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Ozet: Amag-Tokat il merkezindeki ortadgretim kurumlarinda calisan
ogretmenlerin dgrenilmis giicliiliigiiniin; rol stresorleri, duygusal zeka, miisteri
odaklilik ve is ¢iktilart ile iligkisini belirlemektir.

Metodoloji-Kolayda &rnekleme ile belirlenen 17 lisede 223 §gretmene
anket uygulanmistir. Verilerin analizinde yapisal esitlik modeli kullanilmistir.

Bulgular- Duygusal zeka ve rol belirsizligi O6grenilmis giicliligi;
ogrenilmis giiclilik ve duygusal zeka miisteri odakliligs; rol belirsizligi ve
miisteri odaklihik is tatminini; rol belirsizligi isten ayrilma niyetini
yordamaktadir. Miisteri odaklilik degiskeni, 6grenilmis giicliiliik ve is tatmini
iliskisine tam aracilik; 6grenilmis giigliiliik degiskeni, duygusal zeka ve miisteri
odaklilik iligkisine kismi aracilik etmektedir.

Katki- Arastirmanin, 6grenilmis giigliiliigii yordayan degiskenlerin ve
rol stresorleri, 6grenilmis giicliliik, miisteri odaklilik ve is ¢iktilar1 arasindaki
iliskilerin belirlenmesi ile yerli literatiirdeki boslugun doldurulmasina katki
saglayacagi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Ogrenilmis Giigliiliik, 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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(Oztiirk, 2005: 15-16) gibi nedenlerle hizmet sektérii ciddi bir gelisme
kaydetmekte ve bu gelisim is diinyasindaki dengeleri de degistirmektedir.
Gelinen noktada toplumun ihtiya¢larini karsilamak tizere arz edilen lriinlerin
higbiri piir mal olarak goriilememekte, tamaminda hizmet bileseni s6z konusu
olmaktadir. Bu degisim hem hizmet sektoriiniin gelisimine kaynaklik etmekte
hem de ge¢miste imalat sektoriindeki yogun rekabetin benzerinin bugiin hizmet
sektoriinde yasanmasina sebep olmaktadir.

Hizmet sektorii dogasi itibariyle oOrgiitiin, ¢alisanlarin ve miisterilerin
yogun ve devamli iletisimini gerektirmektedir. Bu gereklilik hizmet pazarlamasi
literatiirlinde hizmet pazarlamasi iiggeni (Zeithalm ve Bitner, 1996: 23) olarak
ifade edilmektedir. Hizmet 6zlinde miisteriye deger yaratma girisimidir. Hizmet
isletmesi bu girisimle miisterisinin ihtiyaglarini karsilamanin da 6tesine gegecek
bir performans vaat etmektedir. Hizmet pazarlamasi iiggenindeki iligkilerden
misteri ile Orgiit arasindaki iletisim, bu vaadin olusumunu; calisan ile orgiit
arasindaki iletisim, yerine getirilmesini; ¢alisan ile miisteri arasindaki iletisim
ise dagitiminm1 ifade etmektedir. Hizmet sektdriinde basari bu iiggendeki
iligkilerin sagligina baghdir.

Hizmet isletmelerini imalat igletmelerinden ayiran en Onemli
Ozelliklerden biri hizmetlerin iiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi,
tiketiminin genellikle iretildigi yerde yapilmasidir. Bu &zellik hizmet
isletmelerinde kalite ve basarida, calisanlarin 6nemini artirmaktadir. Bir¢ok
hizmet isletmesinde c¢alisan; hizmetin bizzat kendisidir, orgiitiin arz ettigi
calisandir; ¢alisana yapilan yatirim tipki imalat igletmelerindeki finansal ve
fiziksel yatirim gibidir (Zeithalm ve Bitner, 1996: 304). Bu nedenle hizmet
igletmesi ¢alisanlarinin duygusal etkilesim ve tepkileri, is ortaminda yasadiklar
olumlu ve olumsuz durumlar, bu durumlara verdikleri tepkilerin belirleyicisi
olan igsel yetenekleri gibi faktorler temelde calisanlarin miisterilere ve oOrgiite
iligkin  tutumlarmi; dolayisiyla miisterilerin = Orgiitten ve ¢alisanlardan
memnuniyetlerini etkilemektedir. Yaptig1 is ve calistigr orgiitle uyum iginde
olan, kendini ve duygularini yonetebilen calisanlar zorluklarla daha kolay bas
edebilecek, miisteriyi tatmin etme amacina daha cok yaklasabilecek ve
miigteriye sagladigi tatmin ¢alisanin iginden tatmini ile sonuglanacaktir. Bu
nedenle hizmet isletmelerinden olan ortadgretim kurumlarinda ¢alisan
Ogretmenlerin rol stresorleri (rol belirsizligi, rol gatigsmasi), duygusal zekalari,
Ogrenilmis giicliiliikleri, miisteri (6grenci) odakliliklar1 ve is ¢iktilari (is tatmini,
isten ayrilma niyeti) arasindaki iligkiler bu arastirmanin konusunu teskil
etmektedir.

Ogrenilmis giicliiliik kavrami bireyin olumsuz durumlarin iistesinden
gelme ve kit kaynaklarla dahi yaptig1 isi basarma yetenegini ifade etmektedir.
Ogrenilmis giicliiliigii yiiksek bireylerin net olarak belirlenmis hedefleri, etkili
problem ¢ozme stratejileri, pozitif diisinme egilimleri ve giigliiklerle basa
¢ikma azimleri vardir (Dénmez ve Geng, 2006). Bu nedenle egitim hakkinin
engellenemeyecek anayasal bir hak oldugu ve gelecegi sekillendirmedeki etkisi
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dikkate alindiginda kar amagsiz orgiitlerden olan ortadgretim kurumlarinda
calisan 6gretmenlerin 6grenilmis giigliiliikleri yiiksek bireyler olmalar1 olduk¢a
Oonem arz etmektedir. Bu durum davranislarii istikrarli bir sekilde kontrol
edebilmeleri, degisime uyum saglayabilmeleri, c¢aligkan olmalar, tutarl
olmalari, belirledikleri hedeflere basar1 ile ulagmalar1 (Levesque, vd., 2003) gibi
pek c¢ok olumlu durumu beraberinde getirmektedir. Giiglii 6gretmen, giiglii
egitim sistemi; giiclii egitim sistemi, giiglii 6grenci ve gii¢lii birey; giicli birey,
giiclii gelecek demektir. Bu nedenle rol stresorleri, duygusal zeka, 6grenilmis
glicliiliik, miisteri odaklilik ve is ciktilarmin konu olarak belirlendigi bu
calismada aragtirma evreni olarak ortadgretim kurumlarinda calisan 6gretmenler
belirlenmistir. Arastirmanin bu alanda yerli literatiirdeki boslugu doldurmada
katkist olacagi diistiniilmektedir.

II. Ogrenilmis Giigliiliik Kavram ve Diger
Kavramlarla Iliskisi

Rosenbaum (1980) 6grenilmis giicliiligli “bireylerin igsel tepkileri
diizenlemede kullandiklar1 davranigsal ve biligsel beceriler repertuar1” olarak
tanimlamaktadir. Bireyin yasami boyunca 6grenmis oldugu, hedefe yonelik
davraniglarin1 engelleyen diisiince, duygu, act gibi etkenleri denetim altina
almasint miimkiin kilan tiim beceriler O6grenilmis gicliiliik olarak ifade
edilmektedir (Giiloglu ve Aydin, 2007). Bu beceriler sayesinde olaylar bireyleri
kontrol  etmemekte, olaylarin bireyler {izerindeki etkileri  kontrol
edilebilmektedir (Rosenbaum, 1983). Ogrenilmis giicliiliik bir bakima bireyin
olaylar1 yoOnetebilmesi, kendi yasamina hakim olabilmesi ve olumsuzluklarin
iistesinden gelebilmesidir.

Licata ve arkadaslar1 (2003) 6grenilmis giigliilitk kavramini tanimlarken
kaynaklarin kithgina dikkat ¢gekmis ve diisiik orgiitsel destekle ¢alisan isgéren
performansini ifade etmislerdir. Onlara gore 6grenilmis giicliiliik “is ile ilgili
amaclar1 gerceklestirmede kit kaynaklar1 bir arada tutabilmek ve engellerin
iistesinden gelebilmek igin kullamilan istikrarli bir 6zellik” tir. Ogrenilmis
giicliiliik digsal bir destege ihtiyag duymaksizin zorluklarla bas edebilme
giiciidiir. Kavramin temelinde bireyin zorlandigi durumlarda baskalarindan
yardim istemesi veya baskalarinin yardimini almasi degil, kendi kendine yardim
etmesi yatmaktadir (Zauszniewski, vd. 1999).

Ogrenilmis giicliiliik diizeyi yiiksek bireyler iginde bulunduklart
olumsuz durumu, engelleri, kisitlar1 kabullenmemekte; bu olumsuzluklarin yol
actig1 degisime direnerek belirledikleri hedeflere ulagsabilmektedirler. Bu agidan
bakildiginda 6grenilmis giigliilik kavrami; bir organizmanin davraniglariyla
olumsuz bir durumu diizeltebilecek giicii ve yetenegi oldugu halde, bu
olumsuzluklar1 degistirmek i¢in gerekli olan davraniglart yapmamasi ya da bu
davraniglart 6grenmede yetersiz kalmasi (Seligman ve Maier, 1967) anlamina
gelen 6grenilmis caresizlik kavrami ile yakindan ilgilidir. Ogrenilmis giicliiliik
negatif diislince ve duygularin tamamen ortadan kaldirilmasini degil, ancak bu
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duygularin negatif sonuglarini  minimuma indirebilmek igin yeniden
diizenlenmesi ve yonetilebilmesini ifade etmektedir (McWhirter, 1997).
Rosenbaum (1983, 1990) ogrenilmis giiclilik kavraminin, 6grenilmis
caresizligin karsiti oldugunu savunmus ve yaptigi caligmalarla da bu goriisii
ispatlamistir. Rosenbaum ve Ben Ari’nin (1985) anagram ¢6zme (harfleri
karisik kelimeleri ¢dzme ve yeni sozciikler tiiretme) {izerine kurduklar
calismalarinda Ogrenilmis glgliiliigii yiiksek olanlarin digerlerine gore daha
basarili olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica ilk ¢dziimlerde ayni olgiide basarisizlik
yasayan bireylerden yiiksek 0Ogrenilmis giicliilige sahip olanlarin ikinci
denemelerde daha fazla ¢aba gosterdikleri ve 6grenilmis caresizlige karsit daha
direncli olduklar: tespit edilmistir. ki kavram bir arada inceleyen ¢aligmalara
(Rosenbaum ve Ben-Ari, 1985; Rosenbaum ve Jaffe, 1983) bakildiginda
Ogrenilmis glicliliigiin 6grenilmis garesizlik gelistirmeyi engelleyici roliiniin
oldugu da goriilmektedir (Giiloglu ve Aydin, 2007).

Aragtirmalar 6grenilmis giicliiliigiin  durumsal sartlarla, bagkalarini
modelleme ile veya egitimle Ogrenilebilecegini veya artirilabilecegini
gostermistir (Rosenbaum, 1983). Rosenbaum (1980) 6grenilmis giicliiligiin
yasam boyunca c¢evre ile etkilesim sonucu kazanildigini ve giicliliik olarak
tanimlanan davraniglarin  bireyin yetistigi ¢evre igerisinde Ogrenildigini
belirtmektedir. Ogrenilmis giicliiliik tamimma giren biitiin beceriler erken
yaslardan itibaren informal yollardan Ogrenilmekte ve bireylerin &grenme
gecmisleri birbirinden farklilik gosterdigi igin, 6grenilmis glicliiliik diizeyleri de
farklilik gostermektedir (Rosenbaum, 1980).

Negatif duygularla bag etmede, kotii alisgkanliklar1 yenmede, sikici fakat
gerekli gorevleri yerine getirmede ve yasam boyu karsilasilan tiim engellerin
iistesinden gelmede bireylere yardimci olan (Kennett ve Keefer, 2006)
ogrenilmis giicliiliigiin bilesenleri sunlardir (Rosenbaum, 1980):

-Problem ¢6zme stratejilerinin kullanilmasi

-I¢sel tepkileri kontrol etmek amaciyla bilissel yeteneklerin kullanilmasi

-Odiilii erteleyebilme yetenegi (tatile ¢ikmadan once isleri bitirmek
gibi)

-Igsel olaylar1 kontrol edebilme yetenegi

Bilesenleri ag¢isindan bakildiginda duygusal temellere dayanan
Ogrenilmis gilicliliigiin, zorluklarin iistesinden gelmede etkin c¢oziimlerin
bulunmas: i¢in kullanilan zihinsel bir ¢aba oldugunu gormek miimkiindiir.
Bireyin 0grenilmis giicliiliik diizeyi; duygular, inanglar, onyargilar gibi igsel
faktorlerden etkilenmekle birlikte bilissel ¢oziim yollarini sekillendirecek dissal
uyaranlardan da etkilenmektedir.

Yerli ve yabanci literatiirde egitim hizmetleri sektoriinde 6grenilmis
gicliliigii etkileyebilecek pek ¢ok faktor, kavramla birlikte incelenmistir.
Asagidaki literatiir taramasinda arastirma modelinde yer almayan degiskenlerle
iligkisinin incelendigi ¢aligmalarin katkilarindan bahsedilecektir.
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Aslan ve Cecen (2007) ortadgretim kurumlarinda goérev yapan
Ogretmenlerin O0grenilmis giicliilik diizeyleri ve cinsiyetlerine goére mizah
tarzlarimin  farklilasip  farklilasmadigimi  incelemislerdir. ~ Ogretmenlerin
Ogrenilmis gigliilik diizeylerine goére tiim mizah tarzlar1 puanlar1 agisindan
anlaml bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Giiloglu ve Aydin (2007) ilkégretim 5. sinif 6grencilerinin 6grenilmis
giiclilik diizeyleri ile otomatik diisiince bi¢imleri arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Sonuclar yiiksek 6grenilmis giicliiliige sahip Ogrencilerin
kendilerine, gelecege ve diinyaya iliskin bakis acilarinin diisiik 6grenilmis
giicliiliige sahip olanlara gore daha olumlu oldugunu goéstermektedir.

Donmez ve Geng (2006) genel liselerdeki okul yoneticisi ve
Ogretmenlerin 6grenilmis giigliiliikk algilarin1 ve bu algilarin demografik
degiskenler itibariyle farklilik gosterip gostermedigini incelemiglerdir. Sonuglar
Ogrenilmis giicliiliigliin yasa gore farklilagtigini gostermektedir. 36-45 yas
araligindaki Ogretmenler digerlerine gdre daha yliksek Ogrenilmis giicliiliige
sahiptirler.

Kennett ve Keefer (2006) iiniversite 6grencileri iizerinde yaptiklar
aragtirmada 6grenilmis giicliiliik ile zeka diizeyi ve akademik basar iligkisini
incelemis ve Ogrenilmis giicliilik diizeyi diisiik olan Ogrencilerin yiiksek
olanlara gore daha fazla akademik stres ve buna bagli olarak akademik
basarisizlik yasadigim ortaya koymuslardir.

Tirkim ve arkadaglart (2005) Ogrencilerin 6grenilmis giicliiliik
diizeyleri ile sorunlar karsisinda gosterdikleri tepkiler arasindaki iliskiyi konu
aldiklar1 c¢alismalarinda, sorunlara gosterilen tepkilerin Ogrenilmis giigliilik
diizeyine gore farklilagtigini, O6grenilmis giicliliigii yiiksek olan 6grencilerin
sorunlarin1 baskalariyla paylasma yolunu daha ¢ok tercih ettiklerini tespit
etmislerdir.

Akgilin  (2004) {iniversite Ogrencileri iizerinde yaptig1 caligmada
Ogrencilerin basarili olmalarina engel olan stres diizeyinin 6grenilmis gii¢liiliik
ile en aza indirilebildigini ortaya koymaktadir. Ayrica ¢aligma sonucunda diisiik
Ogrenilmis giicliiliik diizeyine sahip 6grencilerin akademik basar1 diizeylerinin
de diisiik oldugu gozlenmistir.

Zauszniewski ve digerleri (2002) tarafindan 6grenciler lizerinde yapilan
bir calisma ise Ogrenilmis giicliilik diizeyinin, bireyin yasami boyunca
artirilabilecegini ortaya koymustur.

McWhirter (1997) kolej oOgrencileri iizerinde yaptigi c¢alismasinda
yalnizlik, 6grenilmis giicliiliik ve kendine giiven arasindaki iliskiyi incelemistir.
Sonuglar 6grenilmis giigliiligii yiiksek Ogrencilerin daha az sosyal yalnizlik
yasadiklarini1 gostermektedir.

Wood (1991) oOgretmen ve Ogrencilerin dgrenilmis glclilik ve
Ogrenilmis caresizlige egilimlerini dlgen bir ¢alisma yapmistir. Bu ¢aligmada
ogretmen ve Ogrencilerin Ogrenilmis giicliilik veya Ogrenilmis caresizlik
diizeyinin okulun orgiit yapisi, politikalari, yeni diizenlemeleri, egitim liderligi,
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ogretmenleri degerlendirme gibi faaliyetlerden biiylik olgiide etkilendigi tespit
edilmistir.

A. Ogrenilmis Giigliiliik ve Duygusal Zeka Iliskisi

Ogrenilmis giicliiliik teorisine gore giicliiliik diizeyi yiiksek olan
bireyler, stresin performanslari iizerindeki olumsuz etkilerini en aza indirebilir
ve stresli durumlarda gicliilik diizeyi zayif olanlara gore daha basarili
olabilirler. Ayn1 zamanda bu kisiler negatif duygularini kontrol etmekte daha iyi
olduklar1 gibi, stresli olaylarla basa ¢ikmada da daha basarilidirlar (Rosenbaum,
1980).

Ogrenilmis giicliiliik kavramm duygularin yonetimi dogrultusunda
zihinsel siirecleri zorluklarla bag etmeye yonelik sekillendirmeyi ifade ettigi i¢in
“bireylerin kendilerine ve bagkalarina ait duygular izleyebilme, bunlar arasinda
ayrim yapabilme ve elde ettigi bilgi ile disiince ve davraniglarin
yonlendirebilme yetenegi” olarak tanimlanan duygusal zeka diizeyinden de
etkilenebilecegi diisiiniilmektedir (Salovey ve Mayer, 1990).

Yerli ve yabanci literatiirde duygusal zeka ve Ogrenilmis giicliiliik
kavramlar1 arasindaki iligkiyi inceleyen ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle
bu 6ngorii arastirma sorusu olarak ifade edilecektir.

AS1: Bireylerin duygusal zeka diizeyleri 0grenilmis giicliiliikk
diizeylerini etkilemekte midir?

B. Ogrenilmis Giicliiliik ve Rol Stresorleri Iliskisi

Rol teorisine gore li¢ dnemli rol stresorii vardir. Bunlar rol belirsizligi,
rol catigmasi ve ig ylkidiir (Singh, 2000). Rol belirsizligi iggérenin isini
geregince yerine getirmede kendisine gelen bilgiyi yetersiz olarak algilamasi
nedeniyle olusan stresli bir durumdur (Rizzo, vd., 1970). Rol catigmasi
isgdrenin farkli ¢alisma gruplarmin birbirleriyle ¢atisan beklenti ve taleplerine
maruz kalmasidir (Rizzo, vd., 1970). Her iki rol stresorii de is ortaminda
siklikla algilanmakta ve 1is performansimi olumsuz etkilemektedir. Rol
stresorlerinden birisi olan is yiikil ise; 6gretmenlerde yasal smirlarin {izerinde
belirlenemedigi ve yapilan 6n aragtirma neticesinde branglar arasinda ders yiikii
acisindan onemli farkliliklarin olabildigi tespit edildigi i¢in aragtirma kapsami
disinda tutulmustur.

Ogrenilmis giicliiliigii yiiksek olan kisiler rol stresdrlerini diisiirebilmek
icin alternatif yollar bulabilmektedirler. Ogrenilmis giicliilige sahip olan
bireyler bir rol stresorii ile karsilastiklarinda bunu bir tehdit olarak degil, basa
cikilmas1 gereken bir engel olarak gérmekte (Rod ve Ashill, 2009) ve gerekli
orglitsel kaynaklar1 kullanarak isleri ile ilgili gérevlerini yerine getirmektedirler.

Rol belirsizligi ve rol catigmasi ile Ogrenilmis giigliiliik iliskisini
inceleyen c¢aligmalara bakildiginda; bir kisminin rol stresorlerinin 6grenilmis
glicliiliigii negatif yonde etkiledigi (Harris, vd., 2006; Ashill ve Rod, 2009), bir
kismmin ise 6grenilmis giigliililk ile rol stresorleri arasinda anlamli iliski
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olmadig1r sonucuna vardigr goriilmiistiir (Harris, vd., 2007; Rod ve Ashill,
2009). Rol belirsizligi ve rol catismasi, 6gretmenlerin islerini tiim giicleri ile
odaklanarak yapmalarmi engellediginden dolayr bu kavramlarin 6grenilmis
giicliligi negatif etkilemesi beklenmektedir. Bu nedenle bu c¢alismada
asagidaki hipotezler kurulmustur:

H1: Rol belirsizligi 6grenilmis gili¢liiliigii yordamaktadir.

H2: Rol gatigmasi 6grenilmis giigliiliigli yordamaktadir.

C. Ogrenilmis Giigliiliik ve Miisteri Odakhilik Iliskisi

Miisteri odaklilik bir érgiitiin miisteriyi en yiliksek deger olarak gorecek
sekilde kurum kiiltliriinii sekillendirmesi ile ilgili egilim, karar ve uygulamalarin
toplamidir (Slater ve Narver, 1995). Bu egilim pazarlama anlayisindaki evrimin
bir sonucudur. Arz kitligi diinyasindan arz fazlaligina bagli yogun rekabet
diinyasina gegiste iiretici ile tiiketici arasindaki gii¢ dengesinin tiiketici lehine
bozulmasi, tiiketici tatminini tiim pazarlama faaliyetlerinin odagi haline
getirmistir. Bu yarista en onemli basar1 faktorii kit kaynaklarla dahi miisteri
isteklerini gozetecek vizyona sahip miisteri odakli ¢alisanlardir.

Ogrenilmis giicliiliik ile miisteri odaklilik arasindaki iliskiyi inceleyen
caligmalarda (Licata, vd. 2003; Harris, vd., 2006) o6grenilmis giigliiliigiin
misteri odaklilig1 pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu literatiir 15181inda
asagidaki hipotez kurulmustur.

H3: Ogrenilmis giicliiliik miisteri odaklilig1 yordamaktadir.

D. Osrenilmis Giigliiliik ve Is Tatmini Iligkisi

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

Uyum teorisine gore isgoren ile isin icerigi arasindaki uyum yiiksek
diizeyde is tatminine neden olmaktadir. Bu ac¢idan bakildiginda kaynaklarin kit
oldugu islerde calisan ve yiiksek Ogrenilmis giiclillige sahip isgdrenlerin
digerlerine gore daha yiiksek is tatminine sahip olmalar1 beklenmektedir.

H4: Ogrenilmis giicliiliik is tatminini yordamaktadir.

Hizmet sektoriiniin ayirt edici Ozelliklerinden biri de {iretimi ile
tilkketiminin es zamanli olmasidir. Bu 6zellik hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin
migterilerle dolaysiz iliski ve etkilesimini dogurmaktadir. Calisanlarin
miisteriyi memnun etmeye odaklanmalari sayesinde duyduklar1 tatmin
diizeyinin artmasi beklenmektedir. Bu nedenle bu ¢alismada miisteri odaklilik
degiskeni O0grenilmis giicliilik ve is tatmini iliskisinde araci degisken olarak
kullanilmigtir.  Harris  vd.’nin (2006) bulgular1 da bu Ongdriiyl
desteklemektedir.

H5: Misteri odaklilik, &grenilmis giicliliiglin is tatmini tizerindeki
etkisine aracilik etmektedir.
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E. Ogrenilmis Giicliiliik ve Isten Ayrilma Niyeti Iliskisi

Uyum teorisinin 1s1ginda ig-isgdren uyumunun is tatmini ile
sonuclanacagi beklenirken uyumsuzluk halinin de tatminsizligin bir sonucu olan
isten ayrilma niyetini beraberinde getirmesi miimkiindiir. Isten ayrilma
egiliminin, kit kaynaklarla ve stresli calisma ortamlarinda dahi engelleri asarak
yaptig1 isin lstesinden gelmede azimli olan Ogrenilmis giicliliigii yiiksek
calisanlarda daha az olmasi beklenmektedir.

H6: Ogrenilmis giigliiliik isten ayrilma niyetini yordamaktadir.

Is ¢iktilar1 olarak ifade edilen is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda
kavramsal agidan negatif iliski s6z konusudur. Is tatmini yiiksek olan bireyler
daha az isten ayrilma niyeti tasimaktadirlar. Ogrenilmis giicliiliigii yiiksek
bireyler is ortamindaki giicliiklerle daha kolay bas edebilmekte dolayisiyla daha
az isten ayrilma egilimi gostermektedirler. Bu iliski nedeniyle misteri
odakliligin 6grenilmis giicliiliik ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide de
aracilik edecegi diisiiniilmektedir. Harris vd.’nin (2006) bulgular1 bu 6ngoriiyii
desteklemektedir.

H7: Misteri odaklilik, Ogrenilmis gig¢liiliiglin isten ayrilma niyeti

iizerindeki etkisine aracilik etmektedir.
Arastirma kapsaminda ayrica literatiir deste§i 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 ¢iktilar (is tatmini, isten ayrilma
niyeti) arasinda iliski olmasi Ongoriilmektedir. Bahsedilen ¢aligmalarda rol
stresOrleri ve buna bagh olarak gelisen bazi sendromlarin ¢aligsanlarin is
tatminini olumsuz etkiledigi ve isten ayrilma niyeti ile de iligkili olabildigi
ispatlanmistir. Bu dayanak ve beklenti ile asagidaki hipotezler kurulmustur.

HS8: Rol belirsizligi is tatminini yordamaktadir.

HO: Rol belirsizligi isten ayrilma niyetini yordamaktadir.

H10: Rol ¢atismasi is tatminini yordamaktadir.

H11: Rol ¢atigmasi igten ayrilma niyetini yordamaktadir.

III. Arastirmanin Yontemi
A. Arastirmanmin Evreni ve Orneklemi
Arastirmanin evrenini Tokat ili merkezinde ortadgretim kurumlarinda
gorev yapan Ogretmenler olusturmaktadir. 2009 yili verilerine gore merkez
ilgede 806 Ogretmen gorev yapmaktadir. Kolayda oOrnekleme metodu ile
gonilliilik esas1 gozetilerek 17 ortadgretim kurumunda yiiz ylize goriismeler
sonucunda 223 anket uygulanmistir.

B. Veri Toplama Araglart

Ogrenilmis Giicliililk: ~ Arastirmada Licata ve arkadaslar1 (2003)
tarafindan gelistirilmis olan 4 ifadeli 6grenilmis gii¢liiliik 6l¢egi kullanilmisgtir.
Literatiirdeki ¢alismalarda bu 06l¢egin yani sira Rosenbaum (1980) tarafindan
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gelistirilen 36 ifadelik oOlcek de kullanilmistir ancak bu arastirmanin
modelindeki degisken sayisi dikkate alinarak cevaplanmama riskine karsi Licata
ve arkadaglarinin 6lgegi kullanilmustir.

Duygusal Zeka: Aragtirmada Chan (2006)’1n 12 ifadeli duygusal zeka
Olcegi kullanilmistir. Bu oOlgek, Schutte ve arkadaglart (1998) tarafindan
gelistirilmis olan 33 ifadeli anketin, kisaltilmig versiyonudur.

Rol Stresorleri (Rol belirsizligi ve rol ¢atigmasi): Aragtirmada Rizzo ve
arkadaglar1 (1970) tarafindan gelistirilen rol stresorleri 6lgegi kullanilmustir.
Ifadelerin ilk altis1 rol belirsizligi ile son besi ise rol catismasi ile ilgilidir. Rol
catismas1 ifadeleri ters kodlanarak analize dahil edilmistir. Literatiirdeki
calismalarin birgogunda da (Babin ve Boles, 1998; Harris ve Artis, 2005; Harris
ve Lee, 2004; Brashear ve dig., 2003) bu 6l¢ek kullanilmistir.

Miisteri Odaklilik: Aragtirmada Brown ve arkadaslarinin gelistirdikleri
(2002) 12 ifadeli miisteri odaklilik 6lgegi kullanilmigtir. Literatiirde bu 6lgegin
kullanildig pek ¢ok ¢alismaya (Varinli vd., 2009a; Varinli vd., 2009b; Donavan
vd., 2004; Harris vd., 2006; Licata vd., 2003) rastlanmaktadir. Olcekteki
misteri ifadeleri “0grenci” olarak uyarlanarak Olgegin ornekleme uygunlugu
saglanmustir.

Is Tatmini: Arastirmada Hartline ve Ferrell (1996) tarafindan gelistirilen
5 ifadeli i tatmini 6l¢egi kullanilmistir. Harris ve Artis (2005) ile Harris vd.
‘nin (2006) de ¢aligmalarinda kullandiklar1 bu dlgek ifade sayisinin alternatif
Olceklerden az olmasi nedeniyle tercih edilmistir.

Isten Ayrilma Niyeti: Arastirmada Harris ve arkadaslar1 (2006)
tarafindan literatiirdeki Ol¢eklerden uyarlanan 4 ifadeli isten ayrilma niyeti
olcegi kullamlmustir. ifade sayisinin azligi ve drnekleme uygunlugu nedeniyle
bu dlcek tercih edilmistir.

IV. Arastirmanin Bulgular:

Arastirma 0rnekleminde yer alan katilimcilarin demografik 6zelliklerine
iligkin bilgiler asagidaki tabloda goriilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin 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 7,2 | 0-5 10 4,5
30-39 138 61,9 | 6-10 76 34,1
40-49 57 25,5 | 11-15 70 31,4
50 ve iizeri 12 5,4 | 16-20 37 16,6
Toplam 223 100,0 | 21-25 21 9,4
Idari Gorev f % 26 ve iizeri 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 6lceklere iligkin aritmetik ortalamalar, standart
sapmalar, giivenilirlik degerleri (Cronbach Alpha katsayilar1) ve degiskenler
arasi korelasyonlar agagidaki tabloda verilmektedir. Tablodan da goriildigii gibi
degiskenlerin tiimii birbiriyle anlamli diizeyde iliskilidir. Ayrica ¢apraz
eksendeki parantez iglerinde verilen giivenilirlik degerlerine bakildiginda rol
catismasi Olcegi haricindeki tiim Slgeklerin kabul edilebilir glivenilirlige sahip
oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Degiskenlere Iliskin Tammlayici Istatistikler, Giivenilirlik ve
Korelasyon Katsayilar

Degiskenler Ort. SS 1 2 3 4 5 6 7

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

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

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

R. Catismasi 3,502 | ,5933 | L187%* | 220%* | 249%* | (40)

Miis. Odaklilik 4,289 | 4451 | A78%* | 480%* | 345%*% | 220%* (,86)

Is Tatmini 3,731 8748 | [236%* | 3TI*F* | 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 diisiik oldugu icin rol ¢atismasi arastirmanin tahmin
modeline dahil edilmemistir. Bu dogrultuda tahmin modeli asagidaki gibidir.
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Duygusal Is Tatmini
Zeka \ /
Ogrenilmis Miisteri
Giicliiliik > Odaklilik
\ Isten Ayrilma
|| Rol / \ Niyeti
Belirsizligi i

Sekil 1: Tahmin Modeli

Aragtirmanin hipotezleri ve arastirma sorusunu test etmek amaciyla
yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Veriler LISREL 8.8 programi ile analiz
edilmistir.

Modele iligkin diizeltme Onerileri dikkate alinarak miisteri odaklilig
yordayan degiskenlere duygusal zeka eklenmis, is tatmini ile isten ayrilma
niyeti arasina hata kovaryansi yerlestirilmistir. Bu degisiklikler sonucunda
asagidaki model elde edilmistir.

Rol = = 0,26%*
Belirsizligi ’
0,36%* >
0.25** Ogrenilmis ~ .
o eiies 0,13 Is Tatmini
A Giigliiliik \
0,09
0,33%*
v 0,19 .
0,40%* | Miigteri / Isten Ayrilma
Odaklilik 0,07 Niyeti
Duygusal o
Zeka 0,32
Ki-kare= 4,57 Serbestlik derecesi = 3 P=0,20635 RMSEA= 0,049

Sekil 2: Nihai Model
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Elde edilen modele iliskin uyum iyiligi degerleri asagidaki gibidir.

Tablo 3: Modele Iligkin Uyum Iyiligi Degerleri

Uyum Olgiileri Olgiim 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<I
NFI (Normallestirilmis Uyum Indeksi) 0,99 0,95=NFI<1
CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi) 1,00 0,97<CFI<1
RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama 0,049 0<RMSEA<0,05
Karekokii)

Tablodaki degerlerden de goriildiigii gibi diizeltmeler sonucunda elde
edilen modelle aragtirma verileri iyi uyum gostermektedir. Bu nedenle bu model
arastirmanin nihai modeli olarak kabul edilmistir. Model iizerinden hipotezler
test edildiginde elde edilen sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 4: Hipotezlere Iliskin Test Sonuglari

Hipotez | Iliski B P degeri | Sonug

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

H3 Ogrenilmis giicliilik—Miisteri | 0,33 0,000 H3 kabul
odaklilik

H4 Ogrenilmis giicliiliik—Is tatmini 0,13 0,055 H4 red

H5 Ogrenilmis giigliilik—Miisteri | 0,19 = HS5 kabul
odaklilik—Is tatmini

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

H7 Ogrenilmis giicliilik—Miisteri | 0,11 = H7 red
odaklilik—Isten ayrilma niyeti

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

H9 Rol belirsizligi—Isten ayrilma niyeti 0,26 0,001 HO kabul

"Rol catismasi dlgek giivenilirligi nedeniyle arastirma modelinden ¢ikarildigi i¢in H2, H10 ve
H11 test edilmemistir.
“Modelden elde edilen t degerleri ile karar verilmistir.

Duygusal zekanin 6grenilmis giicliiliigii yordadigina yonelik literatiir
destegi olmadigi icin bu baglanti arastirma sorusu olarak ifade edilmistir. Analiz
sonuglart bu 6ngoriiyii desteklemektedir (=0,40 p< 0,01). Model ¢iktis1 ayni
zamanda 6grenilmis giicliiliigiin duygusal zeka ile miisteri odaklilik iliskisine
aracilik ettigini gostermektedir. Ancak duygusal zeka ile miisteri odaklilik
arasindaki dogrudan iliski de anlamli olmasi nedeniyle aracilik etkisinin kismi
oldugu belirtilmelidir.

Miisteri odakliligin 6grenilmis giigliiliik ile is tatmini arasindaki iligkide
aracilik ettigine iliskin H5 hipotezi kabul edilmis olup; 6grenilmis gii¢liiliik ile



Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 24, Sayi: 4, 2010 149

is tatmini arasindaki dogrudan iligki anlamsiz oldugundan bu aracilik iligkisi
tam araciliktir.

Miisteri odakliligin 6grenilmis giiglillik ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskide aracilik ettigine iliskin H7 hipotezi reddedilmistir. Bununla
birlikte 6grenilmis giicliiliik ile isten ayrilma niyeti arasindaki dogrudan iligki
de anlamsizdir.

V. Sonug ve Oneriler

Tahmin modelinde 6grenilmis giigliliigii yordadigr diisiiniilen
degiskenler duygusal zeka ve rol belirsizligidir. Bu degiskenlerden rol
belirsizligi is yiikii ve rol ¢atigmasi ile birlikte literatiirdeki ¢aligmalarda rol
stresorleri olarak kullanilmis ve 6grenilmis gii¢liiliigii yordadigi tespit edilmistir
. Duygusal zekanin 6grenilmis giicliilligii yordadigina iligkin literatiir destegi
olmadig1 i¢in bu baglanti, bu ¢aligmada arastirma sorusu olarak ifade edilmistir.
Ogrenilmis giigliiliik bireylerin duygularmni ve zihinsel siireclerini ydneterek
zorluklarla bas edebilme yetenegini ifade ettigi i¢in, duygusal zeka diizeyi ile
yordanabilecegi diisliniilmektedir.

Aragtirma bulgulart 6grenilmis giicliliglin duygusal zeka ve rol
belirsizligi tarafindan yordandigini gostermektedir. Rol belirsizligi bireyin
isinde kendinden ne beklendigini tam olarak bilmedigi durumlarda ortaya
cikmaktadir ve bireyin isinde karsilagtigi zorluklarin {istesinden gelmede
yetersiz kalmasima neden olmaktadir. Dolayisiyla rol belirsizligi diisiikk olan
Ogretmenlerin  Ogrenilmis  giicliliik  diizeyleri  yiiksektir.  Literatiirdeki
caligmalarin bir kismu (Harris, vd., 2006; Ashill ve Rod, 2009) bu sonucu
desteklemekte iken bazi ¢alismalarda da (Harris, vd., 2007; Rod ve Ashill,
2009) bu iligkinin anlamsiz oldugu tespit edilmistir. Rol ¢atigmasi Ol¢eginin
giivenilirligi diigik ¢ikmigtir. Bu duruma o6lgekteki ifadelerin  6rneklem
tarafindan yeterince anlasilmadiginin veya Ogretmenler ic¢in istiin kim
oldugunun agikca belli olmasinin sebep olabilecegi diistiniilmektedir.
Ogretmenler, gérev tamimlar1 oldukca acik oldugu ve sadece okul miidiiriinii
iistleri olarak algiladiklar1 i¢in, kendilerinden beklenenler konusunda tereddiit
yasamamakta; bu durum rol belirsizlikleri ile rol ¢atigmalarinin diisiik diizeyde
olmasiyla sonuglanmaktadir. Ayni1 zamanda duygusal siire¢lerinin farkinda olan
ve duygularini olumsuzluklar karsisinda etkin bir sekilde yonetip zorluklarla
savasabilen 0gretmenlerin 6grenilmis giicliiliik diizeyleri de yiiksektir.

Miisteri odaklilik c¢agdas pazarlama anlayisi kapsaminda orgiit
faaliyetlerinin ¢ikis noktasimin miisteri, nihai amacinin ise miisteri tatmini
olmasmi ifade etmektedir. Miisteri odaklilik 6gretmenler icin diisliniildiiglinde
ogrenci odakliliga karsilik gelmektedir. Kit kaynaklarla isinin iistesinden
gelmeye c¢alisan Ogretmenlerin; egitimde nihai amag¢ olmasi gereken Ggrenci
ihtiyaglarinin karsilanmast ve 6grenciyi okulla egitimin varlik sebebi olarak
gorililmesi noktasinda da giidiilenecegi aciktir. Bu baglamda arastirma sonuglari
Ogrenilmis gilicliiligli yiiksek olan Ogretmenlerin 6grenci odakliliginin da
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yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu sonug literatiirdeki ¢aligmalarin (Licata,
vd., 2003; Harris, vd., 2006) sonuglariyla da ortiismektedir.

Aragstirma bulgular1 duygusal zekanin miisteri odaklilig1 da yordadigini
gostermektedir. Bu sonu¢ Ogretmenlerin  kendi duygusal siire¢lerini
yoOnetebilmelerinin 6grenci ile empati kurabilmelerini ve 6grenci ihtiyaclarini
oncelik olarak gorebilmelerini de kolaylastirdig:r ile agiklanabilir. Varinli
vd.’nin (2009a) g¢aligmalarindan birinde duygusal zekanin miisteri odakliligi
yordadigi tespit edilmisken, digerinde (2009b) miisteri odakliligin duygusal
zekay1 yordadigi tespit edilmistir. Ancak bu arastirmanin analiz siirecinde
kullanilan program iligkinin ¢ift yonlii olduguna dair bir diizeltme Onerisi
vermemistir. Ogrenilmis giigliiliigiin duygusal zeka ile miisteri odaklilik
arasindaki iliskiye de aracilik ettigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda hem
duygusal zeka diizeyi hem de Ogrenilmis giiclilik diizeyi yiiksek olan
ogretmenler, 6grenci ihtiyaclara ve tatminine daha kolay odaklanmaktadirlar.

Aragtirmanin tahmin modelinde is tatmininin 6grenilmis giicliilik ve
miisteri odaklilik tarafindan yordandigi Ongoriilmektedir. Nihai model
Ogrenilmis giiglilik ile is tatmini arasindaki iligkinin anlamli olmadigini
gostermektedir. Buna karsilik miisteri odaklilik &grenilmis giigliilik ile is
tatmini arasindaki iliskide tam aracilik etmektedir. Ogrenilmis giicliiliik
diizeyleri yiiksek olan 6gretmenler miisteri odakliliklart da yiiksek oldugunda;
hem zorluklarmn {istesinden gelmekte hem de nihai amaglar1 olan 6grenci
tatminine ulagsmakta boylelikle is tatminleri de yilikselmektedir. Bu sonu¢ Harris
vd.’nin (2006) ¢aligmalarinin sonuglariyla benzerlik gostermektedir.

Aragtirma kapsaminda ayni aracilik iligkisi 0grenilmis giigliiliik, miigteri
odaklilik ve isten ayrilma niyeti agisindan da incelenmistir. Ancak s6z konusu
iliskiler istatistiksel acidan anlamsizdir. Ogrenilmis giicliiliik ile isten ayrilma
niyeti arasindaki iliski de, bu iliskide miisteri odakliligin aracilik etkisi de
anlamsizdir. Harris vd.’nin (2006) ¢aligsmalarinda ise bu iligkiler istatistiksel
acidan anlamlidir. Yiiz ylize gerceklestirilen arastirma siirecinde d6gretmenlerin
isten ayrilmay1 bir risk olarak algiladiklar ve islerinden memnun olmasalar dahi
isten ayrilma fikrine sicak bakmadiklart gozlemlenmistir. Bu iligkilerin
anlamsiz c¢ikmasmin o6gretmenlerin bu korkularindan ve ¢ekincelerinden
kaynaklanmis olabilecegi diisliniilmektedir.

Aragtirmanin tahmin modelinde rol belirsizliginin ig tatmini ve isten
ayrilma niyetini yordadigi ongoriilmektedir. Nihai modele gore rol belirsizligi
her iki degiskeni de anlamli bir sekilde yordamaktadir. Rol belirsizligi yiiksek
olan &gretmenlerin is tatminleri diisiiktiir. Is tammi ve sorumluluklar
konusundaki belirsizlik 6gretmenlerin isten aldigi doyumun diigsmesine, islerine
olan bagliliklarinin azalmasina ve isten ayrilma egilimlerinin artmasina sebep
olmaktadir. Bu sonug literatiirdeki ¢alismalarin bir kisminin (Boles, vd., 2003;
Harris ve Artis, 2005; Babin ve Boles, 1998; Brashear vd., 2003; Brown ve
Peterson, 1993) sonuglariyla benzerlik gdstermektedir. Harris vd.’nin (2006)
calismalarinda ise rol belirsizligi ile is ¢iktilar1 arasinda anlamli iliski tespit
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edilememigken, rol catismasi ile is ciktilari arasinda anlamli iligki tespit
edilmistir.

Aragtirmanin  sinirthligi  rol  gatigmasi  Olgegindeki  ifadelerin
anlagilamamis olmasindan dolay1r Olgek giivenilirliginin diisiik ¢ikmasidir.
Farkli 6rneklemlerde rol belirsizligi ile birlikte rol ¢atigmasi ve is yiikiiniin de
dikkate alindig1 calismalarin farkli sonuglar verebilecegi diisiiniilmektedir. Bir
baska sinirlilik ise arastirmada kullanilan Olgeklerdeki ifade sayisinin
fazlaligindan dolay1, arastirmanin degiskenleri gizil degiskenler olarak alinarak
dogrulayict faktdr analizi yapilamamis olmasidir. Arastirma kapsaminda
gozlenen degiskenlerle yol analizi yapilmigtir. Dogrulayicit faktor analizi
yapilarak gerceklestirilecek caligmalarin 6l¢ek gilivenilirligi problemini de
ortadan kaldirarak daha agiklayict sonuglar verebilecegi diisiiniilmektedir.
Ayrica farkli 6rneklemler iizerinde yapilacak arastirmalar farkli model 6nerileri
sunabilecektir.
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