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Ozet: Amac-Tokat il merkezindeki ortadgretim kurumlarinda calisan
dgretmenlerin 6grenilmis gucliliguniin; rol stresdrleri, duygusal zeka, misteri
odaklilik ve is ciktilari ile iliskisini belirlemektir.

Metodoloji-Kolayda 6rnekleme ile belirlenen 17 lisede 223 6gretmene
anket uygulanmistir. Verilerin analizinde yapisal esitlik modeli kullaniimistir.

Bulgular- Duygusal zeka ve rol belirsizligi 6grenilmis giglulugu;
ogrenilmis glgluluk ve duygusal zeka musteri odaklihgi; rol belirsizligi ve
musteri odakhlik is tatminini; rol belirsizligi isten ayrilma niyetini
yordamaktadir. Musteri odaklilik degiskeni, 6grenilmis gucluluk ve is tatmini
iliskisine tam aracilik; dgrenilmis glclulik degiskeni, duygusal zeka ve misteri
odakhlik iliskisine kismi aracilik etmektedir.

Katki- Arastirmanin, 6grenilmis glcluligi yordayan degiskenlerin ve
rol stresorleri, 6grenilmis giclilik, misteri odaklihk ve is ciktilari arasindaki
iligkilerin belirlenmesi ile yerli literatiirdeki boslugun doldurulmasina Katki
saglayacagl dusuntlmektedir.

Anahtar Kelimeler: Ogrenilmis Gugliililk, Miisteri Odaklilik, Duygusal
Zeka, Yapisal Esitlik Modeli

Abstract: Purpose- The purpose of this study is identifying the
relationships between learned resorcefulness and role stressors, emotional
intelligence, customer orientation, job outcomes of teachers working in the
secondary schools of Tokat.

Methodology- Questionnaire is applied to 223 teachers that determined
by convenience sampling from 17 secondary schools. Structural equation model
is used in analysis.

Findings- Emotional intelligence and role ambiguity affect learned
resourcefulness; learned resourcefulness and emotional intelligence affect
customer orientation; role ambiguity and customer orientation affect job
satisfaction; role ambiguity affects intention to leave. Customer orientation has
direct mediating effect on the relationship between learned resourcefulness and
job satisfaction; learned resourcefulness has partial mediating effect on the
relationship between emotional intelligence and customer orientation.

Contribution- The study is identifying the variables that affect learned
resourcefulness and the relationship between role stressors, learned
resourcefulness, customer orientation and job outcomes. In this way it is thought
to have contribution on filling the local literature gap.

Keywords- Learned Resourcefulness, Customer Orientation, Emotional
Intelligence, Structural Equation Model
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(Ozturk, 2005: 15-16) gibi nedenlerle hizmet sektérii ciddi bir gelisme
kaydetmekte ve bu gelisim is dlnyasindaki dengeleri de degistirmektedir.
Gelinen noktada toplumun ihtiyaclarini karsilamak Uzere arz edilen Urlnlerin
hicbiri pir mal olarak gérilememekte, tamaminda hizmet bileseni séz konusu
olmaktadir. Bu degisim hem hizmet sektériniin gelisimine kaynaklik etmekte
hem de gecmiste imalat sektdriindeki yogun rekabetin benzerinin bugiin hizmet
sektoriinde yasanmasina sebep olmaktadir.

Hizmet sektori dogasi itibariyle 6rgltin, calisanlarin ve musterilerin
yogun ve devamli iletisimini gerektirmektedir. Bu gereklilik hizmet pazarlamasi
literatlirinde hizmet pazarlamasi Gggeni (Zeithalm ve Bitner, 1996: 23) olarak
ifade edilmektedir. Hizmet 6ziinde miisteriye deger yaratma girisimidir. Hizmet
isletmesi bu girisimle musterisinin ihtiyaclarini karstlamanin da 6tesine gegecek
bir performans vaat etmektedir. Hizmet pazarlamasi t¢genindeki iliskilerden
musteri ile Orgit arasindaki iletisim, bu vaadin olusumunu; calisan ile drgut
arasindaki iletisim, yerine getirilmesini; calisan ile musteri arasindaki iletisim
ise dagitimini ifade etmektedir. Hizmet sektorinde basari bu Ucgendeki
iligkilerin saghgina baghdir.

Hizmet isletmelerini imalat isletmelerinden ayiran en 6nemli
Ozelliklerden biri hizmetlerin Uretim ve tlketiminin es zamanh olmasi,
tiketiminin genellikle Gretildigi yerde yapilmasidir. Bu 0zellik hizmet
isletmelerinde kalite ve basarida, ¢alisanlarin 6nemini artirmaktadir. Birgok
hizmet igletmesinde calisan; hizmetin bizzat kendisidir, 6rgitin arz ettigi
calisandir; galisana yapilan yatinm tipki imalat isletmelerindeki finansal ve
fiziksel yatirim gibidir (Zeithalm ve Bitner, 1996: 304). Bu nedenle hizmet
isletmesi calisanlarinin duygusal etkilesim ve tepkileri, is ortaminda yasadiklari
olumlu ve olumsuz durumlar, bu durumlara verdikleri tepkilerin belirleyicisi
olan icsel yetenekleri gibi faktorler temelde calisanlarin musterilere ve orgute
iligkin tutumlarini; dolayisiyla mdisterilerin  6rgltten ve calisanlardan
memnuniyetlerini etkilemektedir. Yaptigl is ve calistigl 6rgltle uyum icinde
olan, kendini ve duygularini yonetebilen ¢ahisanlar zorluklarla daha kolay bas
edebilecek, mdasteriyi tatmin etme amacina daha cok yaklasabilecek ve
musteriye sagladigl tatmin calisanin isinden tatmini ile sonuglanacaktir. Bu
nedenle hizmet isletmelerinden olan ortadgretim kurumlarinda calisan
Ogretmenlerin rol stresorleri (rol belirsizligi, rol catismasi), duygusal zekalari,
6grenilmis guclultkleri, misteri (6grenci) odakhhklari ve is ¢iktilari (is tatmini,
isten ayrilma niyeti) arasindaki iliskiler bu arastirmanin konusunu teskil
etmektedir.

Ogrenilmis giicliilik kavrami bireyin olumsuz durumlarin Ustesinden
gelme ve kit kaynaklarla dahi yaptigi isi basarma yetenegini ifade etmektedir.
Ogrenilmis giicliiligl yiiksek bireylerin net olarak belirlenmis hedefleri, etkili
problem cozme stratejileri, pozitif disinme egilimleri ve gucliklerle basa
¢tkma azimleri vardir (Donmez ve Geng, 2006). Bu nedenle egitim hakkinin
engellenemeyecek anayasal bir hak oldugu ve gelecegi sekillendirmedeki etkisi
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dikkate alindiginda kar amacgsiz 6rgultlerden olan ortadgretim kurumlarinda
calisan 6gretmenlerin 6grenilmis guclullkleri yliksek bireyler olmalari oldukca
o6nem arz etmektedir. Bu durum davraniglarini istikrarli bir sekilde kontrol
edebilmeleri, degisime uyum saglayabilmeleri, caliskan olmalari, tutarli
olmalari, belirledikleri hedeflere basari ile ulagsmalari (Levesque, vd., 2003) gibi
pek cok olumlu durumu beraberinde getirmektedir. Guclu égretmen, gucli
egitim sistemi; gicli egitim sistemi, glcli 6grenci ve gugli birey; guclu birey,
guclu gelecek demektir. Bu nedenle rol stresorleri, duygusal zeka, dgrenilmig
guclulik, misteri odakhilik ve is ciktilarinin konu olarak belirlendigi bu
calismada arastirma evreni olarak ortadgretim kurumlarinda ¢alisan 6gretmenler
belirlenmigtir. Arastirmanin bu alanda yerli literatirdeki boslugu doldurmada
katkisi olacagi dustnilmektedir.

I1. Ogrenilmis Gugluluk Kavrami ve Diger
Kavramlarla iliskisi

Rosenbaum (1980) Ogrenilmis gucluligl “bireylerin icsel tepkileri
diizenlemede kullandiklari davranigsal ve bilissel beceriler repertuari” olarak
tanimlamaktadir. Bireyin yasami boyunca 6grenmis oldugu, hedefe yonelik
davraniglarini engelleyen dislince, duygu, aci gibi etkenleri denetim altina
almasini midmkan kilan tim beceriler 6grenilmis giclulik olarak ifade
edilmektedir (Guloglu ve Aydin, 2007). Bu beceriler sayesinde olaylar bireyleri
kontrol  etmemekte, olaylarin  bireyler  (zerindeki etkileri  kontrol
edilebilmektedir (Rosenbaum, 1983). Ogrenilmis gticlilik bir bakima bireyin
olaylar1 ydnetebilmesi, kendi yasamina hakim olabilmesi ve olumsuzluklarin
tstesinden gelebilmesidir.

Licata ve arkadaslari (2003) 6grenilmis guclilik kavramini tanimlarken
kaynaklarin kithgina dikkat ¢ekmis ve distk orgitsel destekle ¢alisan isg6ren
performansini ifade etmislerdir. Onlara gore Ogrenilmis giclulik “is ile ilgili
amaclari gerceklestirmede kit kaynaklari bir arada tutabilmek ve engellerin
ustesinden gelebilmek icin kullanilan istikrarli bir o6zellik” tir. Ogrenilmis
guclulik digsal bir destege ihtiyagc duymaksizin zorluklarla bas edebilme
gucudir. Kavramin temelinde bireyin zorlandigi durumlarda baskalarindan
yardim istemesi veya baskalarinin yardimini almasi degil, kendi kendine yardim
etmesi yatmaktadir (Zauszniewski, vd. 1999).

Ogrenilmis gicliluk dizeyi yilksek bireyler icinde bulunduklari
olumsuz durumu, engelleri, kisitlari kabullenmemekte; bu olumsuzluklarin yol
actig1 degisime direnerek belirledikleri hedeflere ulasabilmektedirler. Bu agidan
bakildiginda 6grenilmis guclulik kavrami; bir organizmanin davraniglariyla
olumsuz bir durumu dizeltebilecek giciu ve yetenegi oldugu halde, bu
olumsuzluklar degistirmek icin gerekli olan davraniglari yapmamasi ya da bu
davraniglar 6grenmede yetersiz kalmasi (Seligman ve Maier, 1967) anlamina
gelen égrenilmis caresizlik kavrami ile yakindan ilgilidir. Ogrenilmis giicliilik
negatif disiince ve duygularin tamamen ortadan kaldiriimasini degil, ancak bu
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duygularin  negatif sonuclarint  minimuma indirebilmek igin yeniden
dizenlenmesi ve yonetilebilmesini ifade etmektedir (McWhirter, 1997).
Rosenbaum (1983, 1990) d&grenilmis gucliluk kavraminin, dgrenilmis
caresizligin karsiti oldugunu savunmus ve yaptigl ¢alismalarla da bu gorusi
ispatlamistir. Rosenbaum ve Ben Ari’nin (1985) anagram c¢6zme (harfleri
karisik kelimeleri ¢6zme ve yeni sozcikler tiretme) Gzerine kurduklari
caligmalarinda 6grenilmis gugliligh yuksek olanlarin digerlerine gére daha
basarili olduklar gorilmustir. Ayrica ilk ¢6zimlerde ayni 6lciude basarisizlik
yasayan bireylerden yiksek 6grenilmis glclilige sahip olanlarin ikinci
denemelerde daha fazla ¢aba gosterdikleri ve dgrenilmis caresizlige karsi daha
direncli olduklari tespit edilmistir. iki kavrami bir arada inceleyen calismalara
(Rosenbaum ve Ben-Ari, 1985; Rosenbaum ve Jaffe, 1983) bakildiginda
ogrenilmis gucluligun ogrenilmis caresizlik gelistirmeyi engelleyici roluniin
oldugu da goriilmektedir (Guloglu ve Aydin, 2007).

Aragtirmalar 6grenilmis guclaligiin  durumsal sartlarla, baskalarini
modelleme ile veya egitimle Ogrenilebilecegini veya artirilabilecegini
gostermistir (Rosenbaum, 1983). Rosenbaum (1980) 6grenilmis giclulligin
yasam boyunca gevre ile etkilesim sonucu kazanildigini ve guclulik olarak
tanimlanan davraniglarin bireyin yetistigi cevre icerisinde &grenildigini
belirtmektedir. Ogrenilmis gucliluk tanimina giren bitin beceriler erken
yaslardan itibaren informal yollardan 6grenilmekte ve bireylerin dgrenme
gecmisleri birbirinden farkhlik gosterdigi icin, 6grenilmis gucluliik diizeyleri de
farklilik gostermektedir (Rosenbaum, 1980).

Negatif duygularla bas etmede, kétl aliskanliklari yenmede, sikici fakat
gerekli gorevleri yerine getirmede ve yasam boyu karsilagilan tim engellerin
uUstesinden gelmede bireylere yardimci olan (Kennett ve Keefer, 2006)
ogrenilmis gugluliigtin bilesenleri sunlardir (Rosenbaum, 1980):

-Problem ¢6zme stratejilerinin kullaniimasi

-Igsel tepkileri kontrol etmek amaciyla bilissel yeteneklerin kullaniimasi

-Odulu erteleyebilme yetenegi (tatile ¢ikmadan o6nce isleri bitirmek
gibi)

-Icsel olaylari kontrol edebilme yetenegi

Bilesenleri acisindan bakildiginda duygusal temellere dayanan
Ogrenilmis guglaligin, zorluklarin Gstesinden gelmede etkin c¢ozlmlerin
bulunmasi icin kullanilan zihinsel bir caba oldugunu gérmek muamkindir.
Bireyin dgrenilmis guclulik dizeyi; duygular, inanclar, dényargilar gibi icsel
faktorlerden etkilenmekle birlikte bilissel ¢ozim yollarini sekillendirecek dissal
uyaranlardan da etkilenmektedir.

Yerli ve yabanci literatirde egitim hizmetleri sektorinde &grenilmis
gucluligu etkileyebilecek pek cok faktor, kavramla birlikte incelenmistir.
Asagidaki literatiir taramasinda arastirma modelinde yer almayan degiskenlerle
iliskisinin incelendigi ¢alismalarin katkilarindan bahsedilecektir.
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Aslan ve Cecen (2007) ortadgretim kurumlarinda gdérev yapan
Ogretmenlerin 6grenilmis gucliluk dizeyleri ve cinsiyetlerine gbre mizah
tarzlarinin ~ farklilasip ~ farkhilasmadigini  incelemislerdir. ~ Ogretmenlerin
Ogrenilmis gucliluk dizeylerine gdre tim mizah tarzlari puanlari agisindan
anlamli bir farkhihk oldugu gorilmdiistar.

Guloglu ve Aydin (2007) ilkdgretim 5. sinif dgrencilerinin 6grenilmis
gucluliik duzeyleri ile otomatik distnce bicimleri arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Sonuclar yuksek 6grenilmis gugliluge sahip 6grencilerin
kendilerine, gelecege ve dinyaya iliskin bakis acilarinin dusik 6grenilmis
guclultige sahip olanlara gére daha olumlu oldugunu gdstermektedir.

Donmez ve Geng¢ (2006) genel liselerdeki okul ydneticisi ve
ogretmenlerin  dgrenilmis guclulik algilarint ve bu algilarin  demografik
degiskenler itibariyle farkhlk gosterip gostermedigini incelemislerdir. Sonuglar
Ogrenilmis gucluligin yasa gore farklilastigini gostermektedir. 36-45 yas
araligindaki ogretmenler digerlerine gore daha yuksek Ogrenilmis glcliluge
sahiptirler.

Kennett ve Keefer (2006) universite Ogrencileri Gzerinde yaptiklar
arastirmada 6grenilmis guclulik ile zeka duzeyi ve akademik basari iligkisini
incelemis ve Ogrenilmis guclilik dizeyi disik olan 6grencilerin yiiksek
olanlara gore daha fazla akademik stres ve buna bagli olarak akademik
basarisizlik yasadigini ortaya koymuslardir.

Turkim ve arkadaglari (2005) Ogrencilerin  6grenilmis guclulik
dizeyleri ile sorunlar karsisinda gosterdikleri tepkiler arasindaki iliskiyi konu
aldiklar galismalarinda, sorunlara gosterilen tepkilerin dgrenilmis gugliliuk
dizeyine gore farklilastigini, dgrenilmis glcliligu yuksek olan dgrencilerin
sorunlarini baskalariyla paylasma yolunu daha cok tercih ettiklerini tespit
etmislerdir.

Akgln (2004) duniversite Ogrencileri Uzerinde yaptigl calismada
ogrencilerin basarili olmalarina engel olan stres diizeyinin égrenilmis glcliluk
ile en aza indirilebildigini ortaya koymaktadir. Ayrica ¢alisma sonucunda diisiik
Ogrenilmis guclulik dizeyine sahip 6grencilerin akademik basari diizeylerinin
de distik oldugu g6zlenmistir.

Zauszniewski ve digerleri (2002) tarafindan dgrenciler lzerinde yapilan
bir calisma ise Ogrenilmis gucliluk duzeyinin, bireyin yasami boyunca
artirllabilecegini ortaya koymustur.

McWhirter (1997) kolej Ogrencileri (zerinde yaptigi c¢alismasinda
yalnizlik, 6grenilmis giclulik ve kendine guven arasindaki iliskiyi incelemistir.
Sonuglar 6grenilmis gucluligl yiksek 6grencilerin daha az sosyal yalnizhk
yasadiklarini gostermektedir.

Wood (1991) Ogretmen ve Ogrencilerin 6grenilmis guclulik ve
Ogrenilmis caresizlige egilimlerini 6lcen bir calisma yapmistir. Bu ¢alismada
Ogretmen ve ogrencilerin 6grenilmis guclilik veya 0Ogrenilmis caresizlik
dizeyinin okulun 6rgut yapisli, politikalari, yeni dizenlemeleri, egitim liderligi,
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Ogretmenleri degerlendirme gibi faaliyetlerden biyik o6lglide etkilendigi tespit
edilmistir.

A. Ogrenilmis Gugliilik ve Duygusal Zeka fliskisi

Ogrenilmis guclilik teorisine gore guclilik diizeyi yiiksek olan
bireyler, stresin performanslari izerindeki olumsuz etkilerini en aza indirebilir
ve stresli durumlarda gulcliluk dizeyi zayif olanlara goére daha basarih
olabilirler. Ayni zamanda bu Kisiler negatif duygularini kontrol etmekte daha iyi
olduklari gibi, stresli olaylarla basa ¢ikmada da daha basarilidirlar (Rosenbaum,
1980).

Ogrenilmis guclulik kavrami duygularin yénetimi  dogrultusunda
zihinsel suregleri zorluklarla bas etmeye yonelik sekillendirmeyi ifade ettigi icin
“bireylerin kendilerine ve baskalarina ait duygulari izleyebilme, bunlar arasinda
ayrim yapabilme ve elde ettigi bilgi ile dusince ve davraniglarini
yonlendirebilme yetenegi” olarak tanimlanan duygusal zeka diizeyinden de
etkilenebilecegi dustinulmektedir (Salovey ve Mayer, 1990).

Yerli ve yabanci literatirde duygusal zeka ve 6grenilmis gucluliik
kavramlari arasindaki iliskiyi inceleyen calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle
bu 6ngori arastirma sorusu olarak ifade edilecektir.

AS1: Bireylerin duygusal zeka duzeyleri 0Ogrenilmis guglilik
diizeylerini etkilemekte midir?

B. Ogrenilmis Gliclilik ve Rol Stresorleri igskisi

Rol teorisine gore ¢ dnemli rol stresérl vardir. Bunlar rol belirsizligi,
rol catismasi ve ig yikudir (Singh, 2000). Rol belirsizligi isg6renin isini
geregince yerine getirmede kendisine gelen bilgiyi yetersiz olarak algilamasi
nedeniyle olusan stresli bir durumdur (Rizzo, vd., 1970). Rol catismasi
isgorenin farkh calisma gruplarinin birbirleriyle catisan beklenti ve taleplerine
maruz kalmasidir (Rizzo, vd., 1970). Her iki rol stresérii de is ortaminda
siklikla algilanmakta ve is performansini olumsuz etkilemektedir. Rol
stresorlerinden birisi olan is yuki ise; 0gretmenlerde yasal sinirlarin (izerinde
belirlenemedigi ve yapilan 6n arastirma neticesinde branglar arasinda ders yuki
acisindan 6nemli farkhliklarin olabildigi tespit edildigi icin arastirma kapsami
disinda tutulmustur.

Ogrenilmis gucliliigi yiiksek olan Kisiler rol stresorlerini dustirebilmek
icin alternatif yollar bulabilmektedirler. Ogrenilmis giicliiliige sahip olan
bireyler bir rol stresori ile karsilastiklarinda bunu bir tehdit olarak degil, basa
cikilmasi gereken bir engel olarak gérmekte (Rod ve Ashill, 2009) ve gerekli
orgutsel kaynaklari kullanarak isleri ile ilgili gorevlerini yerine getirmektedirler.

Rol belirsizligi ve rol catismasi ile 6grenilmis guclulik iliskisini
inceleyen calismalara bakildiginda; bir kisminin rol stresorlerinin 6grenilmis
gucluligu negatif yonde etkiledigi (Harris, vd., 2006; Ashill ve Rod, 2009), bir
kisminin ise 6grenilmis guclulik ile rol stresorleri arasinda anlamli iliski
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olmadigl sonucuna vardigl goralmastir (Harris, vd., 2007; Rod ve Ashill,
2009). Rol belirsizligi ve rol catismasi, 6gretmenlerin islerini tim gucleri ile
odaklanarak yapmalarini engellediginden dolay!r bu kavramlarin dgrenilmis
gucluligt negatif etkilemesi beklenmektedir. Bu nedenle bu c¢alismada
asagidaki hipotezler kurulmustur:

H1: Rol belirsizligi 6grenilmis gucluligl yordamaktadir.

H2: Rol catismasi 6grenilmis gucliligh yordamaktadir.

C. Ogrenilmis Gucliilik ve Miisteri Odaklilik figkisi

Mdsteri odakhlik bir érgitin musteriyi en yiksek deger olarak gorecek
sekilde kurum kulttrtnd sekillendirmesi ile ilgili egilim, karar ve uygulamalarin
toplamidir (Slater ve Narver, 1995). Bu egilim pazarlama anlayisindaki evrimin
bir sonucudur. Arz kithgl dinyasindan arz fazlaligina bagh yogun rekabet
diinyasina geciste Uretici ile tiuketici arasindaki glic dengesinin tiiketici lehine
bozulmasi, tlketici tatminini tim pazarlama faaliyetlerinin odagl haline
getirmistir. Bu yarista en 6nemli basari faktori kit kaynaklarla dahi misteri
isteklerini gozetecek vizyona sahip misteri odakli ¢alisanlardir.

Ogrenilmis gicliilik ile misteri odakhlik arasindaki iliskiyi inceleyen
calismalarda (Licata, vd. 2003; Harris, vd., 2006) &grenilmis gucluligin
musteri odakliligl pozitif yonde etkiledigi gorilmektedir. Bu literatiir 1s1ginda
asagidaki hipotez kurulmustur.

H3: Ogrenilmis guclilik misteri odakliligr yordamaktadir.

D. Ogrenilmis Gugcliluk ve Zs Tatmini igkisi

Is tatmini calisanin bir isten bekledigi ile is sonuclandirildiginda elde
ettiklerinin bir fonksiyonudur (Locke, 1969). Hackman ve Oldham (1975) ise
kavrami “calisanlarin isinden duydugu mutluluk” seklinde tanimlamislardir.

Uyum teorisine gore isgoren ile isin icerigi arasindaki uyum yiiksek
diizeyde is tatminine neden olmaktadir. Bu agidan bakildiginda kaynaklarin kit
oldugu islerde calisan ve yiiksek Ogrenilmis guclulige sahip isgorenlerin
digerlerine gore daha yiiksek is tatminine sahip olmalari beklenmektedir.

H4: Ogrenilmis gucluliik is tatminini yordamaktadir.

Hizmet sektorinin ayirt edici 0Ozelliklerinden biri de dretimi ile
tiketiminin es zamanh olmasidir. Bu 6zellik hizmet isletmelerinde calisanlarin
musterilerle dolaysiz iliski ve etkilesimini dogurmaktadir. Calisanlarin
misteriyi  memnun etmeye odaklanmalari sayesinde duyduklari tatmin
diizeyinin artmasi beklenmektedir. Bu nedenle bu ¢alismada musteri odaklilik
degiskeni Ogrenilmis guclulik ve is tatmini iliskisinde araci degisken olarak
kullanilmistir.  Harris  vd.’nin (2006) bulgulart da bu &ngoriyi
desteklemektedir.

H5: Musteri odaklihk, 6grenilmis gucliligun is tatmini Gzerindeki
etkisine aracilik etmektedir.
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E. Ogrenilmis Gugluliik ve Isten Ayrilma Niyeti /liskisi

Uyum teorisinin Isiginda is-isgbren uyumunun is tatmini ile
sonuclanacagl beklenirken uyumsuzluk halinin de tatminsizligin bir sonucu olan
isten ayrilma niyetini beraberinde getirmesi mumkiindir. Isten ayrilma
egiliminin, kit kaynaklarla ve stresli calisma ortamlarinda dahi engelleri asarak
yaptigl isin Ustesinden gelmede azimli olan 6grenilmis gucluligl yiksek
calisanlarda daha az olmasi beklenmektedir.

H6: Ogrenilmis gucliliik isten ayrilma niyetini yordamaktadir.

Is ciktilari olarak ifade edilen is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda
kavramsal acidan negatif iliski s6z konusudur. Is tatmini yiiksek olan bireyler
daha az isten ayrilma niyeti tasimaktadirlar. Ogrenilmis gicliligi yiiksek
bireyler is ortamindaki glicliklerle daha kolay bas edebilmekte dolayisiyla daha
az isten ayrilma egilimi gostermektedirler. Bu iliski nedeniyle misteri
odakhhgin 6grenilmis guclulik ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide de
aracilik edecegi dusunilmektedir. Harris vd.’nin (2006) bulgulari bu dngoriy
desteklemektedir.

H7: Mdusteri odakhlik, 6grenilmis gucluligun isten ayrilma niyeti

uUzerindeki etkisine aracilik etmektedir.
Arastirma kapsaminda ayrica literatlr destegi dogrultusunda (Babin ve Boles,
1998; Harris ve Artis, 2005; Harris ve Lee, 2004; Brown ve Peterson, 1993;
Brashear vd., 2003; Chung ve Schneider; Wheeler ve Sablynski, 2007) rol
stresorleri (rol belirsizligi, rol catismasi) ile is ¢iktilari (is tatmini, isten ayrilma
niyeti) arasinda iliski olmasi 6ngorilmektedir. Bahsedilen calismalarda rol
stresorleri ve buna bagh olarak gelisen bazi sendromlarin calisanlarin is
tatminini olumsuz etkiledigi ve isten ayrilma niyeti ile de iliskili olabildigi
ispatlanmistir. Bu dayanak ve beklenti ile asagidaki hipotezler kurulmustur.

H8: Rol belirsizligi is tatminini yordamaktadir.

H9: Rol belirsizligi isten ayrilma niyetini yordamaktadir.

H10: Rol catismasl is tatminini yordamaktadir.

H11: Rol catismasi isten ayrilma niyetini yordamaktadir.

I11. Arastirmanin Yontemi
A. Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi
Aragtirmanin evrenini Tokat ili merkezinde ortadgretim kurumlarinda
gorev yapan ogretmenler olusturmaktadir. 2009 yili verilerine gdre merkez
ilcede 806 Ogretmen gorev yapmaktadir. Kolayda ornekleme metodu ile
gonallulik esasi gozetilerek 17 ortadgretim kurumunda yiz yize goérismeler
sonucunda 223 anket uygulanmistir.

B. Veri Toplama Araglari

Ogrenilmis Gugluluk:  Arastirmada Licata ve arkadaslari (2003)
tarafindan gelistirilmis olan 4 ifadeli 6grenilmis guclilik 6lgegi kullaniimistir.
Literatlirdeki calismalarda bu 6lgegin yani sira Rosenbaum (1980) tarafindan
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gelistirilen 36 ifadelik Olcek de kullanilmistir ancak bu arastirmanin
modelindeki degisken sayisi dikkate alinarak cevaplanmama riskine karsi Licata
ve arkadaslarinin olgegi kullaniimistir.

Duygusal Zeka: Arastirmada Chan (2006)’in 12 ifadeli duygusal zeka
Olcegi kullanmilmigtir. Bu 06lgek, Schutte ve arkadaslari (1998) tarafindan
gelistirilmis olan 33 ifadeli anketin, kisaltilmis versiyonudur.

Rol Stresorleri (Rol belirsizligi ve rol catismasi): Arastirmada Rizzo ve
arkadaslari (1970) tarafindan gelistirilen rol stresorleri 6lcegi kullanilmistir.
Ifadelerin ilk altisi rol belirsizligi ile son besi ise rol catismasi ile ilgilidir. Rol
catismas! ifadeleri ters kodlanarak analize dahil edilmistir. Literatirdeki
calismalarin bircogunda da (Babin ve Boles, 1998; Harris ve Artis, 2005; Harris
ve Lee, 2004; Brashear ve dig., 2003) bu 6l¢cek kullantimistir.

Musteri Odaklilik: Arastirmada Brown ve arkadaslarinin gelistirdikleri
(2002) 12 ifadeli misteri odaklilik 6lcegi kullaniimigtir. Literatiirde bu 6lcegin
kullanildigi pek cok calismaya (Varinli vd., 2009a; Varinli vd., 2009b; Donavan
vd., 2004; Harris vd., 2006; Licata vd., 2003) rastlanmaktadir. Olcekteki
musteri ifadeleri “6grenci” olarak uyarlanarak 6lgegin 6rnekleme uygunlugu
saglanmistir.

Is Tatmini: Arastirmada Hartline ve Ferrell (1996) tarafindan gelistirilen
5 ifadeli is tatmini 6lgegi kullaniimigtir. Harris ve Artis (2005) ile Harris vd.
‘nin (2006) de calismalarinda kullandiklari bu dlcek ifade sayisinin alternatif
Olceklerden az olmasi nedeniyle tercih edilmistir.

Isten Ayrilma Niyeti: Arastirmada Harris ve arkadaslari (2006)
tarafindan literatirdeki Olceklerden uyarlanan 4 ifadeli isten ayrilma niyeti
olcegi kullanilmistir. ifade sayisinin azligi ve 6rnekleme uygunlugu nedeniyle
bu 6lcek tercih edilmistir.

IV. Arastirmanin Bulgulari

Aragtirma drnekleminde yer alan katilimcilarin demografik 6zelliklerine
iliskin bilgiler asagidaki tabloda gortilmektedir.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine fliskin Bilgiler

Cinsiyet f % Medeni Durum f %

Kadin 77 34,5 | Evli 193 86,5
Erkek 146 65,5 | Bekar 30 13,5
Toplam 223 100,0 | Toplam 223 100,0
Yas f % Kidem f %

20-29 16 72 | 0-5 10 45
30-39 138 61,9 | 6-10 76 34,1
40-49 57 255 | 11-15 70 31,4
50 ve lzeri 12 54 | 16-20 37 16,6
Toplam 223 100,0 | 21-25 21 9,4
idari Gorev f % 26 ve Uzeri 9 4,0
Var 16 7,2 | Toplam 223 100,0

Yok 207 92,8

Toplam 223 100,0
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Aragtirmada kullanilan Olgeklere iliskin aritmetik ortalamalar, standart
sapmalar, guvenilirlik degerleri (Cronbach Alpha katsayilarl) ve degiskenler
aras! korelasyonlar asagidaki tabloda verilmektedir. Tablodan da géruldugi gibi
degiskenlerin timi birbiriyle anlamh diizeyde iliskilidir. Ayrica ¢apraz
eksendeki parantez iclerinde verilen glvenilirlik degerlerine bakildiginda rol
catismasi Olcegi haricindeki tim 6lceklerin kabul edilebilir glvenilirlige sahip
oldugu gorilmektedir.

Tablo 2. Degiskenlere fligkin Tanimlayici Istatistikler, Giivenilirlik ve
Korelasyon Katsayilari

Degiskenler Ort. SS 1 2 3 4 5 6 7

Duy. Zeka 4,147 | ,4365 (,78)

Ogr. Gglilik 4,149 | /5513 | ,508** (,75)

R. Belirsizligi 4,094 | /5862 | ,414** | 412** (,85)

R. Catismas! 3502 | 5933 | ,187** | 220%* | 249** | (40)

Mis. Odaklilk | 4,280 | 4451 | 478%* | 489%* | 345%% | 229%* | (,86)

fs Tatmini 3731 | 8748 | ,236** | 371** | 477** | 171* | 380** | (,87)

Is. Ay. Niyeti 3,702 | ,9243 | ,148* | ,230%* | ,321** | 210** | ,210** | ,611** | (,80)
**p< 0,01

* p< 0,05

Olgek giivenilirligi disiik oldugu icin rol catismasi arastirmanin tahmin
modeline dahil edilmemistir. Bu dogrultuda tahmin modeli asagidaki gibidir.
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Sekil 1: Tahmin Modeli
Arastirmanin hipotezleri ve arastirma sorusunu test etmek amaciyla
yapisal esitlik modeli kullanilmigtir. Veriler LISREL 8.8 programi ile analiz

Modele iliskin dizeltme Onerileri dikkate alinarak misteri odakliligi
yordayan degiskenlere duygusal zeka eklenmis, is tatmini ile isten ayrilma

niyeti arasina hata kovaryansi yerlestirilmistir.

asagidaki model elde edilmistir.

Rol
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Sekil 2: Nihai Model
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Is Tatmini
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Niyeti »

RMSEA= 0,049
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Elde edilen modele iliskin uyum iyiligi degerleri asagidaki gibidir.

Tablo 3: Modele fliskin Uyum Jyiligi Degerleri

Uyum Olciileri Olciim Modeli | Iyi Uyum

(Yilmaz, 2005: 267)
Ki-kare/sd 1,523 Kikare/sd< 2
GFI (lyilik Uyum indeksi) 0,99 0,95<GFI<1
AGFI (Diizeltilmis Iyilik Uyum indeksi) 0,95 0,90<AGFI<1
NF1 (Normallestirilmis Uyum Indeksi) 0,99 0,95sNFI<]
CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) 1,00 0,97<CFI<1
RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama 0,049 0<RMSEA<0,05
Karekokii)

Tablodaki degerlerden de gorildiigu gibi diizeltmeler sonucunda elde
edilen modelle arastirma verileri iyi uyum gostermektedir. Bu nedenle bu model
arastirmanin nihai modeli olarak kabul edilmistir. Model Uzerinden hipotezler
test edildiginde elde edilen sonuclar asagidaki gibidir.

Tablo 4: Hipotezlere Jligkin Test Sonugclari

Hipotez | liski B P degeri | Sonug

H1 Rol belirsizligi—Ogrenilmis gucluliik | 0,25 0,000 H1 kabul

H3 Ogrenilmis guclulik—Mausteri | 0,33 0,000 H3 kabul
odaklilik

H4 Ogrenilmis giicluliik—is tatmini 0,13 | 0,055 H4 red

H5 Ogrenilmis gliclilik—Misteri | 0,19 | ™ H5 kabul
odaklilik—Is tatmini

H6 Ogrenilmis gucluliik—Isten ayrilma | 0,09 | 0,265 H6 red
niyeti

H7 Ogrenilmis gicluluk—Misteri | 0,11 | H7 red
odaklilik—Isten ayrilma niyeti

H8 Rol belirsizligi—1s tatmini 0,36 0,000 H8 kabul

H9 Rol belirsizligi—isten ayrilma niyeti 0,26 0,001 H9 kabul

“Rol catismasi dlgek givenilirligi nedeniyle arastirma modelinden cikarildigi icin H2, H10 ve
H11 test edilmemistir.
“"Modelden elde edilen t degerleri ile karar verilmistir.

Duygusal zekanin égrenilmis gicluliigi yordadigina yonelik literatir
destegi olmadigi igin bu baglanti aragtirma sorusu olarak ifade edilmistir. Analiz
sonuclari bu 6ngoriyl desteklemektedir (=0,40 p< 0,01). Model ¢iktisi ayni
zamanda 6grenilmis gucliligin duygusal zeka ile misteri odaklilik iligkisine
aracihk ettigini gostermektedir. Ancak duygusal zeka ile misteri odaklihk
arasindaki dogrudan iliski de anlamli olmasi nedeniyle aracilik etkisinin kismi
oldugu belirtilmelidir.

Mdsgteri odakhihgin 6grenilmis giiclilik ile is tatmini arasindaki iliskide
aracilik ettigine iliskin H5 hipotezi kabul edilmis olup; 6grenilmis guclulik ile
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is tatmini arasindaki dogrudan iligki anlamsiz oldugundan bu aracilik iligkisi
tam araciliktir.

Musgteri odaklihgin 6grenilmis guclulik ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iligskide aracilik ettigine iligkin H7 hipotezi reddedilmistir. Bununla
birlikte 6grenilmis guclilik ile igsten ayrilma niyeti arasindaki dogrudan iliski
de anlamsizdir.

V. Sonug ve Oneriler

Tahmin modelinde &grenilmis  glclilug yordadigl  disunilen
degiskenler duygusal zeka wve rol belirsizligidir. Bu degiskenlerden rol
belirsizligi is yiki ve rol gatismasi ile birlikte literatiirdeki calismalarda rol
stresorleri olarak kullaniimis ve égrenilmis glcliligl yordadigi tespit edilmistir
. Duygusal zekanin dgrenilmis guclilugl yordadigina iliskin literatir destegi
olmadigi igin bu baglanti, bu ¢alismada arastirma sorusu olarak ifade edilmistir.
Ogrenilmis guclilik bireylerin duygularini ve zihinsel siireglerini yoneterek
zorluklarla bas edebilme yetenegini ifade ettigi icin, duygusal zeka diizeyi ile
yordanabilecegi distinilmektedir.

Arastirma bulgulart dgrenilmis gucluligin duygusal zeka ve rol
belirsizligi tarafindan yordandigini gostermektedir. Rol belirsizligi bireyin
isinde kendinden ne beklendigini tam olarak bilmedigi durumlarda ortaya
¢citkmaktadir ve bireyin isinde karsilastigi zorluklarin Ustesinden gelmede
yetersiz kalmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla rol belirsizligi disik olan
ogretmenlerin  6grenilmis  guclulik dizeyleri  yuksektir.  Literatirdeki
caligmalarin bir kismi (Harris, vd., 2006; Ashill ve Rod, 2009) bu sonucu
desteklemekte iken bazi calismalarda da (Harris, vd., 2007; Rod ve Ashill,
2009) bu iliskinin anlamsiz oldugu tespit edilmistir. Rol catismasi 6lceginin
givenilirligi distik c¢ikmistir. Bu duruma Olcekteki ifadelerin 6rneklem
tarafindan yeterince anlagilmadiginin veya &gretmenler icin Qstin kim
oldugunun acikca belli olmasinin sebep olabilecegi duslnulmektedir.
Ogretmenler, gérev tanimlari oldukca agik oldugu ve sadece okul miduriini
ustleri olarak algiladiklari icin, kendilerinden beklenenler konusunda tereddit
yasamamakta; bu durum rol belirsizlikleri ile rol ¢atismalarinin disik dizeyde
olmasiyla sonu¢lanmaktadir. Ayni zamanda duygusal slreclerinin farkinda olan
ve duygularini olumsuzluklar karsisinda etkin bir sekilde ydnetip zorluklarla
savasabilen 6gretmenlerin 6grenilmis gucliluk dizeyleri de yiiksektir.

Mdusteri odakhlik cagdas pazarlama anlayisi kapsaminda Orgit
faaliyetlerinin cikis noktasinin musteri, nihai amacinin ise misteri tatmini
olmasini ifade etmektedir. Misteri odaklilik 6gretmenler icin distnulduginde
ogrenci odakhihga Karsilik gelmektedir. Kit kaynaklarla isinin Ustesinden
gelmeye calisan 0gretmenlerin; egitimde nihai amag¢ olmasi gereken dgrenci
ihtiyaclarinin karstlanmasi ve 0grenciyi okulla egitimin varlik sebebi olarak
gorilmesi noktasinda da guidulenecegi aciktir. Bu baglamda arastirma sonuclari
ogrenilmis guclulugh yliksek olan oOgretmenlerin 6grenci odakhliginin da
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yiiksek oldugunu gdstermektedir. Bu sonug literatiirdeki calismalarin (Licata,
vd., 2003; Harris, vd., 2006) sonuclariyla da értismektedir.

Arastirma bulgulari duygusal zekanin misteri odakhligl da yordadigini
gostermektedir. Bu sonu¢ 6gretmenlerin  kendi duygusal sireclerini
yonetebilmelerinin 6grenci ile empati kurabilmelerini ve 6grenci ihtiyaclarini
oncelik olarak gorebilmelerini de kolaylastirdigl ile aciklanabilir. Varinli
vd.’nin (2009a) calismalarindan birinde duygusal zekanin misteri odaklilig
yordadig! tespit edilmigken, digerinde (2009b) misteri odakliligin duygusal
zekay! yordadigl tespit edilmistir. Ancak bu arastirmanin analiz slrecinde
kullantlan program iliskinin ¢ift yonlu olduguna dair bir dlizeltme Oonerisi
vermemistir. Ogrenilmis gucluliigin duygusal zeka ile misteri odaklilik
arasindaki iliskiye de aracilik ettigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda hem
duygusal zeka dizeyi hem de d&grenilmis gucliluk duzeyi yulksek olan
Ogretmenler, 6grenci ihtiyaclarina ve tatminine daha kolay odaklanmaktadirlar.

Arastirmanin tahmin modelinde is tatmininin 6grenilmis guclulik ve
musteri odaklilik tarafindan yordandigi 6ngortlmektedir. Nihai model
Ogrenilmis guclulik ile is tatmini arasindaki iligkinin anlamli olmadigini
gostermektedir. Buna karsihik mosteri odaklhilik 6grenilmis guclaluk ile is
tatmini arasindaki iliskide tam aracilik etmektedir. Ogrenilmis guclulik
dizeyleri yiksek olan dgretmenler musteri odakliliklar da yuksek oldugunda;
hem zorluklarin Ustesinden gelmekte hem de nihai amacglari olan 6grenci
tatminine ulasmakta boylelikle is tatminleri de yukselmektedir. Bu sonug¢ Harris
vd.’nin (2006) calismalarinin sonuclariyla benzerlik gostermektedir.

Aragtirma kapsaminda ayni aracilik iligkisi 6grenilmis gtcliluk, misteri
odaklilik ve isten ayrilma niyeti acisindan da incelenmistir. Ancak s6z konusu
iliskiler istatistiksel acidan anlamsizdir. Ogrenilmis guclilik ile isten ayrilma
niyeti arasindaki iliski de, bu iliskide mdisteri odakliligin aracilik etkisi de
anlamsizdir. Harris vd.’nin (2006) calismalarinda ise bu iliskiler istatistiksel
acidan anlamhidir. Yz yize gerceklestirilen arastirma siirecinde dgretmenlerin
isten ayrilmay1 bir risk olarak algiladiklari ve islerinden memnun olmasalar dahi
isten ayrilma fikrine sicak bakmadiklari go6zlemlenmigtir. Bu iliskilerin
anlamsiz ¢ikmasinin  6gretmenlerin  bu korkularindan ve c¢ekincelerinden
kaynaklanmis olabilecegi dustnllmektedir.

Aragtirmanin tahmin modelinde rol belirsizliginin is tatmini ve isten
ayrilma niyetini yordadigi dngorulmektedir. Nihai modele gdre rol belirsizligi
her iki degiskeni de anlamli bir sekilde yordamaktadir. Rol belirsizligi yiiksek
olan &gretmenlerin is tatminleri dustiktir. Is tanimi ve sorumluluklar
konusundaki belirsizlik 6gretmenlerin isten aldigi doyumun diismesine, islerine
olan bagliliklarinin azalmasina ve isten ayrilma egilimlerinin artmasina sebep
olmaktadir. Bu sonug literattrdeki ¢alismalarin bir kisminin (Boles, vd., 2003;
Harris ve Artis, 2005; Babin ve Boles, 1998; Brashear vd., 2003; Brown ve
Peterson, 1993) sonuclariyla benzerlik gostermektedir. Harris vd.’nin (2006)
calismalarinda ise rol belirsizligi ile is ciktilari arasinda anlamli iliski tespit
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edilememigken, rol catismasi ile is ciktilari arasinda anlamli iligki tespit
edilmistir.

Arastirmanin ~ sinirhihgr  rol  gatismasi  Olgegindeki  ifadelerin
anlasitlamamig olmasindan dolayl 6lgek guvenilirliginin distk cikmasidir.
Farkli 6rneklemlerde rol belirsizligi ile birlikte rol catigsmasi ve is yikunin de
dikkate alindigi calismalarin farkli sonuglar verebilecegi dustnilmektedir. Bir
baska sinirhlik ise arastirmada kullanilan 06lceklerdeki ifade sayisinin
fazlahgindan dolayi, arastirmanin degiskenleri gizil degiskenler olarak alinarak
dogrulayici faktor analizi yapilamamis olmasidir. Arastirma kapsaminda
gozlenen degiskenlerle yol analizi yapilmistir. Dogrulayici faktor analizi
yapilarak gerceklestirilecek calismalarin 6lgek guvenilirligi problemini de
ortadan kaldirarak daha aciklayici sonuclar verebilecegi dustnilmektedir.
Ayrica farkli 6rneklemler Uzerinde yapilacak arastirmalar farkli model Onerileri
sunabilecektir.
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