir oranini azaltmak icin strateji
gelistirmeden Once isten ayrilmalara sebep olan temel etkenlerin gergekci
bi¢imde tanimlanmasi gerekmektedir (Steel vd., 2002).

Isten ayrilma niyeti, calisanlarin orgiitii terk etmek icin yaptiklar:
planin temelini teskil etmektedir (Schwepker, 2001). Bu yonde yapilan
birgok arastirma; isten ayrilma egiliminin, yiiksek isgiicii devri, artan
devamsizlik ve isten uzaklasma davranislariyla iligkili  oldugunu
gostermistir (Duxbury ve Halinski, 2014).Bu kapsamda isten ayrilma
davraniginin en dnemli etkeni igten ayrilma niyetidir (Stimer ve Van de Ven,
2007).Ciinkii isi birakma eyleminin Oncesinde isten ayrilma disiincesi
ortaya ¢ikmaktadir (Zeytinoglu vd., 2007).

Diger kendini isten geri ¢cekme diisiincelerinde oldugu gibi dnceleri
diistince seklinde beliren isten ayrilma niyeti, sonradan bireyleri fiiliyata
gecirerek, isten ayrilma davranisi seklinde gerceklesmektedir (Firth vd.,
2004).Basgka bir deyisle isten ayrilma niyeti, tutumsal ya da biligsel bir
yonelim olup, davranigsal bir sonu¢ olan isi birakma eylemine
dontismektedir (Elangovan, 2001). Bireylerin davranigini 6ngdrmenin en iyi
yolunun, bu davranisi gergeklestirme niyetinin Olglilmesinden gegtigi
diistiniildiigiinde (Fishbein ve Ajzen, 1975);isverenlerin, isten ayrilma
davranigindan ziyade, daha c¢ok isten ayrilma niyetine odaklanmalar
gerektigi sdylenebilir (Yiicel, 2012).

Duxbury ve Halinski (2014), c¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ile
orgiitsel baglililk diizeylerini bagdastirarak 4 ¢esit isgoren profili
olusturmustur. Sekil-2.3.’de goriildiigli izere hem isten ayrilma niyeti, hem
de orgiitsel baglilik diizeyi yiiksek olanlar “cikan icracilar”, her iki diizeyi
de diisiik olanlar “isbasindaki emekliler” olarak tanimlanmstir. Orgiitsel
baghlik diizeyi yiiksek iken, isten ayrilma niyeti diisiik olanlar ise “yiiksek

performansh sadik icracilar” seklinde ayrilirken; Orglitsel baghiligi diisiik
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olup, isten ayrilma niyeti yliksek olanlar “bosta birakacaklar” olarak
siiflandirilmstir.

Sekil 2.3. Orgiitsel Baghhk-isten Ayrilma Diizeyi Simiflandirmasi

Orgiitsel Baghhk
Diizeyi
Diisiik Yiiksek
"’3
- “
2z 3 \ isbagmdaki Yuksek;':;lf:rmansh
< S Emekliler 4
i 3 Icracilar
4 1
£ 5
( O - ~— e —— -
E = e =
5 .&: Bosta ;:,:”.L’:;%::-———: e |
s =B Birakacaklar ~ dcraclar
- - _—

Kaynak: Duxbury ve Halinski, 2014.

Duxbury ve Halinski (2014), orgiite baghlig1 yiiksek olup, ayni
zamanda yliksek performans gosterenler (yliksek performansh sadik
icracilar) ile bagliligi diisiik ve diisiik performansh (bosta birakacaklar)
profil sahiplerinin orgiit igin sorun teskil etmedigini ileri silirmiistir.
Bunlardan baglilig1 ve performansi iist seviyede olan bu tarz iggdrenlerin
isten ayrilma niyetlerinin diisiik olmasinin arzu edilen bir durum oldugu
ifade edilmistir. Diger taraftan Orgilite olan bag diisiik olup, isi birakma
niyetinde olan diisiik performanshilarin da orgiite faydadan c¢ok zarar
getireceginden, ayrilislarinin bir kayip olmayacagi belirtilmistir.Diger iki
profil sahibi iggdren grubunun ise orgiit i¢in asil sorun sahasini olusturdugu
ifade edilmistir. Bunlardan isbasindaki emeklilerin, baglilik diizeyi diisiik

oldugu halde maddi kaygilarindan 6tiirii 151 birakma egiliminde olmadig: ve
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isgal ettikleri mevkilerden otiirii kendilerinden daha ¢aligkan olan genglerin
onlinii tikadiklari, diger isgorenlerin motivasyonunu disiirdiikleri ve
iiretkenligi sekteye ugratip orgiite zarar verdikleri belirtilmistir. Ote yandan
orglit icin asil sorun sahasini; baglilik diizeyi yiiksek oldugu halde, isten
ayrilma durumda kalan (¢ikan icracilarin) g¢alisanlarin olusturdugu ileri
stiriilmiistiir. Gerek yetenekleri ve donanimi, gerekse de tecriibe ve caligma
azmi ile deger yaratan bu kitlenin, Orgiitii terk etmesi sonucu yerlerinin
doldurulmasmin gii¢ oldugunun alt1 ¢izilmistir. ikame edilmesi zor olan bu
tip yeteneklerin yitirilmesi Orgiite ilave maliyet getirdiginden, iizerinde
durulmasi gereken bir kitle olarak goriilmistiir (Duxbury ve Halinski,
2014).

Benzer bigimde Schwepker (2001), de iiretken iggdren kayiplarinin
istenmeyen bir durum oldugunu vurgulayarak, bu tip ¢alisanlarin islevini
ayn1 bigimde yerine getirecek personeli bulmanin zor oldugunu, bunun igin
detayl1 bir aday secim ve eleme siirecine ihtiya¢ oldugunu belirtmistir. Yeni
istihdam edilen personelin dogru se¢ilmesidurumunda bile ilave egitim ve
yetistirme programina tabi tutulmasi gerektigi, bunun da orgiitler i¢in ilave
zaman ve maliyet kayiplar1 anlamina geldigini ileri slirmiistir.

Ote yandan islevsel isten ayrilmalarin yani orgiitiin lehine olan
ayrilmalarin da igletme icin faydalar1 goz ardi edilmemelidir. Sayet personel
secimi ve degisimi ile yetistirme maliyetleri diisiikse; Ozellikle etkinligi
diisiik ya da maliyeti yiiksek isgorenlerin yerine daha uygun personeli
istihdam etmek, Orgiite taze kan alarak maddikazang, yaraticilik ve esneklik
gibi avantajlar getirebilmektedir (Maertz ve Campion, 1998).

2.4.2. Isten Ayrilma Niyetinin Onciilleri

Literatiirde isten ayrilma niyetini igeren bircok yaklasim
tiiretilmesine karsin, isten ayrilma siirecine biitiinciil bicimde yaklasan
standart bir model gelistirilmemistir (Perez, 2008).Onceki arastirmalarda

bulgulanan bir¢ok degiskenin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkilerinin
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incelenmesinin, ayrilma siirecine yonelik genel bir modelin gelistirilmesine
katki saglayabilecegi sdylenebilir. Nitekim Carayon ve arkadaslar
(2003),isle 1ilgili bircok etken ile oOrgiitsel degiskenlerin, Oncelikle
iggorenlerin tutumlarii etkilediklerini ve bu tutumlarin da daha sonra isten
ayrilma niyetini etkiledigini ifade etmistir.

Bu etkenlerin basinda calisma yasam Kkalitesi gelmektedir. Is
yerindeki diizenlemeler, is ylikii miktari, is giivenligi, mesleki taninma ve
masleki kabul ile ig-aile yasam dengesi gibi unsurlar ayrilma egilimini
belirlemektedir. Ornegin giivenli ve saygin bir calisma ortami iste kalma
egilimini giiclendirirken; siirekli aileye ve 6zel yasama sirayet eden islerin
de bu egilimi zayiflattig1 sOylenebilir (Lee vd., 2015).Personelin aldig1 maas
ve lcretlerin yaninda, diger insan kaynaklar1 uygulamalar1 da isten ayrilma
egiliminde rol oynamaktadir (Martin, 2011).Ayrica kariyer gelistirme
firsatlarinin az olmas1 ve gorevle ilgili stres ve gerilim kaynaklarinin
fazlalig1 isten ayrilma niyetini giiclendirmektedir (Carayon vd., 2003).
Stresle dolu is ve gdrevler sonucu yeni is arama girisimleri ¢ogalmaktadir
(Sonnentag ve Frese, 2003).

Isten ayrilma diisiincesinin olusmasinda rolii olan diger bir temel
degisken de is yiikiidiir (Duxbury ve Halinski, 2014). Is yiikii ile isten
ayrilma niyeti arasinda pozitif (aym yonli) bir iligki bulundugundan
(Zeytinoglu vd., 2007), 1s yiikii yogunlugu arttikca, isi birakma diisiincesi
giiclenmektedir. Personelin ayrilmasi sonucu orgiitte kalan is arkadaslarinin
gorev ve isleri cogaldigindan, ¢alisanlarin is yiikii de artmaktadir (Stimer ve
Van de Ven, 2007). Artan is yiikii de kalan isgorenleri isten ayrilma
egilimine yonlendirebilmektedir (Iverson ve Deery, 1997).

Personelin ¢aligma ortamiyla uyumunu gosteren kisi-orgiit uyumu da
isten ayrilma egilimini degistirmektedir. Zira isgorenlerin bireysel degerleri
ve kiiltiiriiniin 6rgiitle drtiigmesi durumunda uyumlu bir ortam olugsmaktadir.

Dolayisiyla ¢alisma gevresiyle uyumu yiiksek olan bireyler, mevcut islerine
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uzun slire devam etme egilimi gostermektedir (Stimer ve Van de Ven,
2007).Etik iklim ve yonetimin 6ne ¢iktig1 kurumlarda isgorenlerin orgiitsel
bagliliginin arttigt ve bununla birlikte calisanlarin tatmin seviyesinin
artarak, isten ayrilma egilimlerinin azaldig1 da soOylenebilir (Schwepker,
2001).

Isten ayrilma diisiincesine sebep olan diger bir degisken de orgiitsel
istikrarsizliktir.  Nitekim  bireyler, 0Ozellikle kariyer gelisimlerini
ongorebilecekleri istikrarl orgiitleri tercih etmektedir. Degiskenligin yogun
oldugu, dengesiz ve riskli ¢alisma cevresi bu anlamda isgorenleri Orgiit
disina itebilmektedir (Ongori, 2007).

Ancak iggorenler kendi uzmanlik alanlarinda ilerleme imkanlarinin
diger oOrgiitlerde daha olasi oldugunu fark ettikleri takdirde, iste kalma
egilimleri azalabilmektedir (Cavanagh ve Coffin, 1992). Oregin Juhdi ve
arkadaslar1 (2013), diger ¢alismalardan farkli bir bigimde, kariyer gelisimi
ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iligki oldugu bulgusunu elde
etmistir. Bu dogrultuda s6z konusu arastirmada; kariyer gelisimi arttik¢a
isgorenlerin, kendilerini daha kolay pazarlanabilir ve ise alinabilir olarak
gordiikleri, dolayisiyla isten ayrilma egilimlerinin arttig1 ileri siirtilmiistiir.

Isgiicii kayiplarmin &niine gegmek igin ydnetici/lider desteginin
onemi de goz ardi edilmemelidir. Ozellikle is-aile catismasini asgari diizeye
indirecek calisma ortaminin olusturulmasi halinde isten ayrilma egilimleri
de diisebilmektedir (O’Neill vd., 2009).Dolayisiyla isgdérenin amir ve
yoneticilerinin isten ayrilma vakalar1 {izerindeki etkileri onemlidir (EI
Akremi vd., 2014). Calisanlarin algiladig1 orgiitsel destek seviyesi de bu
anlamda  etkili  olup, iste kalma/isten ayrilma  diisiincesini
sekillendirebilmektedir (Cho vd., 2009). Orgiitsel destek arttik¢a iste/Orgiitte
kalma egilimi giliglenebilmektedir (Alfes vd., 2013).

Esitlik kuramindan hareketle, isten ayrilma niyeti girdi-¢ikti

dengesine gore de sekillenebilmektedir. Yogun ¢aligma, 6zel yeteneklere
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sahip olma, azimle gayretgdsterme gibi isgoren tarafindan saglanan
girdilerin karsiliginda; hak edildigi diisiiniilen iicret, terfi, 6diillendirme gibi
faydalarin da temini bu egilimi yonlendirebilmektedir (Perez, 2008).

Ayrica isgdéren moral ve motivasyonuna 6zen gosteren, calisanlarin
gelisimine zemin hazirlayan, yenilik¢iligi ve biiylimeyi prensip edinen agik
sistemlere sahip politika ve uygulamalarin isgdrenler nezdinde olumlu
bicimde karsilandigr ve iste kalma niyetini destekledigi ifade edilebilir
(Meyer vd., 2010). Bu dogrultuda isgérenlerin i¢sel motivasyonunu
etkileyen faktorler ayn1 zamanda isten ayrilma niyetini de etkilemektedir
(Kim vd., 2005).

Isten ayrilma niyeti iizerinde en gii¢lii etkiyi; orgiitsel bagllik
(Angle ve Perry, 1981)ve is tatmini gostermektedir (Michaels ve Spector,
1982).Calisma ortamindaki personel, isinden ne denli tatmin olursa, isten
ayrilma egilimi de o derece azalmaktadir (Hellman, 1997).Ote yandan
orgiitsel baghlik diizeyi yiikseldikge, isten ayrilma egilimleri de
azalmaktadir (Neininger vd., 2010). Bu kapsamda o6zellikle duygusal ve
normatif baghligin, isten ayrilma niyetini daha belirgin bicimde yordadig:
sOylenebilir (Basak vd., 2013).

Calisma ortaminda tatmin olan bireyler, islerine karsi olumlu tavir
alarak alternatif is arayislarina girmemekte ve isten ayrilmayi
diistinmemektedir. Tatmin seviyesi arttik¢a, isten ayrilmalar azalmaktadir
(Mossholder vd., 2005).Ayrica personelini kaybetmemek isteyen
yonetimlerin, Oncelikle isgdrenlerin orgiitsel bagliligint  besleyecek
uygulamalara 6nem vermesi gerekmektedir (Juhdi vd., 2013).

Calisanlarin orgiitle kurdugu psikolojik bagmn giicii bu anlamda
belirleyicidir. Isgorenler sarf ettikleri caba ve ozverili davranislarinin
karsiligimi alabildigi ve saglayabildigi fayda Olclisinde bu bag
kuvvetlenmekte ve bireysel doyum olugmaktadir. Dolayisiyla orgiitle

isgoren arasindaki karsilikli bu aligveris ne kadar verimli olursa, isten
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ayrilma egilimleri de o denli diismektedir (Firth vd., 2004).

Birgok arastirma is tatmininin yaninda Orgiitsel 6zdeslesmenin de
isten ayrilma niyetini etkiledigini gostermistir (Van Dick vd., 2004).

Yukarida belirtilen etkenlere ilave olarak g¢alisanlarin demografik
ozellikleri de isten ayrilma niyetini etkileyebilmektedir. Ornegin Iverson ve
Deery (1997) genglerin yaslilardan ve erkeklerin de kadinlardan daha fazla
isten ayrilma egilimi gosterdigi sonucuna ulagmistir. Bununla birlikte
hizmet siiresi de isten ayrilma egilimini etkileyebilmektedir (Griffeth vd.,
2000). Hizmet stiresi arttikca oOrgiitte kalma ve c¢alismaya devam etme
diisiincesi yogunlasmaktadir (Hellman, 1997).Ote yandan Carayon ve
arkadaslar1 (2003), isgorenlerin egitim seviyesi ylikseldikce isten ayrilma
egilimlerinin artti§1 sonucuna ulagmistir. Aymi ¢alismada maas1 diisiik
olanlarin, maas1 yiiksek olan calisanlara gore daha fazla isten ayrilma
egilimi gosterdigi belirlenmistir.

Bahsedilen onciilleri degerlendirirken, farkli is alternatiflerinin
varligint da goz ardi etmemek gerekir. Bireyler icin kabul edilebilir
alternatif baska bir is bulma beklentisi ne kadar yiliksek olursa, mevcut isi
birakma egilimi de o derece artmaktadir (Mobley vd., 1979).Buna paralel
olarak is firsati miktarinin fazla olmasinin da isi birakma egilimini
giiclendirdigi ileri stiriilmektedir (Lambert vd., 2001).

Diger taraftan Michaels ve Spector (1982) alternatif is imkanlarinin
dogrudan isten ayrilma niyetini etkilemesinden ziyade, alternatif is
imkanlarinin daha cok isten ayrilma niyeti ile ayrilma davranis1 arasindaki
iligkide farklilastiric1 (diizenleyici) rol sahibi olabilecegini ifade etmistir.
Nihayetinde bircok isgdren, alternatif yeni i imkanlarinin varligindan emin
olmadan, isten ayrilmamaktadir (Steel vd., 2002).

Isi degistirmenin maliyeti ve riskinin evli isgdrenler igin daha fazla
hassasiyet yarattigi da sOylenebilir. Nitekim bekar calisanlarda ayrilma

egilimi daha fazla gozlenirken, evlilerin bu karar1 vermede bir adim geri
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durdugu goriilebilmektedir (Perez, 2008).

Sonu¢ olarak basta is tatmini ve Orgiitsel baglilik gibi bircok
degiskenin isten ayrilma niyeti iizerinde etkiye sahip oldugu genel kabul
gorse bile, bu etkilesim g¢ercevesinde araci, diizenleyici veya farklilastiric
role sahip diger etkenlerin de varliginin incelenmesine devam edilmelidir.
Ormnegin isgorenlerin bireysel ya da kiiltiirel 6zellikleri, yukarida agiklanan
degiskenlerin isi birakma egilimine olan etkisini degistirebilir

(Mosadeghrad vd., 2008).
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3. BOLUM
CALISMA YASAM KALITESININ, CALISANLARIN
DUYGUSAL EMEGINE VE iSTEN AYRILMA NiYETINE
ETKISINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Bu bdliimde arastirmanin amaci, modeli ve veri toplama sekli,
katilimcilara ait demografik ve Olgusal Bulgular, Calisma Yasam Kalitesine
Yonelik Istatistiksel Yapi, Calisanlarin Duygusal Emegine Yonelik Istatistiksel
Yapi, Hipotez Testlerine Iliskin Istatistiki Analizler, Hipotez Kabul Red
Durumu ile sonug ve dneri basliklarina yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin amaci, modeli ve veri toplama sekli

Arastirma, ¢alisanlar tizerine odaklanmis olup; literatiirde de 6nemli bir
sorun oldugu ifade edilen” isten ayrilma niyeti” konusunu ele almakta ve bu
konu ile birlikte “calisma yasam kalitesi” ve “calisanlarin duygusal emekleri”
arasindaki iligkileri incelemektedir. Buna gore arastirmanin amaci; ¢alisanlarin
calisma yasam kalitesi ve duygusal emeklerinin, isten ayrilma niyetlerini
irdelemektir. Gerek literatiir taramas1 sonuglarina ve gerekse de kullanilacak
Olclim araglarina bagl olarak; ¢alisma yasam kalitesi ve ¢alisanlarin duygusal
emekleri ile ilgili bir takim alt boyutlar yer aldig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu alt
boyutlar arasinda is ve kariyer memnuniyeti, genel iyilik hali, is etkilesimi, is
yerinde stres, is yerinde kontrol, calisma kosullari; duygusal emek bagimsiz

degiskeninde rol yapma, bastirma ve derinlemesine davranig bulunmaktadir.

Buna gore arastirmada analizi yapilmak iizere Onerilen model, Sekil
1’de goriilmektedir. Modelde bahsedilen tiim alt konular ve bilgi paylasimi
dereceleri, tek tek belirtilmis ¢alisma yasam kalitesi, calisanlarin duygusal

emegi ve isten ayrilma niyeti ana basliklari altinda toplanmustir.
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Calisma Yasam Kalitesi

e s ve Kariyer Memnuniyeti
e Genel lyilik Hali

e s Etkilesimi

e s Yerinde Stres

e s Yerinde Kontrol

e Calisma Kosullari

isten Ayrilma Niyeti

Calisanlarin Duygusal Emegi

e Rol Yapma
e Bastirma
e Derinlemesine Davranis

Sekil 3.1. Onerilen Arastirma Modeli

Her ne kadar Sekil 1’deki model, iki ana konu arasindaki baglantilari
incelese de, her bir ana konunun igerisinde c¢ok sayida alt konu oldugu
goriilmektedir. Bu yiizden arastirmada iki ana hipotez bulunmakta, ancak bu
ana hipotezler ¢ok sayida alt hipotezi de igermektedir. Dolayisiyla, Tablo 1’de

goriilecegi lizere, cok sayida hipotezin testi yapilacaktir.
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Tablo 3.11. Test Edilecek Ana ve Alt Hipotezler

H1: Calisanlarin calisma yasam kalitelerinin isten ayrilma niyeti {izerinde

anlamli agiklayici etkisi vardir.

Hla: Calisanlarin is ve kariyer memnuniyetinin isten ayrilma niyeti {izerinde

anlaml aciklayici etkisi vardir.

H1b: Calisanlarin genel iyilik halinin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli

aciklayici etkisi vardir.

Hlc: Calisanlarin is etkilesimine sahip olmalarmmin isten ayrilma niyeti

tizerinde anlamli agiklayici etkisi vardir.

H1d: Calisanlarin is yerinde strese sahip olmalarinin isten ayrilma niyeti

tizerinde anlaml1 agiklayici etkisi vardir.

Hle: Calisanlarin is yerinde kontrol durumunda olmalarinin isten ayrilma

niyeti lizerinde anlamli agiklayic etkisi vardir.

H1f: Calisma kosullarinin isten ayrilma niyeti ilizerinde anlamli agiklayict

etkisi vardir.

H2: Calisanlarin duygusal emege sahip olmalarinin isten ayrilma niyeti

tizerinde anlamli agiklayici etkisi vardir.

H2a: Calisanlarin rol yapmalarinin isten ayrilma niyeti {lizerinde anlamli

aciklayic etkisi vardir.

H2b: Calisanlarin bastirma davranislarina sahip olmalarinin isten ayrilma

niyeti lizerinde anlamli agiklayic etkisi vardir.

H2c: Calisanlarin derinlemesine davranma davranisi gostermelerinin isten

ayrilma niyeti iizerinde anlamli agiklayici etkisi vardir.
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Veri toplama yontemi olarak anket secilmistir. Anket, toplam dort
boliimden olugmaktadir. Birinci bdliimde katilimcilarin demografik ve bazi
olgusal bilgileri ele alinmaktadir. Ikinci béliimde duygusal emek konusuna
yonelik ifadeler bulunurken; tiigiincii boliimde ise calisma yasam kalitesi
konusunu irdeleyen ifadeler vardir; dordiincii boliimde ise isten ayrilma
niyetine yonelik ifadeler yer almaktadir. Anket olusturulurken Rosin ve
Korabick (1995) gelistirilen ve daha sonra Tanridven (2005) tarafindan
Tiirkceye ¢evrilen; Darren Van Laar, Julian A. Edwards ve Simon Easton
(2013) tarafindan gelistirilen ve Tirkc¢eye terciimesi Emin Cihan Duyan ve
digerleri (2013) tarafindan yapilan; Grandey (1999) tarafindan gelistirilen ve
Tiirkceye Oz (2007) tarafindan hazirlanan c¢alismalardaki yaklasimlar ile
ifadeler dikkate alinmustir. Veriler, farkli sektordeki sirketlerde bulunan
calisanlardan elde edilmistir. Veri toplama siirecinin sonunda, katilimci sayisi

224 olmustur.
3.2. Katihmcilara Ait Demografik ve Olgusal Bulgular

Demografik ve olgusal unsurlar, toplam yedi adet kriteri icermektedir.
Bunlar; yas, medeni durum, (varsa) ¢ocuk sayisi, (varsa) ¢cocuk bakimini daha
cok kimin istlendigi, egitim durumu, gorev iinvani ve son olarak caligma
yilidir. Tiim bu kriterler acisindan elde edilen sonuglar, Tablo 2’de yer

almaktadir.

Tablo 3.12. Katihmcilarin Demografik ve Olgusal Nitelikleri

Nitelik Dagilim (Sayr) Dagilim (%)

Bekar: 85 38
Medeni Durum

Evli (Cocuksuz): 31 14
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Evli (Cocuklu): 99 44
Bosanmis (Cocuksuz): 7 3
Bosanmis (Cocuklu): 2 1
Cocugum yok: 117 52
Bir ¢cocugum var: 76 34
(Varsa) Cocuk Sayisi .
Iki cocugum var: 27 12
Ug cocugum var: 4 2
Ben iistleniyorum: 78 35
(Varsa) Cocuk Bakimim Aile biiyiikleri iistleniyor: 40
Daha Cok Kimin 90
Ustlendigi Kres tistleniyor: 47 21
Bakaici tistleniyor: 9 4
Lise: 74 33
Egitim Durumu Lisans: 148 66
Yiiksek Lisans: 2 1
Sef: 16 7
Gorev Unvam Genel midiir: 2 1
Diger: 206 92
Merkezi Olciitler Dagihm Olgiitleri
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Standart Sapma: 5,76
Ortalama: 30,23
Yas Minimum: 20
Ortanca: 29
Maksimum: 50

Standart Sapma: 5,70
Ortalama: 8,81
Calisma Yih Minimum: 1
Ortanca: 7
Maksimum: 30

Tablo 2’ye gore katilimcilarin yarisindan fazlasi, evlidir. Bekéarlar, (38
kisi) %38’lik bir orana sahipken; bosanmis kisilerin orani ise (4kisi) %4
seklinde olduke¢a diisiik goriinmektedir. Katilimeilarin (52 kisi) %52’sinin
cocugu yok iken; cocugu olanlarin 6nemli bir kismi (34 kisi) yani %34°1,
sadece bir ¢ocuk sahibidir. Daha az oranda olmakla birlikte, iki cocugu olanlar
12 kisi (%12) ve ¢ok daha diisiik bir oranda (%2’si) {i¢ ¢ocugu olan 2
katilimcidan bahsetmek miimkiindiir. Diger taraftan dort ve daha fazla ¢ocugu
oldugunu ifade eden katilimci ise yoktur. Cocugu olan katilimcilar ise
neredeyse esit bir sekilde 17 kisisinin ¢ocuklarina kendilerinin (%35) veya 19
kisi ise aile biiyiiklerinin (%40) baktiZin1 sdylemislerdir. Ayrica cocuk
bakiminda kresin 10 kiside (%21), bakicinin tistlendigi 2 kisi'den (%4) ¢ok
daha fazla ragbet gordiigii dikkat ¢cekmektedir. Katilimcilarin egitim durumu
acisindan agirlikli olarak (%66) 66 kisisinin lisans mezunu olduklari, ancak
bunun yar1 oraninda 33 kisinin (%33) lise mezunu katilimcinin bulundugu
ortaya ¢ikmaktadir. Sadece 1 (%]1) katilime, yiiksek lisans mezunu iken; hi¢bir
katilimcinin doktora egitimi almadigi goriilmektedir. Goérev unvani olarak 7
(%7) katilimcr sef ve sadece 1 (%1) katilimci ise genel miidiir oldugunu ifade
ederken; geriye kalan 92 katilimci (%92), diger yonetim pozisyonlarinda

bulunduklarini ortaya koymuslardir.
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Acik uglu olan ve dogrudan sayisal verilerin girildigi yas ile ¢calisma yili
sorularia gelindiginde; katilimcilarin genel olarak geng¢ sayilabilecek bir yas
ortalamasma (30,23) sahip olduklar1 ve ayrica yas verilerinin siralanmasi
durumunda, yas acisindan olduk¢a homojen bir katilimci grubunun (ortanca:
29) bulundugu ifade edilebilir. Ayrica en gen¢ katilimci 20 ve en yash
katilimcr ise 50 yasinda olup; genel haliyle katilimcilarin yaslar birbirlerine

gore 5,76 yillik bir degiskenlik gostermektedir.

Calisma yili bulgularina gore katilimcilar ortalama olarak 8,81 yildir
gorev yapmaktadirlar ve yine ¢alisma yili agisindan homojen nitelikli (ortanca:
7) bir katilimc1 grubundan bahsetmek miimkiindiir. En kisa siireli ¢alisma bir
ve en uzun siireli ¢aligma ise 30 yildir; ayrica katilimeilar arasinda galigma yili
acisindan ortalama olarak 5,7 yillik bir degiskenlik vardir.

3.3. Cahisma Yasam Kalitesine Yonelik Istatistiksel Yap1

Katilimcilarin  demografik ve olgusal nitelikleri 6zetlenmistir. Bir
sonraki adimda ise, katilimcilarin sagladiklar bilgiler dogrultusunda arastirma
modelindeki iki konunun, isten ayrilma niyeti tizerinde istatistiksel a¢idan nasil
birer yap1 sergiledikleri ve bu yapilarin giivenilirlikleri sorgulanmalidir.

Yapilarn ortaya ¢ikarmak i¢in her iki konuya da, ayr1 ayr1 kesfedici
faktor analizleri uygulanmaktadir. Bu analizlerde kullanilan kriterlere gore;
temel bilesenler analizi, varimax rotasyonu ve faktor ytkleri |0,5/’in altindaki
ifadelerin atilmasi s6z konusu olacaktir. Yine her iki konu tzerinde,
birbirlerinden ayr1 olacak sekilde giivenilirlik analizleri (Cronbach Alfa
yontemiyle) yapilmakta ve bu analizler, her bir konunun hem biitiiniine ve hem
de ortaya ¢ikan her bir faktoriine ayri ayr1 uygulanmaktadir.

Calisma yasam kalitesine dair yapilan giivenilirlik analizinde
degiskenin tamaminin Cronbach Alfa degeri 0,915 olarak tespit edilmistir. Son
derece yliksek diizeyde bulunan bu sonug; Olglim gilivenilirligin yiiksek

oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3.13. Cahsma Yasam Kalitesinin Istatistiksel Yapisi ve Giivenilirligi

KMO Degeri: 0,801;

Bartlett test degeri §>> E; = é o o
istatistiksel acidan 5 5 .= = E E Sl = =
2 Sl | B 5 o 55| 3
anlamhdir. 2 GE, s = & o g ~ S| = 2
<z 2|0 I & L DL X O M
Cronbach Alfa Degeri
0,896 | 0,904 | 0,816 | 0,845 | 0,928 | 0,943
(CAD)
Isimi yapabilmemi
saglayacak belli amag ve 0,924
hedeflere sahibim.
Iste yeteneklerimi kullanma
- 0,916
firsatina sahibim.
Bir isi basariyla
tamamladigim zaman
r . 0,845
yOneticim tarafindan takdir
ediliyorum.
Isimde yeni beceriler
gelistirmem igin tesvik 0,847
ediliyorum.
Isyerinde bana sunulan
kariyer olanaklarindan 0,746
memnunum.
Su anki isimi yapmam igin
aldigim egitimlerden 0,714

memnunum.
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Kendimi su an iyi

) . 0,947
hissediyorum.
Son zamanlarda kendimi
mutsuz ve depresif 0,903
hissediyorum.
Hayatimdan memnunum. 0,901
Bircok yonden hayatim
. Y Y 0,795
ideale yakin.
Genellikle isler benim igin
- 0,746
yolunda gidiyor.
Her sey goz ontine
alindiginda, son zamanlarda
0,701

kendimi epey mutlu

hissediyorum.

Kurumum, aile yagamimla
uyum i¢inde ¢alisabilmemi
saglayacak yeterli imkan ve

esnekligi saglar.

0,946

Su anki mesai saatlerim /
calisma diizenim kisisel

sartlarima uyuyor.

0,911

Yoneticim, esnek ¢alisma
saatlerini / diizenini etkin

bir sekilde destekliyor.

0,813

114




Isteyken kendimi sik sik

0,846
baski altinda hissediyorum.
Isteyken siklikla kendimi
asir1 derecede stresli 0,803

hissediyorum.

Caligsma alanimda
distincelerimi dile
getirebiliyor ve degisimlere
etki edebilecek durumda

hissediyorum

0,863

Calisma alanimda beni
etkileyen kararlarda siirece

dahil oluyorum.

0,714

Calisma alanimdaki
calisanlar etkileyen
kararlarda siirece dahil

oluyorum.

0,702

Kurumum, isimi etkin bir

sekilde yapabilmem i¢in

i . . 0,936
ithtiyacim olan geyleri temin
eder.
Giivenli bir ortamda

0,928
calistyorum.
Calisma kosullarim

0,746

memnunluk verici.
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Tablo 3’e gore isten ayrilma niyeti, tam olarak Sekil 1’de Onerilen
arastirma modelindeki gibi alti faktorlii bir yapi1 sergiledigi goriilmektedir.
Daha once bahsedildigi {izere bu tablodaki tiim ifadeler toplu olarak
incelendiginde, yliksek bir giivenilirlik degerine sahip olduklar1 ortaya
cikmaktadir. Benzer bir sekilde, ortaya ¢ikan alt1 faktoriin her birisinin de yine
olduke¢a yiiksek giivenilirlik degerleri (Cronbach Alfa degerleri) sergiledikleri
aciktir. Buna gore ortaya ¢ikan yapr hem bir biitiin olarak, hem de her bir
pargasi (faktorii) agisindan bilimsel nitelikli glivenilirlik arz etmektedir.

Tablo 3’e gore ortaya ¢ikan yapimin KMO degeri 0,801 iken; Bartlett
test degeri de istatistiksel acidan anlamlidir. Dolayisiyla istatistiksel agidan
saglikli bir yapinin ortaya ¢iktig1 rahatlikla ifade edilebilir. Alt1 faktor, toplu
olarak tiim varyansin %69 gibi oldukca biiyiik bir kismin1 agiklayabilmektedir;
diger bir ifadeyle, alti faktorlii yapr oldukca kapsayict ve neredeyse tim
ifadeleri saran bir nitelik gostermektedir.

Gerek giivenilirlik ve gerekse de yapi agisindan saglikli bir sonug ortaya
ciktigindan otiirii, alt1 faktoriin igeriginden kisaca bahsetmek uygun olacaktir.
Is ve kariyer memnuniyeti ¢alisanlarin islerini yapabilmelerini saglayacak belli
ama¢ ve hedeflere sahip olmasi, iste yeteneklerini kullanma firsatina sahip
olmalari, bir isi basariyla tamamladiklar1 zaman yoneticileri tarafindan takdir
edilmeleri, islerinde yeni beceriler gelistirmeleri i¢in tesvik edilmeleri,
isyerinde onlara sunulan kariyer olanaklarindan memnun olmalar1 ve su anki
islerini yapmalar1 i¢in aldiklar1 egitimlerden memnun olduklar1 ifadeleri
faktoriin kendisini olusturmaktadir.

Diger bir faktor olan genel 1yilik faktorii ise; kendini su an iyi hissetme,
son zamanlarda kendini mutsuz ve depresif hissetme, hayatindan memnun
olma, bir¢ok yonden hayatinin ideale yakin olmasi, genellikle islerin onun i¢in
yolunda gitmesi ve her sey goz Oniine alindiginda son zamanlarda kendini epey

mutlu hissetme ifadeleri faktoriin ana odagini olusturmaktadir.
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Ucgiincii faktor, is etkilesimidir. Bu faktdr is ve 6zel hayat dengesinin
saglanmas1 lizerine, hem is yeri c¢alisma kosullarinin hem de yoneticilerin
sagladiklar1 imkanlar ile ilgilidir.

Is yerinde stres faktorii, is ortaminin calisan iizerinde yarattig1 baskiyi
tanimlayan ifadelerden meydana gelmektedir.

is yerinde kontrol, is yerinde c¢alisanin fikirlerini 6zgilirce beyan
edebilmesi ve kararlara katilimi ile ilgilidir.

Calisma kosullart ise, is yeri ¢alisma kosularinin calisanin rahatini
saglayacak ve verimliligini artiracak uygulamalar ile ilgili ifadelerdir.

3.4. Cahsanlarin Duygusal Emegine Yonelik Istatistiksel Yapi

Calisanlarin  duygusal emegine yonelik yapt ortaya c¢ikmis ve
onaylanmistir. Sonraki adim olarak, Sekil 1°deki modelin diger kismi
incelenmelidir. Bu dogrultuda, kadin yoneticilerin bilgi paylasimlari ele
alinmaktadir. Daha Once bahsedilen analiz kriterleri kullanilarak, bu konunun
da yapisi ortaya cikarilmis ve incelenmistir. Yapilan kesfedici faktor ile
giivenilirlik analizlerinin sonuglari, Tablo 4’te gosterilmektedir. Tablodaki tiim
ifadelerin giivenilirlik degeri (Cronbach Alfa degeri 0,893 ¢ikmustir; dolayist
ile ifadeler toplu olarak degerlendirildiginde, glivenilirligi saglamislardir.

Tablo 3.14. Duygusal Emegin Istatistiksel Yapisi ve Giivenilirligi

KMO Degeri: 0,814; Bartlett test . .
C e Rol Derinlemesine
degeri istatistiksel acidan Bastirma
Yapma Davranma
anlamhdir.
Cronbach Alfa Degeri 0,826 0,894 0,802

Vatandaslara uygun davranmam

gerektigi i¢in gergek tepkilerimi 0,916

bastiririm.

Vatandasla iliski sirasinda 0,874

kurumumun benden géstermemi
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istedigi duygular1 yansitabilmek i¢in

rol yaparim.

Karsimdaki kisiyle ilgilenirken
sikintil1 ve sinirli oldugumu belli

etmemek i¢in rol yaparim.

0,849

Vatandaslarla iliskim sirasinda
yansitmam gereken duygu, benim
ruh halimle uyusmasa bile o

duyguyu yansitmaya calisirim.

0,803

Vatandaslarla etkilesim esnasinda
icimden gecenleri hissettirmemek

icin gayret gosteririm.

0,746

Gergek duygularimi géstermemek

0,946

i¢in ¢aba sarf ederim.
Hissetmedigim duygulari

. . o 0,852
hissediyormus gibi yaparim.
Karsimdakilere gdstermem gereken
duygu hangisi ise o duyguyu 0,823
hissetmek i¢in ¢aba sarf ederim.
Genellikle o sirada hissettigim
gercek duygularimi gizlemeye 0,771

caligirim.

Sinirli bir vatandasla konusurken,

benim gdrevimin ona yardimci

0,926
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olmak oldugunu diigtintiriim.

Sinirli vatandaslarla bile, olaylara
onlarin bakis agisindan bakmaya 0,914

calisarak konusurum.

Isimin benden bekledigi kisi
olabilmek i¢in ictenlikle ¢aba sarf 0,900

ederim.

Sinirli bir vatandasla konusurken,

onlarin aramizda gegenlere degil

0,841
baska bir seye hiddetlendiklerini
diistintiriim.
Vatandaslara yardim ederken neseli
oldugumu gostermeye calisinca bir
0,774

siire sonra kendimi hakikaten neseli

bulurum.

Tablo 4’lin de ortaya koydugu iizere, katilimcilarin duygusal emek
hakkindaki goriisleri li¢ temel seviyeye dayanmakta ve rol yapma, bastirma ve
derinlemesine davranma olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu {i¢ seviye, Sekil 1’de
onerilen arastirma modelindekine bire bir uygunlukta arz etmektedir. Duygusal
emek hakkindaki bu ii¢ faktorlii yapi, yapilan faktor analizine gore saglikli bir
nitelik sergilemektedir zira KMO degeri 0,814 ¢ikmis ve Bartlett test degeri de
istatistiksel agidan anlamli olmustur. Ayrica sadece tiim ifadeler seviyesinde
degil, ortaya cikan ii¢ faktoriin her birisi agisindan da, giivenilirlik degerleri
yiiksek c¢cikmistir. Duygusal emek, ¢alisanlarin o an igerisinde arzu ettikleri
duygu durumunda olmasalar bile, Orgiitin amaglar1 dogrultusunda

davraniyormus gibi goriinmeleridir. Calisan, farkli duygu durumlarinda olsa

119




bile, isletmenin miisterilerine kars1 rol yaparak onlarin isletmenin
hizmetlerinden memnun kalmalarini saglayacak duygu durumunu sergilemeye
caligmaktadirlar. Ayrica, igerisinde bulunduklari olumsuz duygular1 da
bastirarak, isletmenin miisterilerine yansitmamaya gayret etmektedirler.
Derinlemesine davranma da ise, ¢alisanin miimkiin oldugu kadar miisteriler ile
empati kurmaya calistiklar;; neden duygularimi gizlemeleri gerektigi ve
miisterilerin duygu durumlarini1 anlamalar1 gerektigini 6l¢en ifadelerdir.
3.5. Hipotez Testlerine Iliskin Istatistiki Analizler

Bu boliimde arastirmanin onerilen kavramsal modelini ifade eden H1 ve
H2 hipotezleri ve bu hipotezlerin alt boyutlarini test etmek iizere yapilan

regresyon analizi ve sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 3.5. Calisanlarin Calisma Yasam Kalitelerinin Isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisine liskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?
Sabit 20,63 0,000
Calisma Yasam 745 0,003 0,22

Kalitesi 0472 1105 0000

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 5’de calisanlarin ¢alisma yasam kalitelerinin varyansa olan
katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,000; F=74,5; p=-0,472)
goriilmektedir. ¢alisanlarin calisma yasam kalitelerinin, isten ayrilma niyetine
ait varyansin %22 ’sini agiklamaktadir. Bu baglamda calisanlarin isten ayrilma
niyetinin %22’sinin bu ¢alisanlarin ¢calisma ortaminda yasam kalitesine bagl

oldugunu belirtmek miimkiindiir. Bu yaklagimla H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.6. Cahsanlarmn Is ve Kariyer Memnuniyetinin Isten Ayrilma
Niyeti Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t ) F Model(p) R?

Sabit 24,37 0,000

Is ve Kariyer 7.2 0,000

- 73,8 0,000 0,08
Memnuniyeti 0,296

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti
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Tablo 6’da galisanlarin is ve kariyer memnuniyetinin varyansa olan
katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,000; F=73,8; p=-0,296)
gorilmektedir. Calisanlarin is ve kariyer memnuniyeti, isten ayrilma niyetine
ait varyansin %38’ini acgiklamaktadir. Bu baglamda calisanlarin isten ayrilma
niyetinin %8’inin bu calisanlarin is ve kariyer memnuniyetine bagli oldugunu

belirtmek miimkiindiir. Bu yaklagimla H1a hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.7. Cahsanlarin Genel Iyilik Halinin isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisine Iligkin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?
Sabit 32,7 0,000
Calisanlarin Genel 81,5 0,000 0,15

fyilik Hali 0300 1259 0,000

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 7°de galisanlarin genel iyilik halinin varyansa olan katkisinin
negatif yonli olarak anlamli oldugu (p=0,000; F=81,5; [=-0,390)
goriilmektedir. Calisanlarin genel iyilik hali, isten ayrilma niyetine ait
varyansin %15’ini aciklamaktadir. Bu baglamda calisanlarin isten ayrilma
niyetinin %15’inin bu ¢alisanlarin genel iyilik haline bagli oldugunu belirtmek

miimkiindiir. Bu yaklasimla H1b hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.8. Cahsanlarin Is Etkilesimine Sahip Olmalarinin isten Ayrilma
Niyeti Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?

Sabit 26,9 0,000

0,278

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 8’de calisanlarin is etkilesiminin varyansa olan katkisinin negatif
yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,000; F=96,4; B=-0,278) goriilmektedir.
Calisanlarin genel 1yilik hali, isten ayrilma niyetine ait varyansin %7’ sini

aciklamaktadir. Bu baglamda calisanlarin isten ayrilma niyetinin %7’sinin bu
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calisanlarin is etkilesimine bagli oldugunu belirtmek miimkiindiir. Bu

yaklagimla H1c hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.9. Calisanlarin Is Yerinde Strese Sahip Olmalarinin Isten Ayrilma
Niyeti Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?
Sabit 24,9 0,000
Is yerinde strese sahip 96,9 0,000 0,16

olma 0,402 9.6 0,000

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 9°da ¢alisanlarin is yerinde strese sahip olmalarinin varyansa olan
katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,000; F=96,9; p=-0,402)
goriilmektedir. Calisanlarin is yerinde strese sahip olmalari, isten ayrilma
niyetine ait varyansin %16’sin1 aciklamaktadir. Bu baglamda calisanlarin isten
ayrilma niyetinin %16’sinin bu ¢alisanlarin is yerinde strese sahip olmalarina
bagli oldugunu belirtmek miimkiindiir. Bu yaklagimla H1d hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 3.10. Cahsanlarin is Yerinde Kontrol Durumunda Olmalarinin
isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?

Sabit 19,1 0,000
. ) - 78,5 0,002 0,08
Is yerinde kontrol 0,299 9,7 0,000

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 10’da calisanlarin is yerinde kontrole sahip olmalarinin varyansa
olan katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,002; F=78,5; p=-
0,299) goriilmektedir. Calisanlarin is yerinde kontrole sahip olmalari, isten
ayrilma niyetine ait varyansin %8’ini ac¢iklamaktadir. Bu baglamda ¢alisanlarin
isten ayrilma niyetinin %8’inin bu ¢alisanlarin is yerinde kontrole sahip
olmalarina bagh oldugunu belirtmek miimkiindiir. Bu yaklagimla Hle hipotezi

kabul edilmistir.
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Tablo 3.11. Cahsma Kosullarinin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine
iliskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?

Sabit 21,5

Calisma kosullar1 9,67 0,005 141 0,005 0,25

0,507

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 11°de ¢alisanlarin ¢alisma kosullarinin varyansa olan katkisinin
negatif yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,005; F=141; p=-0,507)
goriilmektedir. Calisanlarin ¢alisma kosullari, isten ayrilma niyetine ait
varyansin %25’ini aciklamaktadir. Bu baglamda calisanlarin isten ayrilma
niyetinin %?25’inin bu ¢alisanlarin ¢alisma kosullarina bagli oldugunu

belirtmek miimkiindiir. Bu yaklagimla H1f hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.12. Calsanlarin Duygusal Emege Sahip Olmalarimin Isten
Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?

Sabit 30,9 0,000

Duygusal Emek 08 0000 ©0%65 0000 016

0,412

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 12’de ¢alisanlarin duygusal emeklerinin varyansa olan katkisinin
negatif yonli olarak anlamli oldugu (p=0,005; F=82,65; p=-0,412)
goriilmektedir. Calisanlarin duygusal emekleri, isten ayrilma niyetine ait
varyansin %16’sim1 acgiklamaktadir. Bu baglamda calisanlarin isten ayrilma
niyetinin %16’smin bu calisanlarin duygusal emeklerine baghi oldugunu

belirtmek miimkiindiir. Bu yaklasimla H2hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.13. Calsanlarin Rol Yapmalarimn isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?

Sabit 19,3 0,000
Rol Yapma 0281 10,1 0,530 7753 0537 0,07

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti
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Tablo 13’de calisanlarin rol yapmalarinin varyansa olan katkisinin
anlamli olmadig1 (p=0,537) goriilmektedir. Bu nedenle H2a hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 3.14. Calisanlarin Bastirma Davramislarina Sahip Olmalarinin isten
Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?

Sabit 24,83 0,000

Bastirma Davranislari 9,43 0,610 86,4 0,691 0.15

0,393

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 14’de c¢alisanlarin bastirma davraniglarinin  varyansa olan
katkisinin anlamli olmadig1 (p=0,691) goriilmektedir. Bu nedenle H2b hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 3.15. Cahsanlarin  Derinlemesine Davranma Davranisi
Gostermelerinin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B t p F Model(p) R?

Sabit 269 0,000
Derinlemesine 10,8 0,000

- 83,9 0,000 0,16
Davranma Davranisi 0,409

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Tablo 15°de ¢alisanlarin derinlemesine davranma davranisinin varyansa
olan katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,000; F=83,9; pB=-
0,409) goriilmektedir. Calisanlarin derinlemesine davranma davranisi, isten
ayrilma niyetine ait varyansin %16’sim1 agiklamaktadir. Bu baglamda
calisanlarin isten ayrilma niyetinin %16’sinin bu calisanlarin derinlemesine
davranmalarina bagli oldugunu belirtmek miimkiindiir. Bu yaklasimla H2c

hipotezi kabul edilmistir.
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3.5.1. Hipotez Kabul Red Durumu

Arastirmanin hipotez testlerini uygulamaya yonelik olarak yapilan

regresyon analizlerinin sonucunda Tablo 16’de hipotez kabul red tablosu

olusturulmustur.

Tablo 3.16 . Hipotez Kabul Red Tablosu

. KABUL-RED

HIPOTEZLER DURUMU
H1: Calisanlarin ¢alisma yasam kalitelerinin isten ayrilma niyeti KABUL
iizerinde anlamli agiklayici etkisi vardir.
Hla: Calisanlarin is ve kariyer memnuniyetinin igten ayrilma KABUL
niyeti iizerinde anlamli agiklayic etkisi vardir.
H1lb: Calisanlarin genel iyilik halinin isten ayrilma niyeti KABUL
iizerinde anlamli agiklayici etkisi vardir.
H1lc: Calisanlarin is etkilesimine sahip olmalarinin isten ayrilma KABUL
niyeti tizerinde anlamli agiklayici etkisi vardir.
H1d: Calisanlarin is yerinde strese sahip olmalarinin isten KABUL
ayrilma niyeti tizerinde anlamli agiklayic etkisi vardir.
Hle: Calisanlarin is yerinde kontrol durumunda olmalarinin
; AT . . KABUL
isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli agiklayic etkisi vardir.
H1f: Calisma kosullarinin isten ayrilma niyeti tizerinde anlaml KABUL
aciklayici etkisi vardir.
H2: Calisanlarin duygusal emege sahip olmalarinin isten ayrilma KABUL
niyeti lizerinde anlamli agiklayic etkisi vardir.
H2a: Calisanlarin rol yapmalarinin isten ayrilma niyeti lizerinde RED
anlamh aciklayic etkisi vardir.
H2b: Calisanlarin bastirma davraniglarina sahip olmalarinin isten RED
ayrilma niyeti lizerinde anlaml1 agiklayici etkisi vardir.
H2c:  Calisanlarin  derinlemesine  davranma  davranisi KABUL

gostermelerinin isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli agiklayici
etkisi vardir.
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SONUC VE ONERI

Aragtirmayla, c¢alisanlar tizerine odaklanilmig olup; literatiirde de
onemli bir sorun oldugu ifade edilen” isten ayrilma niyeti” konusunu ele
alinmakta ve bu konu ile birlikte “calisma yasam Kkalitesi” ve “calisanlarin
duygusal emekleri” arasindaki iligkiler incelenmistir. Literatiir taramasi
sonuglarina ve kullanilan 6lglim araglarina bagli olarak; ¢alisma yasam Kkalitesi
ve calisanlarin duygusal emekleri ile ilgili bir takim alt boyutlar yer aldigi
ortaya cikmistir. Bu alt boyutlar arasinda is ve kariyer memnuniyeti, genel
iyilik hali, is etkilesimi, ig yerinde stres, is yerinde kontrol, ¢alisma kosullar;
duygusal emek bagimsiz degiskeninde rol yapma, bastirma ve derinlemesine
davranis bulunmaktadir.

Analizi yapilmak {lizere Onerilen model calisma yasam kalitesi,
calisanlarin duygusal emegi ve isten ayrilma niyeti ana basliklar1 altinda
olusturulmustur. Modelde ilk olarak iki ana konu arasindaki baglantilar
incelenmis, ayrica her bir ana konunun igerisinde ¢ok sayida alt konu ele
alimmistir. Bu ylizden arastirmada iki ana hipotez bulunmakta, bu ana
hipotezler ¢ok sayida alt hipotezi igermektedir. Veri toplama yontemi olarak
anket secilmistir. Anket, toplam dort béliimden olusmustur. Birinci boliimde
katilimeilarin demografik ve bazi olgusal bilgileri ele alinmis, ikinci boliimde
duygusal emek konusuna yonelik ifadeler bulunurken; {i¢iincii bolimde ise
calisma yasam kalitesi konusunu irdeleyen ifadelere yer verilmis; dordiincii
boliimde ise isten ayrilma niyetine yonelik ifadeler yer almistir. Veriler, farkli
sektordeki sirketlerde bulunan calisanlardan elde edilmistir. Veri toplama
stirecinin sonunda, katilimci sayis1 224 olmustur.

Demografik ve olgusal unsurlar, toplam yedi adet kriterden olusmustur.
Bunlar; yas, medeni durum, (varsa) ¢ocuk sayisi, (varsa) ¢cocuk bakimini daha
cok kimin istlendigi, egitim durumu, gorev iinvanmi ve son olarak calisma
yilidir. Katilimeilarin yarisindan fazlasinin evli oldugu goriilmiistiir. Bekarlar,

%38’lik bir orana sahip 85 kisi; bosanmis kisilerin oranm1 %4 seklinde 9 kisi
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olarak oldukga diisiik goriilmistiir. Katilimeilarin %52’sine denk gelen 117
kisinin ¢ocugu yok iken; ¢ocugu olanlarin 6nemli bir kismin1 %34 lik dilimle
74 kisi olusturmustur. iki ¢ocugu olanlar %12 oraninda 27 kisi ve ¢ok daha
diisiik bir oranda (%2’si) li¢ ¢ocugu olan sayisi ise 4 katilimcidan olusmustur.
Diger taraftan dort ve daha fazla ¢ocugu oldugunu ifade eden katilimci ise
ankete katilim saglamamistir. Cocugu olan katilimecilar ise neredeyse esit bir
sekilde 78 kisisinin g¢ocuklarma kendilerinin (%35) veya 90 kisi ise aile
biiyiiklerinin (%40) baktigin1 séylemislerdir. Ayrica ¢ocuk bakiminda kresin
47 kiside (%21), bakicinin iistlendigi 9 kisi'den (%4) ¢ok daha fazla ragbet
gordiigii dikkat cekmistir. Katilimeilarin egitim durumu agisindan agirlikli
olarak %66’ya denk gelen 148 kisisinin lisans mezunu olduklari, ancak bunun
yart oraninda %33’lik kismi 74 kisinin lise mezunu katilimcidan oldugu
goriilmiistiir. Sadece 2 (%]1) katilimei, yiiksek lisans mezunu iken; hicbir
katilimcinin doktora egitimi almadigi gorilmistiir. Gérev unvani olarak 16
(%7) katilimer sef ve 2 (%]1) katilimer ise genel miidiir oldugunu ifade edilmis;
geriye kalan %92°’lik kisma denk gelen 206 kisinin diger yoOnetim
pozisyonlarinda bulunduklar1 ortaya konulmustur.

Acik uclu olan ve dogrudan sayisal verilerin girildigi yas ile calisma yili
sorularina gelindiginde; katilimcilarin genel olarak geng¢ sayilabilecek bir yas
ortalamasina (30,23) sahip olduklar1 ve ayrica yas verilerinin siralanmasi
durumunda, yas acisindan olduk¢a homojen bir katilimci grubunun (ortanca:
29) bulundugu ifade edilmistir. Ayrica en geng¢ katilimci 20 ve en yash
katilimcr ise 50 yasinda olup; genel haliyle katilimcilarin yaslar1 birbirlerine
gore 5,76 yillik bir degiskenlik gostermistir.

Calisma yili bulgularina gore katilimcilar ortalama olarak 8,81 yildir
gorev yaptiklar1 ve yine ¢alisma yili acisindan homojen nitelikli (ortanca: 7)
bir katilimc1 grubundan bahsetmek miimkiin olmustur. En kisa stireli ¢calisma
bir ve en uzun siireli ¢alisma ise 30 yil; ayrica katilimcilar arasinda ¢alisma yili

acisindan ortalama olarak 5,7 yillik bir degiskenlik goriilmiistiir.
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Calisanlarin  Calisma  Yasam Kalitelerinin Isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizine goére; calisanlarin ¢alisma
yasam Kkalitelerinin varyansa olan katkisinin negatif yonlii olarak anlamli
oldugu (p=0,000; F=74,5; p=-0,472) goriilmiistiir. Calisanlarin ¢alisma yasam
kalitelerinin, isten ayrilma niyetine ait varyansin %22’sini agiklamaktadir. Bu
yaklagimla H1 hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarm Is ve Kariyer Memnuniyetinin Isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizine gore; ¢alisanlarin is ve kariyer
memnuniyetinin varyansa olan katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu
(p=0,000; F=73,8; p=-0,296) gorilmiistiir. Calisanlarin is ve kariyer
memnuniyeti, isten ayrilma niyetine ait varyansin %8’ini agiklamaktadir. Bu
yaklagimla H1a hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin Genel lyilik Halinin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizine gdre; calisanlarin genel iyilik halinin
varyansa olan katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,000; F=81,5;
B=-0,390) goriilmiistiir. Caliganlarin genel iyilik hali, isten ayrilma niyetine ait
varyansin %15’in1 aciklamaktadir. Bu yaklasimla HIb hipotezi kabul

edilmistir.

Calisanlari Is Etkilesimine Sahip Olmalarmin Isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizine gore; Calisanlarin is
etkilesiminin varyansa olan katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu
(p=0,000; F=96,4; p=-0,278) goriilmiistiir. Calisanlarin genel iyilik hali, isten
ayrilma niyetine ait varyansin %?7’sini aciklamaktadir. Bu yaklasimla Hlc
hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin Is Yerinde Strese Sahip Olmalarinin isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizine gore; Calisanlarin is yerinde
strese sahip olmalariin varyansa olan katkisinin negatif yonlii olarak anlaml

oldugu (p=0,000; F=96,9; p=-0,402) goriilmiistiir. Calisanlarin is yerinde strese
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sahip olmalari, isten ayrilma niyetine ait varyansin %16’sinm1 agiklamaktadir.
Bu yaklagimla H1d hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarm Is Yerinde Kontrol Durumunda Olmalarinin isten Ayrilma
Niyeti Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizine gore; Calisanlarin is
yerinde kontrole sahip olmalarmin varyansa olan katkisinin negatif yonlii
olarak anlamli oldugu (p=0,002; F=78,5; p=-0,299) goriilmiistiir. Calisanlarin
is yerinde kontrole sahip olmalari, isten ayrilma niyetine ait varyansin %8’ini
aciklamaktadir. Bu yaklagimla H1e hipotezi kabul edilmistir.

Calisma Kosullarinin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine Iliskin
Regresyon Analizine gore; Calisanlarin g¢alisma kosullarinin varyansa olan
katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu (p=0,005; F=141; p=-0,507)
goriilmiistiir. Calisanlarin ¢alisma kosullari, isten ayrilma niyetine ait varyansin
%25’ini agiklamaktadir. Bu yaklasimla H1f hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin Duygusal Emege Sahip Olmalarinin Isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizine gore; Calisanlarin duygusal
emeklerinin varyansa olan katkisinin negatif yonlii olarak anlamli oldugu
(p=0,005; F=82,65; p=-0,412) goriilmiistiir. Calisanlarin duygusal emekleri,
isten ayrilma niyetine ait varyansin %16’sim agiklamaktadir. Bu yaklasimla
H2hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin  Rol Yapmalarinin  Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizine gore; Calisanlarin rol yapmalarmin
varyansa olan katkisinin anlamli olmadig (p=0,537) goriilmistiir. Bu nedenle
H2a hipotezi reddedilmistir. Farkli sektorlerde calisma gelistirilmesi halinde
degisik sonuclar verebilir.

Calisanlarin Bastirma Davramslarina Sahip Olmalarinin Isten Ayrilma
Niyeti Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizine gore; Calisanlarin
bastirma davranislarinin varyansa olan katkisinin anlamli olmadigi (p=0,691)
goriilmiistiir. Bu nedenle H2b hipotezi reddedilmistir. Farkli sektorlerde

calisma gelistirilmesi halinde degisik sonuclar verebilir.
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Calisanlarin Derinlemesine Davranma Davranisi Gostermelerinin Isten
Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizine gore;
Calisanlarin derinlemesine davranma davraniginin varyansa olan katkisinin
negatif yonli olarak anlamli oldugu (p=0,000; F=83,9; =-0,409) gorilmiistir.
Calisanlarin derinlemesine davranma davranisi, isten ayrilma niyetine ait
varyansin  %16’sm1 agiklamaktadir. Bu yaklasimla H2c¢ hipotezi kabul
edilmistir.

Yapilan bu calisma oncelikle giivenlik giicleri lizerinde uygulanmak
istenilmis ancak birtakim sebeplerden dolayr gergeklestirilememistir. Ileriki
donemlerde aragtirmacilarin gerekli onaylar1 alarak giivenlik giicleri lizerinde
yapmalart literatiirdeki bu boslugu dolduracaktir. Yine bununla beraber emek
yogun sektorlerde de bu c¢alismanin yapilmasi Onerilmektedir. Ayrica 6zel
sektorlerde yapilan buna benzer arastirmalarin yine yapilan veya yapilacak
devlet kurumlarina yonelik arastirmalarla karsilastirilarak  bu  yerlerde
isgorenlerin calisma yasam kalitelerinin ne gibi farklilik gosterdigini ortaya

koymalar1 6nerilmektedir.
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7. Bu sirkette ka¢ yildir caligmaktasiniz : ................ Yil o ay

8. Su an ¢alistiginiz mesai sisteminiz : () 08-17 () 15-23 veya ( )

2.BOLUM

Asagidakilere
hangi olciide
katiliyorsunuz?

Liitfen uygun
secenegi
isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilhyorum
Tarafsiz
Katilmiyorum
Kesinlikle
katiliyorum

Isimi yapmamu
saglayan belirli
amagc ve hedeflerim
var.

Fikirlerimi dile
getirebilecegimi ve
calisma alanimdaki
degisimleri
etkileyebilecegimi
diisiiniiyorum.

Yetenek ve
becerilerimi isimde
kullanma firsatina
sahibim.

Su anda kendimi 1yi
hissediyorum.

Isverenim, ise uyum
saglamam i¢in aile
hayatimla ilgili
yeterli olanaklar1 ve
esnekligi sagliyor.
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Mevcut ¢alisma
saatlerim ve
diizenim kisisel
kosullarima uyuyor.

Iste kendimi siklikla
baski altinda
hissediyorum.

Iyi bir is
cikardigimda, bu is
yOneticilerim
tarafindan takdir
ediliyor.

Son zamanlarda
kendimi mutsuz ve
depresif
hissediyorum.

Hayatimdan
memnunum.

Yeni beceriler
kazanmaya tesvik
ediliyorum.

Kendi ¢alisma
alanimda beni
etkileyen karar
stirecinde yer
aliyorum/goriiglerim
e basvuruluyor.

Isverenim isimde
verimli olmam i¢in
ithtiya¢ duydugum
seyleri sagliyor.

Birim yoneticim
esnek calisma
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saatlerini ve
diizenini
olusturmaya olanak
sagliyor.

Cogu yonden
hayatim ideal bir
hayata yakin.

Giivenli bir ortamda
calistyorum.

Genelde isler benim
i¢in yolunda gidiyor

Sirketimde benim
i¢in mevcut olan
kariyer
firsatlarindan
memnunum.

Isyerinde siklikla
asir1 derecede stres
yasglyorum.

Su anki igimi
yapmak i¢in aldigim
egitimden
memnunum.

Son zamanlarda her
sey g0z online
alindiginda kendimi
oldukca mutlu
hissediyorum.

Calisma kosullarim
memnun edicidir.

Kendi caligma
alanmimda ¢alisma
arkadaglarimi
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etkileyen karar
siirecinde s6z
sahibiyim.

Calisma hayatimin
genel kalitesinden
memnunum.

3.BOLUM

Liitfen asagidaki ifadelerde
belirtilen davramislari isinizi
yaparken ne kadar sikhkta
sergilediginizi isaretleyiniz.

Hemen hemen her zaman

Cok s1k

Oldukca sik

Bazen

Nadiren

Hemen hemen hi¢ bir zaman

Gergek duygularimi
gostermemek i¢in ¢aba sarf
ederim.

Hissetmedigim duygulari
hissediyormus gibi yaparim.

Karsimdakilere gdstermem
gereken duygu hangisi ise o
duyguyu hissetmek i¢in ¢aba
sarf ederim.

Genellikle o sirada hissettigim
gercek duygularimi gizlemeye
caligirim.

Miisterilere uygun davranmam
gerektigi i¢in gergek tepkilerimi
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bastiririm.

Sinirli bir miisteri ile
konusurken, benim igimin onun
sorununu ¢6zmek oldugunu
diistintirtim.

Miisterilerle iliski sirasinda
sirketimim benden gostermemi
istedigi duygular1 yansitabilmek
i¢in rol yaparim.

Ofkeli miisterilerle, olaylara
onlarin bakis agisindan bakmaya
calisarak konusurum.

Isimin benden bekledigi kisi
olabilmek i¢in i¢tenlikle ¢aba
sarf ederim.

Karsimdaki kisiyle ilgilenirken
sikintili ve sinirli oldugumu
belli etmemek i¢in rol yaparim.

Miisterilerle iligkim sirasinda
yansitmam gereken duygu,
benim ruh halimle uyusmasa
bile gereken o duyguyu
yansitmaya ¢aligirim.

Miisterilerle etkilesim esnasinda
icimden gecenleri
hissettirmemek i¢in gayret
gosteririm.

Sinirli bir miisteri ile
konusurken, onun aramizda
gecenlere degil baska bir seye
hiddetlendigini diisiiniiriim.

161




Miisterilere yardimci olurken
neseli oldugumu gostermeye
calisinca bir siire sonra kendimi
hakikaten neseli bulurum.

4.BOLUM

Liitfen asagidaki her ifadeyi
dikkatlice okuyunuz ve bu
ifadelere ne derecede
katildigimiza iliskin
goriisiiniizii “Tamamen
katillyorum” cevabindan “Hi¢
katilmiyorum” cevabina
kadar uzanan degerlendirme
araliginda cevap seceneklerine
ait bos kutucuklara “X”
isareti koyarak belirtiniz.

Hi¢ katilmiyorum

Cok az katilhyorum

Biraz katihyorum

Oldukca katilryorum

Cok katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

Eger imkanim olsaydi isimden
ayrilirdim.

Son bir yil i¢inde isimden
ayrilmay1 daha sik diistinmeye
basladim.

Aktif olarak yeni bir i
artyorum.

Isimden ayrilmay1
diistiniiyorum.
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