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ONSOZ

Bu tez c¢aligmasi, kisilik Ozelliklerinin ise adanmishk diizeyi
iizerindeki etkisini ve bu iliskide hizmet verme yatkinliginin araci roliinii
incelemek amaciyla hazirlanmistir. Arastirma siirecinde elde edilen bulgular

hem kuramsal hem de uygulamaya yonelik anlaml1 katkilar saglamaktadir.

Yiiksek lisans siirecimin en bagindan itibaren bilgi, deneyim ve
rehberligiyle bana yol gosteren, sabrin1 ve destegini her daim hissettiren
degerli tez danigmanim Sayin Prof. Dr. Tamer BOLAT’a en igten
tesekkiirlerimi sunarim. Kendisi yalnizca akademik gelisimime degil,
arastirma disiplinim ve bakis agimin gelismesine de biiyiik katki saglamistir.
Giiler yiizii ve zarafetiyle her zaman destekleyici bir yaklasim sergileyen ¢ok
degerli hocam Sayin Prof. Dr. Oya Inci BOLAT a, tezimi biiyiik bir titizlikle
degerlendirerek ¢aligmama bilimsel bir derinlik kazandiran ve disipliniyle
ornek teskil eden saygideger hocam Sayin Prof. Dr. Oya SEYMEN’e

tesekkiirlerimi sunarim.

Bu zorlu siirecin her aninda bana destek olan, sabriyla ve sevgisiyle
yanimda olan canim esim Ahmet Batuhan YILDIZ’a; motivasyonumu hep
yliksek tutan ve bu yolculukta beni yalniz birakmayan sevgili yiiksek lisans
arkadasim Pmar BAYINDIRLI’ya ve caligmalarima masamin iizerinde
yatarak destek olan ve huzur veren kedi kizzm Leia’ya goniilden tesekkiir

ederim.

Bu siirecte beni sabirla destekleyen aileme ise en biiyiik tesekkiirtimii
bor¢ bilirim. Varliklari, motivasyonumun en gii¢lii kaynagi olmustur.
Aragtirma silirecime katki saglayan, anket uygulamalarina goniillii katilan tiim
katilimcilara sonsuz tesekkiir ederim. Tezimin, bu alanda yapilacak olan yeni
aragtirmalara 151k tutmasin1 ve uygulayicilar i¢in faydali bir kaynak olmasini

temenni ederim.

BALIKESIR, 2025 MELISA YILDIZ
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OZET

KiSiLiK OZELLIiKLERIi, HIZMET VERME YATKINLIGI VE
ADANMISLIK ILISKiSI

YILDIZ, Melisa
Yiiksek Lisans, isletme Anabilim Dah
Tez Damismani: Prof. Dr. Tamer BOLAT
2025, 135 Sayfa

Bu calismada, isgoérenlerin kisilik oOzellikleri ile ise adanmishik diizeyi
arasindaki iligskide, hizmet verme yatkinliginin araci rolii incelenmistir. Aragtirmanin
evrenini Tirkiye genelinde c¢esitli kamu ve 06zel sektdr calisanlarindan
olusturmaktadir. Toplam Orneklem biytikliigii 740 kisidir. Arastirmanin verileri,
cevrimici anket yontemiyle toplanmistir. Calismada, veri setinin dagilim 6zelliklerini
degerlendirmek amaciyla normallik testleri uygulanmistir. Ardindan, degiskenlere
iligkin temel tanimlayici istatistikler hesaplanmis; degiskenler arasindaki iliskiler
korelasyon ve regresyon analizleri araciligiyla analiz edilmistir. Aracilik etkisinin
test edilmesinde ise hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Verilerden elde edilen
sonuclarin, insan kaynaklart yonetimi silireglerinde kisilik temelli se¢im ve
yerlestirme kararlarina katki sunmasi; hizmet kalitesini ve c¢alisan bagliligim
artirmaya yoOnelik uygulamalara 151k tutmasi beklenmektedir. Bu yoniiyle ¢alisma
hem kuramsal literatiire 6zgiin katkilar saglamakta hem de uygulayicilar i¢in pratik
oneriler gelistirmeyi amaclamaktadir. Caligmanin sonucunda, kisilik 6zelliklerinin
calisanlarin ise adanmighk diizeyini etkiledigi ve bu iliskide hizmet verme

yatkinliginin anlamli bir araci rol iistlendigi ortaya konmustur.

Anahtar Kkelimeler: Kisilik Ozellikleri, Hizmet Verme Yatkinlig,
Adanmighk

v



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP AMONG PERSONAL TRAITS, SERVICE
ORIENTATION AND ENGAGEMENT

YILDIZ, Melisa
Master Thesis, Department of Business Administration
Adyvisor: Prof. Dr. Tamer BOLAT
2025, 135 pages

In this study, the mediating role of service orientation in the relationship
between employees’ personality traits and their level of work engagement was
examined. The research population consists of employees from various public and
private sector institutions across Turkey. The total sample size is 740 individuals.
The data were collected through an online survey. In the study, normality tests were
conducted to evaluate the distribution characteristics of the dataset. Subsequently,
basic descriptive statistics related to the variables were calculated, and the
relationships between variables were analyzed using correlation and regression
analyses. In order to test the mediation effect, hierarchical regression analysis was
performed. The findings of the study are expected to contribute to human resource
management processes by informing personality-based selection and placement
decisions and to shed light on practices aimed at improving service quality and
employee commitment. In this respect, the study aims to provide both a theoretical
contribution to the literature and practical recommendations for practitioners. As a
result of the study, it was revealed that personality traits affect employees' level of
work engagement, and service orientation plays a significant mediating role in this

relationship.

Keywords: Personal Traits, Service Orientation, Engagement
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1. GIRIS

1.1. Arastirmanin Problemi

Glinlimiizde isgorenlerin bireysel 6zellikleri, tutumlar1 ve islerine adanmislik
diizeyleri kurumlarin basarisinda belirleyici rol oynamaktadir. Saglik hizmeti gibi
insan odakl1 alanlarda, hizmet sunumunun kalitesi yalnizca teknik bilgiye degil, ayn
zamanda isgorenlerin kisilik yapilarina, motivasyonlarina ve igse adanmiglik
diizeylerine de baglidir. Bu baglamda, isgérenlerin kisilik 6zelliklerinin, dzellikle bes
faktor modeline dayali olarak (disadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal
denge ve hayal giicli), hizmet verme yatkinliklar1t ve ise adanmighik diizeyleri
tizerindeki etkileri 6nemli bir aragtirma alan1 haline gelmistir. Ancak literatiirde, bu
degiskenler arasindaki dogrudan iliskiler arastirilmis olsa da hizmet verme
yatkinligimin, kisilik ile adanmishik arasindaki iliskide araci bir rol oynayip
oynamadig1 yeterince incelenmemistir. Yukaridaki agiklamalardan hareketle, bu
arastirmanin problemi; kisilik 6zellikleri, isgorenlerin hizmet verme yatkinliklarini
ve ise adanmisliklarini ne 6l¢iide etkilemektedir? Ayrica, hizmet verme yatkinligi bu

iliskide araci bir rol tistlenmekte midir?

1.2. Arastirmanin Amaci

Yapilan bu ¢aligmanin amact; kisilik 6zellikleri ile adanmislik iligkisi ve bu
ilisgkide hizmet verme yatkinliginin aracilik etkisini arastirmaktir. Bu baglamda

asagidaki konular hakkinda veri toplanmasi1 yapilmstir:

e Kisilik 6zelliklerinin, hizmet verme yatkinlig1 iizerinde istatistiksel olarak
anlaml etkisi var midir?
e Kisilik 6zelliklerinin, adanmislik {izerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi

var midir?



e Hizmet verme yatkinliginin, adanmishik {izerinde istatistiksel olarak anlamli
etkisi var midir?
o Kisilik 6zellikleri, adanmislik iligskisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik

etkisi var midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Isgorenlerin kisilik 6zelliklerinin, hizmet verme yatkinliklarmin ve ise
adanmislik diizeylerinin is ortamindaki davraniglar1 ve performanslart {izerinde
onemli etkileri oldugu bilinmektedir. Kurumlarin siirdiiriilebilir basar1 elde
edebilmesi i¢in yalnizca teknik yeterlilik degil, ayn1 zamanda isgorenlerin bireysel
ozelliklerini de dikkate alan biitiinciil yaklasimlara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
calisma, kisilik ozelliklerinin, hizmet verme yatkinlig1 ve ise adanmislik tizerindeki
etkisini ayn1 model i¢inde inceleyerek literatiire biitiinciil bir bakis sunmaktadir.
Ayrica, hizmet verme yatkinliginin araci roliinii arastirarak alanda sinirli sayida ele
almmig bir iliskiyi analiz etmektedir. Arastirma sonuglari, insan kaynaklari
politikalarmin gelistirilmesi, iggdéren se¢imi ve ise yerlestirme siireglerinde kisilik
yapisinin daha etkin sekilde degerlendirilmesi agisindan uygulayicilara Onemli
katkilar saglayabilir. Ayn1 zamanda Orgiitsel baglilik ve hizmet kalitesini artirmaya
yonelik stratejik adimlarin planlanmasina da rehberlik edebilir. Bu yoniiyle ¢alisma
hem kuramsal literatiire katki saglamayr hem de uygulayicilar ve yoneticiler i¢in

pratik oneriler sunmay1 amaglamaktadir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Bu tez calismasi, asagida belirtilen varsayimlar temel alinarak

gerceklestirilmistir:

1. Arastirmaya katilan bireylerin, anket formunu goniillii olarak ve diiriistliik
ilkesine bagli kalarak doldurduklari; verdikleri yanitlarin gercegi
yansittig1 kabul edilmistir.

2. Katilimcilarin, anket formundaki ifadeleri dogru sekilde anlayip

yanitladiklar1 varsayilmistir.



3. Katilimcilarin, anketi doldururken birbirlerinden etkilenmeden bireysel
goriiglerini paylastiklar1 kabul edilmistir.

4. Orneklem grubunun, arastirmanin hedefledigi evreni temsil etme
niteligine sahip oldugu varsayilmstir.

5. Arastirmada ele alinan degiskenlerin birbiriyle iliskili oldugu temel
varsayim olarak benimsenmistir.

6. Kisilik ozellikleri, hizmet verme yatkinligi ve ise adanmiglik gibi temel
degiskenlerin yan1 sira, kontrol altina alinamayan diger faktorlerin de bu
degiskenleri etkileyebilecegi goz Oniinde bulundurulmustur. Ancak bu
calisgma kapsaminda incelenen degiskenler arasindaki iliskilerin

aragtirmanin amacini yansittigi kabul edilmistir.

1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Bu tez calismasi asagidaki sinirliliklar cergevesinde yiiriitiilmiistiir:

1. Arastirmanin verileri, yalnizca belirli bir donemde anket yoluyla
toplanmis olup, veriler anlik beyanlara dayanmaktadir. Bu durum
katilimcilarin o andaki duygu, diisiince ve tutumlarindan etkilenmis
olabilir.

2. Sosyal bilimlerdeki bir¢ok calismada oldugu gibi, bu arastirmada da
yalnizca ampirik verilere dayanilmasi, sosyal ve Kkiiltiirel etmenlerin
derinlemesine analiz edilmesini kisitlamaktadir. Bu baglamda, sonuclarin
yorumlanmasinda baglamsal sinirliliklar g6z 6niinde bulundurulmalidir.

3. Istatistiksel analizlerde mnormallik, ¢oklu dogrusal baglanti gibi
varsayimlarin grafiksel ve sayisal verilerle bliyiilk oranda karsilandigi
varsayllmistir.  Ancak kiiciik sapmalar olabilecegi g6z Oniinde

bulundurulmalidir.

1.6. Tanmimlar

Kisilik: Bireyin digerlerinden ayirt edilmesini saglayan, biiyiik dl¢tide kalitsal
temellere dayansa da yasam siireci boyunca sekillenen ve belirli bir tutarlilikla ortaya

konabilen &zellikler biitiiniidiir (Ozdemir vd., 2012, s. 567).
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Kisilik Ozellikleri: Bireyin g¢evresiyle olan etkilesimlerinde ve igsel
stireglerinde ortaya koydugu duygu, diisiince ve davranig oOriintiilerini belirleyen;
tutarlilik ve ongoriilebilirlik tasiyan yapisal bir 6zellikler dizisidir (Demirtag, 2019, s.
5).

Hizmet: Hizmet; fiziksel bir iirlin ya da iiretim ¢iktis1 igermeyen, iiretimiyle
es zamanl olarak tiiketilen ve alicisinin soyut ihtiyaglarina yonelik katma deger

olusturan ekonomik faaliyetlerin tiimii olarak tanimlanmaktadir (Askay, 2023, s. 24).

Hizmet Verme Yatkinhgi: Hizmet verme yatkinligi, bireyin baskalarina
hizmet sunmaya yonelik igsel istekliligi, tutumu ve davranigsal egilimi olarak
tanimlanabilir. Bu kavram, miisteri memnuniyetine katkida bulunma arzusu,
yardimseverlik, empati ve hizmet siireclerine aktif katilim gibi unsurlari igerir (Lytle

vd., 1998, s. 455).

Adanmishk: Adanmislik; isle alakali dinglik, kendini adama ve konsantre
olma ile One ¢ikan olumlu ve tatmin edici bir ruh hali olarak tanimlamaktadir

(Schaufeli vd., 2002, s. 74).



2. iLGILi ALANYAZIN

Arastirmanin ilgili alanyazin boliimii iki alt boliimden olusmaktadir. Birinci
alt bolimde kuramsal cerceve kismi, ikincisinde ise konu ile ilgili yapilan

arastirmalar yer almaktadir.

2.1. Kuramsal Cerceve

Bu boliimde, arastirmanin kuramsal altyapisini olusturan temel kavram ve
yaklagimlar sistematik bir sekilde ele alinmaktadir. Calismanin bagimsiz, araci ve
bagimli degiskenlerini olusturan kisilik 6zellikleri, hizmet verme yatkinlig1 ve ise
adanmislik kavramlar1 kuramsal baglamda incelenmistir. Ilk olarak kisilik kavramu,
tarihsel gelisimi ve bireyler arasi farkliliklarin anlasilmasindaki rolii a¢isindan
degerlendirilmis; kisilik gelisimini etkileyen faktorler ile cesitli kisilik kuramlari
kuramsal cercevede agiklanmistir. Ardindan, hizmet kavrami ve bireylerin hizmet
sunma egilimlerini ifade eden hizmet verme yatkinlig1 kavramsal boyutlariyla ele
alinmig; bu yatkinligin olusumuna etki eden bireysel ve cevresel faktorler ile
kuramsal dayanaklar alanyazin 1s18inda degerlendirilmistir. Son olarak, ise
adanmighik kavrami aciklanmis; kuramsal modeller, boyutlar, etkileyen faktorler ve
bu kavramin bireysel ve orgiitsel diizeydeki yansimalar1 tartisilmistir. Bu kapsamda
sunulan kuramsal aciklamalar, arastirmanin hipotezlerinin temellendirilmesine,
degiskenler arasi iligkilerin anlasilmasina ve elde edilen bulgularin yorumlanmasina

kuramsal bir dayanak saglamay1 amaclamaktadir.

2.1.1. Kisilik Ozellikleri

Kisilik Ozellikleri béliimiinde, kisilik kavrami, kisiligin olusumunu etkileyen
faktorler, kisilik kuramlart (psikanalitik yaklasim, ayirict 6zellik yaklasimi, biyolojik
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yaklasim, insancil yaklasim, davranigsal-sosyal Ogrenme yaklasimi ve biligsel
yaklagim) ve kisilik konusunda gelecege bakis agis1 incelenip, kisilik tipolojileri ele

alinmustir.

2.1.1.1. Kisilik Kavram

Kisilik, bireyi baskalarindan ayiran, dogustan gelen, ancak bir kismi sonradan
da kazanilan ve tutarli olarak sergilenebilen ozelliklerin biitiiniidiir (Ozdemir vd.,

2012, s. 567). Asagida farkl yazarlarin kisilik tanimlarina yer verilmektedir:

e Allport (1960), kisiligi bireyin biligsel ve davranigsal siireclerini
yonlendiren, siirekli devinim halinde olan bir yapilar biitiinii olarak
tanimlamaktadir (Cigek ve Aslan, 2020, s. 139).

o Kisilik, bireyin igsel ozelliklerinden ziyade baskalarinin gozlemine
dayanan bir yapi, olarak tanimlanir (Hofsteed, 1994, s. 149).

e Kisilik, bireyin c¢evresine Ozglin uyum saglayan psikofiziksel
sistemlerin dinamik bir organizasyonudur (Vollmer, 1974, s. 1).

o Kisilik; bireyin igsel siirecleriyle birlikte, kendisine 6zgii ve stireklilik
gosteren davranig Oriintiilerinden olusur. Bu tutarli davranis bigimleri,
cesitli zaman ve durumlarda gdzlemlenebilir niteliktedir. I¢sel siirecler
ise bireyin ne hissedecegini ve nasil tepki verecegini sekillendiren,
duygusal, giidiisel ve bilissel mekanizmalar1 icermektedir (Burger,

2000, s. 22-25).

Kisilik icin yapilabilecek daha genel bir tanim ise; kisiligin, bireyin
konusurken, hissederken, diisiinlirken, olaylara ve insanlara yoOnelttigi bakis
acilarinda, dogustan getirdigi ve bir kismini sonradan kazandigi, kendisini diger

insanlardan ayirmaya yarayan 6zelliklerin tamami, seklindedir (Giiney, 2015, s. 299).

Bazi kisilik kuramcilari, kisiligin dogrudan gozlemlenemeyen, bireyin igsel
diinyasina ait soyut bir yapt oldugunu vurgulamaktadir. Bu goriise gore kisiligin
degerlendirilmesi, bireyin kendisinden ¢ok, onun diger bireylerle olan etkilesimleri
tizerinden yapilmalidir. Dolayisiyla kisilik, bireyin toplumsal iligkiler iginde
bulundugu durumlarda goriiniir hale gelir (Ozdemir vd., 2012, s. 567). Asagidaki

tabloda, yazindaki diger bazi kisilik tanimlamalarina deginilmistir.
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Tablo 1. Alanyazindaki Kisilik Tanimlari

Kaynak Tanim

Allport (1961) Kisilik, bireyin diislince, duygu ve davranis Oriintiilerini
olusturan psikofiziksel yapilar biitiiniidiir ve bu yapi, bireyin
icinde bulundugu sistemde dinamik olarak isler.

Darsana (2013) Kisilik, bireyin yasadigi durumlara karsi sergiledigi karakteristik
davranig bi¢imleridir.

Larsen ve Buss (2017) | Kisilik, ¢cevresel uyaranlara karsi bireyin psikolojik 6zellikleriyle
gosterdigi tepkiler ve bu tepkilerin c¢evreyle kurdugu uyumu

belirler.
Robbins ve Judge | Kisilik, bireyin bagkalarina karsi nasil tepki verdigini ve bu
(2017) dogrultuda kurdugu iletisim bigimlerini etkileyen niteliklerin
toplamudir.
Burger (2006) Kisilik, bireyin benimsedigi igsel diisiince yapilart ile dis

diinyaya kars1 gosterdigi tutarli davranis oriintiileridir.

Udin ve Yuniawan | Kisilik, bireyin cevresel etkilesimler sirasinda verdigi duygusal
(2020) ve biligsel tepkiler yoluyla kendisini digerlerinden ayirt eden bir
Ozellikler biitiiniidiir.

Kaynak: Sarikaya (2022, s.5).

2.1.1.2. Kisilik Olusumunu Etkileyen Faktorler

Kisilik olusumuna etki eden unsurlar olduk¢a ¢esitlidir ve bu konuda tek bir
dogru ya da evrensel tanim sunmak miimkiin degildir. Kisilik kuramecilart bu konuda
farkli goriligler ortaya koymus olsalar da genel egilim; kisiligin bir¢ok faktdriin
etkilesimi sonucu sekillendigi yoniindedir. Karabacak (2010, s. 21) ve Erdogan’a
(1994, s. 238) gore, kisilik kalitimsal 6zelliklerle ¢evresel etkilerin biitiinlesmesiyle
ortaya c¢ikar. Kalim; bireyin fiziksel yapisin1 ve genetik mirasimi belirlerken,
cevresel etmenler sosyal iligkiler, kiiltiirel normlar ve yasanilan kosullart igerir.
Kiiltiirel degerler bireyin davranigsal gelisiminde etkili olurken; aile, din gibi sosyal
unsurlar ile bireyin yer aldigi cesitli grup yapilart da bu siirece katki saglar.
Durumsal faktorler ise bireyin kendine duydugu giiven, 6z yeterlilik algis1 gibi

kisisel bilesenleri kapsar.

Ote yandan, bu faktdrlerin kisilige olan etkisi net sinirlarla ayristirilamaz.
Hangi degiskenin ne 6lc¢lide katki sundugunu belirlemek oldukca giigtiir. Kalitim
kisilik 6zelliklerinin gelisim sinirlarini ¢izerken; ¢evresel faktorler bu sinirlar iginde
bireysel gelisimi yonlendirir. Bu baglamda, kisilik gelisiminde kalitimin m1 yoksa
cevrenin mi daha baskin oldugu sorusu, tarihsel siirecte sik¢a tartisilmis ve kesin bir

sonuca ulasilmamistir. Giiniimiizde ise genel kabul, kisiligin hem kalitsal temellere




hem de ¢evresel deneyimlere bagl olarak sekillendigi yoniindedir (Okutan, 2019, s.
19).

Sonug olarak, her ne kadar kuramcilar bu konuda farkli bakis agilarina sahip
olsalar da, alanyazinda kisiligi etkileyen temel etkenler biyolojik ve kalitimsal
faktorler, ailesel faktorler, sosyokiiltiirel ve sosyal simif faktorleri, cografi ve fiziki

faktorler, olarak asagida detayli olarak aciklanacak basliklarda siniflandirabiliriz.

2.1.1.2.1. Biyolojik ve Kalitimsal Faktorler

Biyolojik ve kalitimsal faktorlerin kisilik tizerindeki etkileri uzun yillardir
cesitli calismalara konu olmustur. insan genomunun tamamen ¢oziilememis olmasina
ragmen, elde edilen bulgular genetik yapilarin hem fizyolojik hem de psikolojik
Ozelliklerin olusumunda belirleyici rol oynadigint gdstermektedir (Okutan, 2010, s.

20).

Galton (1869), aile gecmisini inceleyerek bazi bireysel yeteneklerin kalitsal
yolla nesilden nesile aktarilabilecegini ortaya koymaya c¢alismistir. Farkli bir
yaklagimla Kretschmer (1927), bireyleri fiziksel yapilarina gore siniflandirmis ve bu
siniflamay1 kisilik tipolojileriyle iliskilendirmistir. Bu tipleri beden yapilarina gore
Piknik, Astenik, Atletik ve Displastik olarak adlandirmistir (Hazar, 2006, s. 128-
129). Atletik tipteki bireyler uzun boylu, kash ve liderlik egilimindeyken; astenik
yapidaki bireyler zayif, ince yapili, duygusal olarak ice doniik ve alingan bir profile
sahiptir. Piknik yapidaki bireyler daha c¢ok neseli, disa doniik ve sosyal olarak
tanimlanirken, displastik tip ise fiziksel ve zihinsel agidan standart dis1 6zellikler
tagiyan bireyleri temsil eder (Kogyigit, 2014, s. 16). Benzer sekilde, Sheldon (1940),
Beloff (1957) ve Eysenck (1947) gibi arastirmacilar da kalitsal 6zelliklerin kisilik
yapisi lizerindeki etkilerine dair 6nemli katkilar sunmuslardir. Kalitimsal faktorler;
bireyin dogustan getirdigi, sabit ve genetik yolla aktarilan temel ozellikleri kapsar
(Durmaz, 2023, s. 13). Davramis kaliplar1 da bu genetik yapilarin etkisiyle
sekillenmekte ve cevresel faktorlere karsi verilen tepkilerde farkliliklara neden

olabilmektedir (Camgoz, 2009, s. 31).

Fiziksel ozellikler, bireyler arasi farkliliklarin 6nemli bir belirleyicisi olup,

diger bireyler {iizerindeki algi ve etkilesimde rol oynamaktadir. Bu goriiniimiin,
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dogrudan kisilik 6zelliklerini belirlemesi her zaman miimkiin olmasa da sosyal
cevreden alinan tepkiler araciligiyla dolayli bir etki yaratabildigi diisiiniilmektedir
(Karsli, 2018, s. 33-34). Ornegin; fiziksel dzellikler sebebiyle maruz kalinan olumlu
ya da olumsuz sosyal tepkiler, bireyin benlik algisin1 ve ¢evresine karsi gelistirdigi
tutumlart etkileyerek uzun vadede belirli kisilik yapilarini destekleyebilir. Bu
baglamda, fiziksel 6zelliklerin kisiligi etkileyen dolayli fakat onemli bir etken oldugu
sOylenebilir (Kirel ve Aglargoz, 2019, s. 32).

2.1.1.2.2. Ailesel Faktorler

Kisiligi etkileyen bir diger onemli unsur olan ailesel faktdrler, bireyin
karakter yapisinin sekillenmeye basladigi ilk sosyal c¢evreyi olusturur. Aile
bireyleriyle kurulan iligkiler, kisiligin temellerinin atilmasinda belirleyici rol oynar.
Genel olarak aile, bireyin iginde bulundugu ve ilk toplumsal etkilesimleri yasadigi
gruptur. Bu nedenle birey, temel sosyal degerleri ve normlari ilk kez aile ortaminda
O0grenmeye baslar (Morgan, 1999, s. 322). Cocuklar i¢in toplumsallagsma siirecinin ilk
ornekleri olan ebeveynler cesitli davranig modelleri sunarlar. Ailenin sundugu
fiziksel ve duygusal ¢evre, bireyin kisilik gelisimini ¢ok boyutlu sekilde etkiler.
Cocuklar, ailelerinin davranis kaliplarini, kiiltiirel degerlerini ve ahlaki standartlarinm

gozlemleyerek ve taklit ederek dgrenirler (Okutan, 2010, s. 24).

Bireyin kisilik 6zelliklerinin bir¢ogu, bilingli ya da farkinda olmadan aile
ortamindan kazanilir. Insanlarm baskalarindan beklentileri, doyum saglama
yontemleri, duygularin1 nasil ifade ettikleri ya da ¢atismalar1 nasil yonettikleri gibi
ozellikler, genellikle aile icindeki etkilesimler sonucunda sekillenir. Ayrica kisinin
sucluluk duygusunun yogunlugu, idealleri, heyecan diizeyi gibi bircok kisilik 6gesi

yine ailevi iliskiler araciligiyla kazanilir (Eroglu, 1998, s. 146).

Rohner’in  (1999) bulgularina gore; cocuklarin kendilerini gilivende
hissettikleri ailelerde biiylimeleri, onlarin hayata daha olumlu yaklagmalarim
saglamakta ve bu bireylerin duygusal dengesi yiiksek, 6zgiiveni gelismis, yeterlilik
hissi giliclii ve olumlu bir diinya goriisiine sahip bireyler olmalarina katkida

bulunmaktadir (Durmaz, 2023, s. 10-11).



2.1.1.2.3. Sosyo-Kiiltiirel ve Sosyal Simif Faktorleri

Bireylerin kisilik gelisimini etkileyen etkenlerden biri de sosyo-kiiltiirel
faktorlerdir. Bireyin kisiligi yalnizca kalitsal 6zelliklerin degil; ayn1 zamanda sosyal
cevreyle kurdugu etkilesimlerin bir sonucu olarak sekillenir (Eroglu, 1998, s. 142).
Kisilik hem bireyin dogustan getirdigi 6zellikleri hem de g¢evresel kosullarin ortak
triinidiir. Aile yapisi, sosyal smif aidiyeti, alinan egitim, yasam tarzi, diisiinsel
egilimler ve tiiketim aliskanliklar1 gibi etmenler, bireyin kisilik yapisinin gelisiminde
belirleyici rol oynar. Goldstein (1981), bireyin i¢inde bulundugu sosyal g¢evrenin,
dostlarini, esini hatta meslegini se¢gme bicimi lizerinde dogrudan etkili oldugunu

belirtmektedir (Goldstein, 1981, s. 233).

Sosyo-kiiltiirel ¢evrenin kisilik tizerindeki etkisi Ogrenme siiregleri
araciligiyla ortaya g¢ikmaktadir. Bu noktada, bireyin sosyal etkilesimler yoluyla
ogrendiklerini tekrar ederek pekistirmesi, davraniglarinin zamanla sekillenmesine
neden olur. Ogrenme siireci, bireyin deneyimledigi olaylar araciligiyla
davraniglarinda kalic1 degisiklikler meydana gelmesiyle tamamlanir (Goldstein,
1981, s. 233). Sosyal ¢evre bu siireci hem yonlendiren hem de siirdiiren bir yapidadir.
Kisilik, sosyal gruplarla kurulan baglar, siifsal aidiyetler ve bireysel deneyimlerle
sekillenerek gelisir. Seyhanlioglu'na (2018, s. 14—15) gore, cagimizin siirekli degisen
yapist icerisinde bireyler yasamlar1 boyunca siirekli 6grenmeye ihtiya¢ duymaktadir
ve bu baglamda sosyal 6grenme, bireyin kisilik gelisiminde giderek daha 6nemli bir

faktor haline gelmektedir.

2.1.1.2.4. Cografi ve Fiziki Faktorler

Kisiligin olusum siirecinde bireyin dogup biiyldiigii yerin etkisi géz ardi
edilemez. Bu baglamda, cografi c¢evrenin bilesenleri olan iklim, bitki Ortiisii ve
topografik yapilar gibi unsurlar bireyin kisilik gelisimi iizerinde dogrudan ya da
dolayl etkiler yaratabilir (Eroglu, 1998, s. 147). Oishi ve arkadaslarinin (2015)
gerceklestirdigi ¢alismada, disadoniikliik diizeyi yiiksek bireylerin genellikle diiz
arazilerde ya da denize yakin bdlgelerde yasamayi tercih ettikleri, buna karsilik
icedontik bireylerin daha ¢ok izole bolgeler ya da daglik alanlarda yasamay1 uygun
bulduklar tespit edilmistir (Oishi vd., 2015, s. 65).
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Cografyanin birey Tlizerindeki etkisi yalnizca fiziksel kosullarla smirl
kalmamakta; ayni1 zamanda i¢inde bulunulan toplumun sosyo-kiiltiirel yapisina yon
vererek kisilik iizerinde sosyal faktorler araciligiyla da dolayli etkiler yaratmaktadir.
Yasanilan bolge ile o bolgenin kiiltiirel degerleri ve sosyal yapisi arasinda belirgin
bir iliski bulunur. Ornegin, kuzey enlemlerinde yer alan iilkelerde yasayan bireylerin
daha mesafeli ve i¢ine kapanik oldugu, sicak iklim kusaklarinda yasayan bireylerin
ise sosyal fakat tembellige yatkin olarak algilandigina dair toplumsal yargilar
mevcuttur. Bununla birlikte, sert iklim kosullarina sahip boélgelerde yasayan
bireylerin daha azimli ve ¢aliskan olduklar1 yoniinde yaygin bir kanaat vardir. Vliert
(2007), farkl iklim kosullarina sahip iilkelerde kiiltiirel degerlerin nasil sekillendigini
incelemis ve daha sert iklimlerdeki diisiik gelirli toplumlarin hayatta kalma
degerlerine oncelik verirken, gelir diizeyi yiiksek toplumlarin ise kendini ifade etme
degerlerine odaklandiklarini tespit etmistir. Kessler’in (1985, s. 217-218) bulgularina
gore, yil boyunca iklimi sabit kalan —siirekli sicak ya da soguk olan— bolgelerde
yasayan bireylerin davranislarinda duraganlik ve diisiik diizeyde dinamizm
gbzlemlenmektedir. Buna karsilik, ani mevsimsel degisimlerin yasandig: iilkelerde
bireylerin daha hareketli ve degisime agik davranis kaliplari sergiledigi belirlenmistir
(Seyhanlioglu, 2018, s. 15). Zhang vd. (2021) tarafindan yapilan bir ¢alismada ise,
Cin'deki hane halklarinin iklime bagli ekonomik davranislart incelenmis olup; sert
iklim kosullarinin, daha az tiiketim ve daha fazla tasarruf ile sonuglandigi, bu

davraniglarin ise kiiltiirel uyumla iligkili oldugu ortaya ¢ikmistir.

2.1.1.2.5. Diger Faktorler

Giliniimiizde kisiligi etkileyen bagka unsurlarin da varligi dikkat ¢ekmektedir.
Ozellikle internet, kitaplar, dergiler, gazeteler ve diger basin-yaymn organlari gibi
kitle iletisim araglari; bireylerin egitim, kiiltlirel gelisim ve eglence ihtiyaglarim
karsilamalarinin Gtesinde, kisilik yapilarini sekillendirmede 6nemli bir role sahiptir
(Durmaz, 2023, s. 16). Bununla birlikte, bireyin yakin ¢evresinde yer alan yetiskinler
de kisilik gelisim siirecinde 6nemli bir rehberlik islevi gormektedir. Kisiler, hayat
hedeflerini, egilimlerini ve davranis modellerini belirlerken ¢evrelerindeki yetiskin
bireylerin tutum ve davranislarindan etkilenebilirler (Mete, 2006, s. 22). Ayrica,

bireylerin yasamlar1 boyunca karsilastiklar: olumlu ya da olumsuz olaylar da kisilik
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yapilari iizerinde belirleyici olabilir. Ozellikle yogun stres yaratan olaylar ya da kétii
deneyimler, bireyin davraniglarinda 6nemli degisikliklere yol acgarak daha igine
kapanik, karamsar ya da kirilgan bir tutum gelistirmesine neden olabilir. Bu nedenle,
bireyin ¢ocukluk déneminden yaslilik evresine kadar yasadigi deneyimlerin kisilik

olusumuna olan etkisi yadsinamaz (Ozsoy ve Yildiz, 2013, s. 6).

Kisiligi etkileyen unsurlardan biri olarak bireyin dogum sirasina dikkat ¢ceken
Adler (1927), ilk ¢ocuklar1 genellikle daha zeki, daha yetenekli ve sosyal becerileri
daha geligsmis bireyler olarak tanimlamaktadir. Bireyin kisilik yapisinin gelisiminde
temel psikolojik ihtiyaglar arasinda; sevgi gbrme, bir gruba ait olma, bagimsizlik
kazanma, takdir edilme, kendine deger verme ve yasamin anlamini kavrama gibi
unsurlar yer almaktadir (Tatlilioglu, 2013, s. 134). Adler’e gore hayatin anlami,
bireyin sosyal bir yap1 icinde kendine ait bir yer edinmesinde gizlidir. Her birey,
dogustan gelen yetersizlik duygusuyla basa ¢ikmaya calisirken, kendini asmak ve
basarili olmak adina bir yol arar. Bu ¢aba, kisilik gelisiminin temel giidiilerinden
birini olusturur. Dogum sirast bireylerin ailedeki yerlerini ve sosyal rollerini
etkilediginden, bu durum kisilik 6zelliklerinin gelisiminde belirleyici olabilir. Eger
bireyler, dogum sirasina bagl olarak yetersizlik hissi gelistirirse ya da Adler’in
ifadesiyle asagilik duygusu yasarsa, uyumsuz kisilik 6zelliklerinin ortaya ¢ikma

thtimali artar (Cinarbas ve Niliifer, 2019, s. 126).

2.1.1.3. Kisilik Kuramlari

Bu yaklagimlardan ilki, bireysel farkliliklarin temelinde biling¢dis1 siireglerin
yatigmi savunan psikanalitik kuramdir. ikinci olarak, Kkisiligin bireyde farkl
diizeylerde bulunan ¢esitli 6zelliklerden olustugunu one siiren ayirict ozellik kurami
yer almaktadir. Biyolojik kuram, kisilikteki farkliliklarin kalitsal yatkinliklar ve
fizyolojik faktdrlerle agiklandigini savunur. fnsancil kuram ise, bireyin sorumluluk
alma kapasitesi ve kendini gerceklestirme c¢abasi gibi yonlerinin kisilik
farkliliklarinin temel kaynagi oldugunu ileri slirmektedir. Davranissal ve sosyal
ogrenme kurami, bireyde goriilen tutarli davranis Oriintiilerini; 6grenilmis tepkiler,
kosullanma siiregleri ve bireysel beklentiler araciligiyla agiklamaktadir. Son olarak,
bilissel kuram, kisilik farkliliklarmin bireylerin bilgiyi algilama, yorumlama ve

isleme bigimlerinden kaynaklandigini 6ne siirmektedir (Burger, 2006, s. 24-25).
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Cervone ve Pervin’e (2016, s. 13) gore kisilik kuramcilari, bireyin yasamini
yalnizca anlik durumlarla degil, ayni zamanda insanlik tarihindeki gelisimsel
siireclerle birlikte ele alarak kisilik olusumunu biitiinciil bir yaklagimla agiklamaya

calismiglardir. Asagidaki tabloda, sozii edilen kisilik kuramlar1 6zet olarak yer

almaktadir.
Tablo 2. Kisilik Kuramlari
Kuramlar Odak Noktasi Incelenen Temel Temsilcileri
Konular
Sigmund Freud (1900)
Alfred Adler (1912)
Carl Gustav Jung
Psikanalitik Bilingdist siiregler, | Davraniglarin bilingdisi (1912)
Kuram igsel catigmalar giidiilerle agiklanmas1 | Karen Horney (1937)
Eric Erikson (1950)
Eric Fromm (1941)
Harry Sullivan (1953)
Gordon Allport (1936)
P Bireyler arast Ayirict 6zellikler ve Raymond B. Cattell
Aymrier Ozellik farkliliklar, genel ve gereksinimler (1946)
Kurami ayirt edici 6zellikler hiyerarsisi R. McCrea (1985)
P. Costa (1985)
Biyolojik Sinir sistemi ve Davranisin fizyolojik
Kuram genetik yap1 ve biligsel temelleri Hans Eysenck (1947)
Carl Rogers (1951)
insancil Kisisel deneyimler ve | Kisisel gelisim, yagam Abraham Maslow
Kuram potansiyel hedefleri ve degerler (1954)
Davramssal Davranisa yon veren | John B. Watson (1913)
Sosyal Gozlemlenebilir cevresel etkiler ve B.F. Skinner (1953)
Ogrenme tepkiler Ogrenme siiregleri Julian B. Rotter (1954)
Kurami Albert Bandura (1977)
- - . Zihinsel siireglerin disa
Bilissel Kuram | Biligsel siirecler, algi - George Kelly (1955)
ve dil Vurumlz.m. ve diisiince
bigimleri Albert Ellis (1955)

Kaynak: Atilmis (2023, s 20).

Tabloda siralanmis olan belli baslt kisilik kuramlari, asagida ana hatlari ile

acgiklanmaktadir:
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2.1.1.3.1. Kisiligi Aciklamada Psikanalitik Kuram

Psikanalitik kuram, kisilik gelisiminin temellerini, zihinsel yapinin dogasini,
normalden sapmis kisilik oriintiilerini ve terapotik miidahaleler yoluyla bu yapilarin
nasil degistirilebilecegini agiklamay1 amaglayan bir yaklasim sunar (Gerrig, 2012, s.
363). Bu kurama gore bireyin davraniglari, giicli ve c¢ogunlukla bilingdist igsel
dinamikler tarafindan yonlendirilir ya da motive edilmektedir (Ewen, 2003, s. 15).
Kuramin temel varsayimlarina gore, insan davraniglari; kalitimsal iggldiiler,
biyolojik diirtiiler ve bireysel gereksinimlerle toplumsal beklentiler arasinda yasanan
catismalar1 ¢ozme ¢abasindan kaynaklanmaktadir. Yoksunluk durumlari, fizyolojik
uyarimlar ve igsel ¢atismalar bireyi harekete geciren itici giicler olarak degerlendirilir
(Gerrig, 2012, s. 8). Organizma, ihtiyaglar karsilandiginda uyarilma diizeyi azalir ve
davranis tepkileri sona ermektedir. Tiim bu davranislarin temelinde Freud’a gore haz
alma arayis1 yer alir; birey, hos olmayan durumlardan ya da ac1 veren deneyimlerden
kaginmak iizere hareket eder. Bu baglamda, bireyin fizyolojik ihtiyaclarimi
kargilamaya yonelik davraniglari —6rnegin yeme ya da i¢gme gibi— bu siirecin dogal
bir sonucudur (Ewen, 2003, s. 15). Psikanalitik yaklasima gore, bireyin davranis
repertuar1, biiyiikk Olciide diirtlisel giidiiler ve ge¢mis yasantilardan etkilenir. Bu
kuram, kisilik olusumunun kalitsal ve biyolojik yonlerini; ayn1 zamanda bireysel
ihtiyaclar ile toplumun beklentileri arasindaki icsel catismalarla basa ¢ikma stireci

tizerinden degerlendirir (Coban, 2023, s. 36-37).

Freud, insan davraniglarin1 yonlendiren zihinsel yapiy1 bir tiir “ruhsal aygit”
olarak tanimlamis ve bu yapinin temelinde ¢atismalarin bulundugunu ileri stirmiistiir.
Ona gore, bireyde dogustan var olan diirtiilerin bir kismi toplumun normlariyla
uyusmadigindan, bu arzular bilingdis1 diizeyde bastirilir. Zihinsel sistem, bu sosyal
kabul gormeyen diirtiisel egilimleri kontrol altinda tutmak ve disavurumlarini
engellemek amaciyla enerji harcamaktadir. Freud, psikanalitik kuramini gelistirirken
bu temel kavramlar {izerinde detayli analizler yaparak kisiligin yapisal ve dinamik

yonlerini agiklamaya ¢alismistir (Saglik, 2021, s. 438).

Bu boliimde, psikanalitik kuram cergevesinde yapilan Oncii ¢aligmalara yer
verilecek; kuramin temelini atan Sigmund Freud’un yam sira, onun ardindan gelen

ve psikanalitik kurami farkli yonleriyle zenginlestiren Carl G. Jung, Alfred Adler,

14



Erich Fromm, Karen Horney, Harry S. Sullivan, Erik Erikson ve E. Berne gibi
onemli kuramcilarin katkilar ele alinacaktir. Asagida bu yaklagimi savunan yazarlar

ve goriisleri ana hatlartyla agiklanmaktadir:

» Sigmund Freud (1856-1939): Freud, 19. yiizyilin en etkili diisiiniirlerinden
biri olarak, insan dogasi ve ruhsal siliregler {iizerine gelistirdigi
¢oziimlemelerle psikoloji alaninda derin etkiler birakmistir. Hem kendi yasam
deneyimlerinden hem de hastalarma yonelik klinik goézlemlerinden yola
cikarak kisilik yapisi ve akil hastaliklar1 hakkinda kapsamli kuramsal
caligmalar ortaya koymustur. Freud un kisilik anlayisindaki temel varsayim,
bireyin tiim davranislarinin temelinde belirli giidiilerin  bulundugudur
(Durmaz, 2023, s. 18). Cinselligi kuraminin merkezine yerlestiren Freud’a
gore insan kisiligi ii¢ temel yapinin etkilesimiyle sekillenir: id, ego ve
siiperego. Id, bireyin hazza yénelik istek ve diirtiilerinin merkezi olup,
gerceklikten bagimsiz ve tatmin odakli calismaktadir. Cocuk benligiyle
0zdeslestirilen bu yapi, sinirsiz isteme egilimindedir. £go ise id’in diirtiilerini
dis diinyaya uygun hale getirmeye calisan, gerceklikle baglantili ve bireyin
mantikli  yoniinii temsil eden sistemdir. Bireyin c¢evresine uyum
saglayabilmesini saglamak ego’nun temel gorevidir. Siiperego, bireyin
kiltiirel degerleri, ahlaki normlar1 ve toplumsal beklentileri igsellestirdigi
yap1 olarak islev goriir. Bu yapi, bireyin vicdani olarak tanimlanabilir ve id’in
isteklerini etik cercevede sinirlamaktadir. Siiperego’nun egemenligi arttikea,
toplumun kabul gdren birey modeli de ortaya ¢ikmaktadir (Tarake1, 2019, s.
93-94).

» Carl Gustav Jung (1875-1961): Freud’un hem 6grencisi hem de g¢aligma
arkadag1 olan Jung, zamanla hocasinin kuramlarindan ayrilarak kendi 6zgiin
diisiincelerini gelistirmistir. Ilerleyen donemlerde Freud’un temel goriislerine
kars1 c¢ikarak bircok yoniiyle bu yaklasimlar1 reddetmis ve kendi kuramsal
cercevesini olusturmustur. Bu ayrismayi netlestirmek amaciyla, Freud’un
“psikanaliz” ve “psikanalitik psikoloji” kavramlarmin karsisina “analitik
psikoloji” kavramini yerlestirmistir. Jung, Freud gibi bilingdisinin varliginm
kabul etmekle birlikte, kisiligi ii¢ ana yapi1 iizerinden tanimlamistir: biling,
kisisel bilin¢dist ve kolektif bilingdisi (Y1lmaz, 2018, s. 100). Jung’a gore

biling, bireyin ¢evresiyle dogrudan iliski kurdugu, dis diinyaya doniik yoniinii
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ifade eder. Bu diizeyde birey; ¢evresinde olan biteni algilayabilir, kendisinin
farkina varabilir ve ¢evresiyle baglanti icinde oldugunu idrak edebilir. Biling,
ruhsal yapinin birey tarafindan bilinen kismini olusturur. Jung’a (1947) gore
bu yapi, yasamin erken evrelerinden itibaren bilingdisindan yavas yavas
ayrigarak ortaya cikar (Horozcu, 2015, s. 115). Kisisel bilingalti, bireyin
bilingdis1 zihnindeki bireysel deneyimlerden, unutulmus hatiralardan,
bastirilmis diislincelerden ve bilingaltina itilmis diirtiillerden olusur. Jung,
kisisel bilingaltin1 "bilingaltinin daha yiizeysel katman1", olarak tanimlar. Bu
katmanda bulunan igerikler, bireyin kisisel yasantisina bagli olup, zaman
zaman biling diizeyine ulasabilir veya bilingte yer almis ancak sonradan
unutulmus diislinceleri icerir (Woodruff, 1996, s. 383-389). Kolektif
bilingalti, kisinin tarihsel ge¢misine, atalarina dayanan ve farkinda olmadan
bugiine kadar tagman birtakim diirtiileri, korkulari, duygular1 ve durumlari
icine almaktadir. Jung’un (1916) insanlik tarihine ait ortak bir psikolojik
miras olarak tanimladigi kolektif bilingdisi, insanligin ge¢misteki ortak
deneyimlerinden ve bu deneyimlere ait izlenimlerden olusur. Bu yap,
giinimiizde kendini riiyalar, mitolojik anlatilar, dini ritiieller ve kiiltiirel
simgeler gibi sembolik yollarla ifade eder (Kavut, 2020, s. 684). Kisisel
bilingdisindan farkli olarak kolektif bilin¢disi, bireye 6zgii degildir; evrensel
bir nitelige sahiptir. Insan tiiriiniin ortak atalarindan miras kalan bu yapi, tiim
bireyler tarafindan paylasilan ve insanlik tarthinin milyonlarca yillik
deneyimlerine dayanan bir biling diizeyini temsil eder (Atilmis, 2023, s. 49).

Alfred Adler (1870-1937): Adler, Freud’un “Eros” ve “haz ilkesi’ne dayali
yaklagimini reddetmis ve insan davranislarini yonlendiren temel etmenin,
bireyde evrensel olarak var olan bir asagilik duygusu oldugunu ileri
stirmiistiir. Bu duygu, bireyin kendini yetersiz hissetmesiyle ortaya ¢ikar ve
birey, bu eksikligi telafi etmek veya iistiinliik elde etmek icin caba gosterir.
Adler’e gore kisilik, bu ¢abanin bi¢imlenmesiyle yap1 kazanir. Bireyler
yasam tarzlarini, ic¢sel yetersizlik duygularina karsi gelistirdikleri stratejilere
gore olustururlar. Kisilik catismalar1 ise c¢ogu zaman bireyin ¢evresel
baskilarla ig¢sel yeterlilik arzusu arasinda yasadigi uyumsuzluklardan

kaynaklanmaktadir (Atilmis, 2023, s. 25).
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» Erik Erikson (1902-1994): Erikson, Freud’un benlik yapisini id ve siiperego
arasinda konumlandirmasina kars1 ¢ikarak, benligin daha kapsamli bir islev
gordiigiinii ve bireyin kimlik gelisiminde merkezi bir rol oynadigim
belirtmistir. Ona gore benlik, yalnizca bir arabulucu degil; kisiligin giiclii ve
bagimsiz bir parcasidir. Kimlik kavraminm bireysellik, siireklilik ve gecmis—
gelecek baglantis1 baglaminda tanimlayan Erikson, bireyin hayati boyunca
kimligini sekillendirdigini vurgulamistir. Freud’dan ayrilarak kisilik
gelisiminin yalnizca ¢ocuklukla sinirli olmadigini, yasam boyu siirdiigtinii
savunmustur (Burger, 2006, s. 196).

» Karen Horney (1885-1952): Horney’nin kurami, bireylerin dogalar1 geregi
1yl ya da kotli olmaya yatkin olmadiklarin1 ve davraniglarinin, yasamlarindaki
Oonemli insanlarla olan iliskileri tarafindan sekillendirildigini 6ne siirer. Yazar,
kisileraras1 iliskilerin davranis1 sekillendirmedeki roliine 6nemli bir vurgu
yapan ve ayni zamanda kisiligin gelisiminde durumsal faktorlerin énemini
vurgulayan ilk kuramci, olarak kabul edilmektedir (Iyigiin, 2011, s. 82).
Horney'e gore bireyler ii¢ farkli iliski bigimi gelistirebilir: diger insanlara
kars1 saldirgan davranis sergileyen tip, baskalarina yonelip uyum saglamaya
¢alisan tip ve insanlardan uzak durarak ice kapanan tip. Bu g iliski bigimi
ayni zamanda ii¢ nevrotik kisilik Oriintiisiinii yansitir. Horney ayrica temel
kaygr kavramini ortaya atarak, bireyin cocukluk doneminde yasadigi
giivensizliklerin, gelecekteki norotik davranis oriintiilerini tetikleyebilecegini
ifade etmistir (Durmaz, 2023, s. 24; Horney, 2013, s. 41-60).

» Erich Fromm (1900-1980): Fromm, bireyin Ozgiirliige karst celiskili
duygular besledigini ve bazi insanlarin bu 6zgiirliikten kagmak i¢in otoriter
figlirlerle 6zdeslesme, yikici egilimlere yonelme veya mekanik uyum gibi
davranig kaliplarin1 benimsedigini 6ne siirmiistiir (Burger, 2006, s. 197).
Fromm insan ihtiyaclarin1 iki ana baslik altinda toplamustir: Fizyolojik
ihtiyaglar olarak aclik, susuzluk, cinsellik gibi organik diirtiiler ve varolus¢u
ihtiyaglar -yani dogustan degil de yasam iginde gelisen ihtiyaglar- olarak
ikiye aymrmugtir. Ornegin, iliski ihtiyaci, dogaya karsi giicsiiz hisseden
insanoglunun diger bireylerle birliktelige yonelmesidir. Ayni zamanda
Fromm, teslim olma, giic ve sevgiyi, iliski kurmadaki ii¢ temel yol olarak

izah etmistir. Fromm’a gore, kokliiliik diger ihtiyagtir. Insanoglu evrim
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stirecinden, ayr1 bir tiir olarak ortaya ¢iktiginda dogadaki yerini yani yuvasin
da yitirmistir. Dogada kokleri ve yuvasi olmadiginin bilincinde olmasi da onu
cevresinden yalitmaya ve caresizlige itmistir. Evrim siirecinde insan yitirdigi
bu kokleri iiretken ya da iiretken olmayan stratejilerle karsilamaya calismig
olabilir. Diger bir ihtiya¢ olan agma ihtiyacinda ise, insanin diinyaya kendi
istegi disinda rastlantisal olarak geldigi ve yine kendi istegi disinda
rastlantisal olarak herhangi bir zaman ve yerde bu diinyadan ayrildigi; ancak
diger canli tiirleri gibi pasif ve tesadiifi bir varolusu kabullenmedigi
diisiincesi esastir. BOylece insan, savunmasiz ve edilgen bir rolden, ¢evresine
anlamli bir etki yapan duruma ge¢cmek ister; dolayisiyla dogayi sanatla,
diisiincelerle, sevgiyle yaratarak asmaya calisabilecegi gibi, savunma amagl
olmaksizin saldirganlik seklinde de asmaya calisabilir. Kimlik duygusu diger
bir insani ihtiyactir. Fromm’a (1941) gore modern toplumlarda birey,
kimligini bulmakta zorlanabilir ve bu durum onu yalmizlik, giivensizlik ve
otoriteye s1ginma egilimine siiriikleyebilir (Inang ve Yerlikaya, 2012, s. 112—
122).

» Harry Stack Sullivan (1892-1949): Horney ve Fromm gibi Sullivan da
kisiligi bireylerarast bir baglamda ele almigtir. Ancak Horney daha c¢ok
nevrotik egilimler lizerine, Fromm ise toplumsal yapimin patolojik etkileri
tizerinde yogunlasirken; Sullivan, kisilik gelisimi ve o6zellikle sizofreni
konularina odaklanmistir (Inang ve Yerlikaya, 2012, s. 133). Sullivan (1953),
sizofreniyi biyolojik bir bozukluk olarak degil, bireyin sosyal ¢evresiyle olan
iligkilerindeki bozulmalarin bir sonucu olarak degerlendirmis ve bireyin
cevresiyle yasadigi kaygilar ve bunlarin yonetilememesinden kaynaklandigini
belirtmistir. Sullivan, yasamin erken donemlerinde edinilen kisilerarasi
ortintiileri, yetigkinlik donemindeki kisiligin temel belirleyicileri ve yapisal
cergevesi olarak degerlendirmektedir. Ayrica yazar cevrenin de Onemi
lizerinde durarak, istikrarsiz bir c¢evrenin insanlarda istikrarsiz bir kisilige

neden olacagini ifade etmektedir (Erdogan, 2019, s. 17).

Ozetle, kisilige psikanalistik bir bakisla yaklasan kuramcilar Sigmund Freud
(1900), Alfred Adler (1912), Carl Gustav Jung (1912), Karen Horney (1937), Eric
Erikson (1950), Eric Fromm (1941) ve Harry Sullivan (1953) olarak ele alabiliriz.
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2.1.1.3.2. Kisiligi Agiklamada Ayirie1 Ozellik Kuram

Ayiric1 Ozellik Kurami, bireylerin davramislarinin nedenlerini agiklamaktan
cok, kisilik yapilarin1 tanimlamaya ve bu yapilar iizerinden davranis Ongoriisi
yapmaya odaklanir. Bu yaklasima gore, kisilik; bireyin davranislarii sekillendiren
ve yonlendiren temel niteliklerden, yani evrensel ve Olgiilebilir 6zelliklerden olusur.
Kuramin Onciilerinden biri olan Gordon Allport (1921) bu alandaki ilk sistematik
caligmalarim1  gergeklestirmistir. Onun ardindan Henry Murray ve Raymond B.
Cattell de bu kuram dogrultusunda 6nemli katkilar sunmus; kisilik 6zelliklerinin
siiflandirilmas: ve Olciilmesi tizerine gelistirdikleri modellerle yaklagimi daha ileri

bir noktaya tagimislardir (Cigek ve Aslan, 2020, s. 139).

Ayirict 6zellik kuraminin temel dayanaklarindan biri, kisilik 6zelliklerinin
hem tutarli bir bicimde tekrar eden yapilar olmasi hem de bireyler arasinda belirgin
farkliliklar gostermesidir. Bu kurama gore, her birey kendine o6zgii kisilik
ozelliklerine sahiptir ve bu Ozellikler, bireyin digerlerinden ayirt edilmesini
saglamaktadir. Insanlar arasinda benzerlikler bulunabilse de higbir bireyin kisilik
yapisi tamamen bir bagkasiyla ortiismez; dolayisiyla kisilik 6zellikleri bakimindan
cok biiylik bir ¢esitlilik s6z konusudur. Kuram savunuculari, bireyin belirli bir
duruma verecegi tepkinin, sahip oldugu kisilik 6zelliklerinin yogunluguna ve tiiriine
gore degiskenlik gosterecegini ileri siirmektedir (Erdogan, 2019, s. 17). Asagida bu

kurami savunan yazarlar ve goriisleri ana hatlartyla agiklanmaktadir:

» Gordon Allport (1897-1967): Allport’a gore, kisilik yapisinda bireysel
farkliliklar dikkat ¢ekmektedir. Allport bu farklar1 agiklamak amaciyla 6zellik
temelli bir yaklasim benimser. Allport’un izledigi yontem, indirgemeci
kuramlarin metodolojisinden ayrilir; hem birey diizeyinde hem de grup
diizeyinde davraniglar1 analiz ederek sonuglara ulasir. Kuramin temelinde,
kisilik; bireyin farkli diisinme ve davranis bigimlerini sekillendiren
psikolojik ve fizyolojik yapilarin biitiinlesmis, dinamik bir sistemi olarak
tanimlanir. Allport’a gore kisilik, her bireyin kendine 6zgii ve degisken
yapistyla, onu diger bireylerden ayirt eden bir psikofiziksel Orgiitlenme
bi¢imidir (Sahin, 2019, s. 33).

> Henry Murray (1893-1988): Murray’in kisilik kurami, psikanalitik kuram

ile ayiric1 6zellik kuramiin birlesiminden olusan 6zgiin bir yap1 sunmaktadir.
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Gelistirdigi Tematik Algi Testi (TAT), bireyin biling diizeyine kolayca
ulasamayan igsel igerikleri ortaya ¢ikarmayi amaglayan projektif bir tekniktir.
Murray, kisilik kavramini1 "personoloji" olarak tanimlamis ve bu yaklasimda
bireyin psikolojik gereksinimlerine odaklanmistir. Ona goére bu ihtiyaclar
belirli bir hiyerarsik diizende organize edilir. Ornegin, bir bireyde basari
ihtiyact eglenme veya sosyallesme gereksiniminden daha baskinsa, sosyal bir
etkinlige katilmak yerine akademik hazirliga yonelmeyi tercih edebilir
(Burger, 2006, s. 245-246).

> Raymond B. Cattell (1905-1998): Cattell’e gore kisilik, bireyin belirli
durumlarda nasil davranacagimi tahmin etmeye olanak taniyan yapisal bir
sistemdir. Kisilik ozelliklerini incelerken, yiizeysel ozellikler ve kaynak
ozellikler olmak {izere iki temel ayrim yapmistir. Yiizeysel oOzellikler,
dogrudan gozlenebilen davranis egilimlerini ifade ederken; kaynak 6zellikler,
bu davraniglarin altinda yatan daha derin psikolojik siirecleri temsil eder.
Kaynak o6zellikler, bireyin biyolojik ve fizyolojik yapisindan etkilenen
birincil (yapisal) kaynaklar ile sosyal ve cevresel faktorlerden tiireyen ikincil
(durumsal) kaynaklar olmak tizere iki gruba ayrilir. Ayrica bu kaynak
ozellikler; bireyin davranigsal egilimlerini yansitan mizag ozellikleri, bireysel
yeteneklerini tanimlayan yetenek ézellikleri ve glidiilenme temelli davranigsal
yonelimleri igeren dinamik ozellikler olarak {i¢ ana bashkta da ele
alinmaktadir. Cattell, bu kuramsal cerceveyi 6lgmek amaciyla gelistirdigi 16
Faktorlii Kisilik Envanteri ile alanyazina onemli katki sunmustur (Okutan,

2019, s. 19).

Ozetle, kisilige ayirict ozellikler acgisindan yaklasan kuramcilar Gordon
Allport (1936) Raymond B. Cattell (1946) ve Henry Murray (1938) olarak ele

alabiliriz.

2.1.1.3.3. Kisiligi Aciklamada Biyolojik Kuram

Biyolojik kisilik kurami, insan1 biyolojik bir organizma olarak goriir; davranig
ve diisiincelerimizin temelinde fiziksel yapimizin oldugu diislincesini savunur. Bu
yaklasimin diializm, materyalizm, islevin lokalizasyonu, kalittm ve dogal sec¢ilim
olmak iizere bes temel bakis agis1 bulunmaktadir. Diializm, ruh ve bedenin iki ayri

varlik oldugunu savunan bir felsefi goriistiir. Descartes’a (1641) goére beden,
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mekanik ve fiziksel yasalara gore isleyen bir makinedir. Ancak insan1 diger
canlilardan ayiran ruh, bedenden bagimsiz bir varliktir ve diislinme yetisi gibi
zihinsel siiregclerden sorumludur. Descartes, ruh ile beden arasinda bir etkilesim
oldugunu kabul etmis ve bu etkilesimin pineal bez aracilifiyla gerceklestigini 6ne
sirmistiir. Ona gore bu bez, beden ile ruh arasinda baglanti noktasi islevi
gormektedir. Materyalizm ise, zihni bedenden ayirmadan, ikisini tek bir varlik olarak
goren bir yaklasimdir; bu diisiince biricilik olarak da tanimlanir. Islevin
lokalizasyonuna dayali bakis agis1 ise, beynin belirli bolgeleri ile zihinsel islevler
arasinda iliski bulundugunu savunur. Ornegin, konusma gii¢liigii ceken bir hastanin
beynindeki belli bir bolgenin hasar gordiigliniin belirlenmesi, bu yaklagimi
destekleyen bulgulardan biridir. Kalitim yaklasimi, kisiligin kusaklar boyunca
genetik aktarim yoluyla nesilden nesile gegtigini ileri siirer. Bu baglamda bireyin
sahip oldugu o&zelliklerin, anne babasindan kalitsal olarak devralindigi varsayilir.
Biyolojik yaklasim ise, kalittmin yani sira ¢evresel uyaranlarin da kisilik gelisiminde
etkili oldugunu kabul eder. Bu yaklasima gore kisilik yalnizca dogustan gelen
egilimlerin degil, ayn1 zamanda bireyin bulundugu ¢evrenin etkileriyle sekillenir.
Son olarak, dogal segilim yaklasimi Darwin’in evrim teorisine dayanmaktadir. Bu
goriis, tiirlerin zaman i¢inde gevreye en iyi uyum saglayan bireylerin 6zelliklerini
sonraki nesillere aktardigini ve bunun da kisilik 6zelliklerinin evrimsel temellerini
olusturdugunu savunmaktadir (Erdogan, 2019, s. 43) Asagida bu yaklasimi savunan

yazar ve gorlsleri ana hatlartyla agiklanmaktadir:

> Hans Eysenck (1916-1997): Eysenck, kisiligin temel boyutlarinin genetik
temellere dayandigini savunmus ve biyolojik faktorlerin kisilik yapisinda
belirleyici rol oynadigini ileri siirmiistiir. Ona gore cevresel etkiler, kisilik
gelisiminde ikincil diizeyde etkiye sahiptir (Inang ve Yerlikaya, 2012, s. 270—
273). Eysenck (1990), kisiligi bireyin hem gozlemlenebilir hem de potansiyel
davraniglarinin tlimiinii kapsayan bir yap1 olarak tanimlar. Bu davranis
Oriintlilerinin, kalitsal egilimler ile cevresel kosullar arasindaki etkilesim
sonucunda sekillendigini belirtmektedir (Uniivar vd., 2020, s. 31-32). En
bilinen modeli olan PEN Modeli, ii¢ temel kisilik boyutunu igerir: Psikotiklik
(P), Disadoniiklik (E) ve Norotisizm (N). Bu modelde, Psikotiklik

bireylerdeki agresif, soguk ve antisosyal egilimlerle iliskilendirilirken,
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Disadoniikliik sosyallik ve enerjik olma ile, Norotisizm ise duygusal

dengesizlikle iliskilidir (Revelle, 2016, s. 32-39).

Ozetle, kisilige biyolojik agidan yaklasan bir kuramci olarak Hans Eysenck
(1990)’1 6rnek gosterebiliriz.

2.1.1.3.4. Kisiligi Aciklamada Insancil Kuram

Kisilik arastirmalarinda insancil kuram, varoluscu yaklasimla birlikte bireysel
degerler, etik ilkeler ve insanin diinyayla olan anlamli iliskisi lizerine yogunlasir. Bu
yaklagim, insanin c¢evresinden ayri diislinliilemeyecegini ve diinyanin da insan
olmadan anlam kazanamayacagimi savunmaktadir. Insancil bakis acisi, bireyin
dogustan sahip oldugu potansiyelin dogal ve saglikli bigcimde gelisimine odaklanir.
Kuramin temel varsayimi, bireyin kendi yasamini yonlendirme kapasitesine sahip
oldugu ve i¢sel kaynaklariyla gelismeye acik bir varlik oldugudur (Hazar, 2016, s.
134). Bu yaklasimin 6nde gelen temsilcileri Abraham Maslow ve Carl Rogers olup,
her iki kuramci da bireyin kendini gergeklestirme siirecine biiyiik 6nem atfetmistir.
Bununla birlikte, insancil kuramin diisiinsel temelleri, Alfred Adler’in bireyin daha
iyiye ulasmak igin siirekli gabaladigi yoniindeki goriisiine dayanmaktadir. Insancil
yaklasim, bireyde olumlu giidiilerin bulundugunu ve bu giidiilerin kisiyi siirekli daha
yuksek bir gelisim diizeyine tasidigini ileri siirer. Bu kurami benimseyen
arastirmacilar, bireylerin gegmis davranislarindan ¢cok, mevcut yasam deneyimlerini
nasil anlamlandirdiklar1 ve gelecege yonelik degisim ve gelisim kapasiteleriyle

ilgilenmektedir (Onur, 2018, s. 148).

Asagida bu kurami savunan yazarlar ve gorlisleri ana hatlaryla

agiklanmaktadir:

» Carl Rogers (1902-1987): Carl Rogers’a gore bireyin davraniglarini
yonlendiren en temel icsel motivasyon kaynagi, kendini gerceklestirme
egilimidir. Bu egilim dogustan gelen bir potansiyele sahiptir; ancak bireyin
yasam deneyimleri, 6zellikle de ¢ocukluk doneminde maruz kaldig: ¢evresel
kosullar, bu egilimi ya destekleyebilir ya da engelleyebilir. Rogers, 6zellikle
benlik algis1 ve c¢ocuklukta kurulan ebeveyn-¢ocuk iliskisi {izerine

odaklanmis; saglikli psikolojik gelisimin temelinde, cocugun kosulsuz
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sevgiyle biiyiitiilmesinin yattigini vurgulamistir. Ona gore, anne babanin
cocuga herhangi bir kosula bagh olmaksizin gdsterdigi sevgi, bireyin benlik
degerinin olusumu agisindan kritik 6neme sahiptir. Kosulsuz sevginin varhigi,
bireyin kendi potansiyelini ger¢eklestirmesini miimkiin kilar (Erdogan, 2019,
s. 21). Rogers’in gelistirdigi kisilik kurami, insancil yaklagimin temel yapi
taglarindan biridir ve 6zellikle benlik kavrami etrafinda sekillenir. Kuramin
kuramsal ¢ergevesi, “eger-ise” modeli olarak tanimlanmistir. Bu modele gore,
“Eger birey uygun kosullarla karsilasirsa, o zaman psikolojik gelisim siireci
baslar ve eger bu siirec islerse, kisilikte ve davraniglarda olumlu degisiklikler
meydana gelir” (Giircan, 2015, s. 17).

Abraham Maslow (1908-1970): Maslow, kisilik gelisimini bireyin kendini
gerceklestirme ihtiyaci dogrultusunda motive olmasma ve temel
gereksinimlerinin yeterli Ol¢lide karsilanmasina baglamistir. Ona gore insan
davraniglarint  yonlendiren en temel unsur, c¢esitli diizeylerdeki
gereksinimlerin  karsilanma cabasidir. Birey, ihtiyaclarin1  karsilamak
amactyla harekete gectiginde, bu durum giidiillenme siirecini baslatir.
(Gengoglu, 2006, s. 30). Maslow (1969), bu ihtiyaglart belirli bir 6ncelik
sirasina gore organize ederek literatiire gereksinimler hiyerarsisi kavramini
kazandirmistir (Ercoskun ve Nalgali, 2005, s. 362). S6z konusu hiyerarsi;
fizyolojik gereksinimler, gilivenlik ihtiyaci, ait olma ve sevgi ihtiyaci, saygi
(benlik) ihtiyact1 ve en iist diizeyde yer alan kendini gergeklestirme
ihtiyacindan olugmaktadir. Maslow’un kurami iki temel varsayim {izerine
kuruludur. Birincisi; bireyin gerceklestirdigi her davranigin, altinda yatan bir
gereksinimi karsilamaya yonelik oldugudur. Bu nedenle, ihtiyaglar insan
davramisin1  sekillendiren belirleyici unsurlar olarak kabul edilir. Ikinci
varsayim ise bu gereksinimlerin belirli bir sira ile ortaya ¢iktigidir. Buna
gore, alt diizeydeki gereksinimler karsilanmadan, daha {ist diizeydeki
gereksinimlerin bireyi davranisa yonlendirmesi beklenemez. Maslow’un
(1969) gelistirdigi bu yaklasim, Rogers’in kendini ger¢eklestirme anlayisiyla
bircok yonden ortiismektedir. Her iki kuram da bireyin gelisiminde igsel
motivasyonun roliinii merkeze alir. Ancak Maslow’un en belirgin farki,
kuramimi saglikli bireyler {izerinde ylriittiigii gozlemler ve c¢aligmalar

sonucunda insa etmis olmasidir (Kasli, 2009, s. 24-25).
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Ozetle, kisilige insancil bir bakisla yaklasan kuramcilar olarak Carl Rogers ve

Abraham Maslow 6ne ¢ikmaktadir.

2.1.1.3.5. Kisiligi Aciklamada Davramssal-Sosyal Ogrenme Kuram

Kisilik gelisiminin 6grenme siiregleri araciligiyla agiklanmasina dayanan
kuramlar, zaman igerisinde yavas ancak istikrarli bir bicimde evrimlesmistir. Bu
kurami benimseyen ilk aragtirmacilar, kisiligi 6grenilmis davranis kaliplar1 olarak
degerlendiren davranis¢1r kuramcilar olmustur. Davranisgr psikolojinin arastirma
alan1 oldukga genis olup, dil edinimi, tutum degisikligi, ebeveyn-cocuk ve 6gretmen-
ogrenci iligkileri, problem ¢dzme, toplumsal cinsiyet rolleri ve psikoterapi gibi pek
cok konuyu kapsamaktadir. Bu ¢ok yonlii yaklasim, insan davranislarini anlamanin
Otesine gecerek, bireylerin neden tutarli davramis egilimleri sergilediklerine dair
kisilik kuramlarmin da gelismesine katki saglamistir (Inan¢ ve Yerlikaya, 2012, s.

177).

Davranisgilar, davranislardan durumsal 6zgiinliik beklerler; ¢iinkii onlara gore
bireyin davraniglari, bulunduklari duruma uyum saglama g¢abasidir. Bu durumsal
Ozglnliik anlayisi, bireyin g¢esitli durumlar karsisinda farkli  davranislar
sergileyebilecegini vurgular (Cervone ve Pervin, 2016, s. 374). Asagida bu yaklagimi

savunan yazarlar ve goriigleri ana hatlariyla aciklanmaktadir:

» John B. Watson (1878-1958): Davranis¢ilik ekoliiniin temelini atan
isimlerden biri olan John B. Watson, psikolojinin yalmzca gozlenebilir
davraniglar1 incelemesi gerektigini savunarak bu yaklagimin bilimsel bir
disiplin haline gelmesine Onciiliik etmistir. Watson’a gore, bireyin
davraniglarini belirleyen en temel unsur ¢evresel faktorlerdir. Bu diislincesini
oldukca ¢arpici bir 6rnekle dile getirmistir: “Bana on iki saglikli bebek verin
ve istedigim g¢evresel kosullar1 saglayi; iclerinden herhangi birini doktor,
avukat, sanatgi, tiiccar, dilenci ya da suglu olarak yetistirebilirim.” ifadesiyle,
bireyin kaderinin dogustan c¢ok, cevresel etmenlerle sekillendigini ileri
stirmiistiir. Watson’un bu yaklagimi yalmizca kuramsal kalmamis, deneysel
calismalarla da desteklenmistir. Ozellikle, “Kiiciik Albert” ad: verilen bir

bebek iizerinde yiiriitiilen iinlii deneyinde, korku tepkisinin 6grenilebilecegi
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ve zamanla benzer uyaranlara da genellenebilecegi gosterilmistir. Bu deney,
davraniglarin 6grenme yoluyla kazanildigina dair 6nemli bulgulardan biri
olarak alanyazinda yerini almistir (Kocabas, 2017, s. 358-359).

Burrhus F. Skinner (1904-1990): Skinner, insan davranislarini aciklarken,
bireylerin ¢ogu zaman eylemlerinin ardindaki nedenlerin farkinda olmadigini
savunmustur. Bu yoniiyle Skinner’in yaklasimi, bilingdisi giidiilerin davranis
tizerindeki  etkisini  vurgulayan Freud’un  gorlsleriyle  benzerlik
gostermektedir. Skinner’a goére mutluluk, bireyin sergiledigi davranislarin
sonucunda ortaya ¢ikan pekistirme siireglerinin bir yan etkisidir ve dogrudan
bir amag¢ olarak goriilmemelidir. Skinner, insanlarin 6zgiir iradeyle karar
verdiklerine dair inanglarin1 sorgulayarak, davraniglarimizin biiylik Slgiide
cevresel kosullara verilen tepkilerden ibaret oldugunu ileri stirmiistiir. Ona
gore, bireylerin eylemleri, i¢csel degerlere ya da ahlaki yargilara dayanmak
yerine, gecmisteki kosullanmalara ve c¢evreden gelen pekistirmelere bagli
olarak sekillenmektedir. Bu durumu somutlastirmak adina Skinner, “Bir kisi,
yanan bir binaya dogru kostugunda, bu davranis onun cesur ya da akilsiz biri
oldugunu gostermez; asil belirleyici olan, bireyin benzer deneyimlerden
aldig1 pekistirme Oykiisiidiir.” ifadesini kullanarak a¢iklamistir (Burger, 2006,
s. 515-520). Skinner (1938), olumlu ve olumsuz pekistirmeyi, davraniglarin
kontrolii i¢in etkili araglar olarak tamimlar. Olumlu pekistirme, bir odiille
davranig1 giiclendirirken, olumsuz pekistirme bireyin rahatsiz edici bir
durumdan ka¢gmasina izin vererek davranisi pekistirir. Yazar, bu yaklasim ile
kisiligin; dogrudan, ig¢sel veya ahlaki stireclerle degil, ¢evresel faktorlerle
sekillendigini 6ne siirer ve davraniglarin sonucunda kisilik 6zelliklerinin
giiclendigini belirtir (Omomia ve Omomia, 2014, s.174-180).

Julian B. Rotter (1916-2014): Sosyal Ogrenme Kuramindaki ana fikir
Rotter’a gore kisiligin bireyin ¢evresi ile etkilesimini temsil ettigidir.
Kuramda, bireyden bagimsiz bir ig¢sel kisilikten bahsedilemez; ayn1 sekilde,
davranigi, nesnel bir dizi ¢evresel uyarana otomatik bir tepki olarak ele almak
da miimkiin degildir. Davranis1 anlamak i¢in bireyin, -yani 68renme ve
deneyimlerin yasam ge¢cmisi- ve ¢evrenin -yani kisinin farkinda oldugu ve
tepki verdigi uyaricilar-, her ikisini de dikkate almak gereklidir. Rotter,

kisiligi, belirli bir sekilde durumlara tepki verme potansiyeli bakimindan
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gorece istikrarli bir dizi, olarak tanimlar (Mearns, 2009, s. 1537). Insanlarin
davranis nedenleri ilkel hayvanlardan farklidir; belirli ortamlarda nasil
davranig  sergileyecekleri, algilari, beklentileri ve degerleri gibi
degiskenlerden etkilenmektedir. Bu yilizden, Rotter insan kisiligini ac¢iklarken,
davranig potansiyeli, beklenti ve pekistirme degerleri gibi kavramlar
kullanmistir (Burger, 2006, s. 525).

Albert Bandura (1925-2021): Albert Bandura, davranis¢t yaklagimdan
etkilenmekle birlikte, kisiligi yalnizca dissal pekistirmelere dayali bir siireg
olarak gormemis ve bu yaklasimi elestirmistir. Sosyal o6greme kurami
cergevesinde Bandura, kisiligi bireyin davranislari, biligsel siiregleri ve
cevresel etkiler arasindaki karsilikli  etkilesimlerin  diriinii  olarak
tanimlamaktadir. Bu karsilikli etkilesim siireci, kuramin temelini olusturan
karsilikli  belirlenim kavramiyla aciklanir. Bandura’ya gore bireyin
davraniglar1 yalnizca digsal 6diil ve cezalardan degil, ayn1 zamanda biligsel
degerlendirmeler, beklentiler ve 6z yeterlik algis1 gibi icsel siireglerden de
etkilenir. Bu noktada gozlemsel O6grenme (model alma) Onemli bir
mekanizma olarak One ¢ikar. Bireyler, dogrudan deneyimlemeden,
baskalarinin davraniglarini ve bu davraniglarin sonucglarmi gozlemleyerek
ogrenebilirler. Bu, klasik davranisciliktan ayrilan temel noktalardan biridir.
Bandura’nin kurami, bireyin ¢evresiyle aktif etkilesimini, diisiinsel siire¢lerini
ve 0grenme kapasitesini merkeze alarak, kisiligin gelisimini daha genis bir
cergevede ele almaktadir. Yazar, davranisin 6grenilebildigini, ancak hemen
gosterilemeyebilecegini ya da gelecek tepkileri dikkate almakta eksik
kalabilecegini One stirmiistiir (Tatlioglu, 2021, s. 20). Bandura’nin Sosyal
Ogrenme kurami; bireylerin &grenme siireglerini yalmzca dogrudan
deneyimlere degil, ayn1 zamanda sosyal c¢evrelerindeki etkilesimlere ve
gozleme dayandirir. Bu kurama gore Ogrenme; bireyin bagkalarinin
davraniglarini gézlemlemesi, bu davranislarin sonuglarini degerlendirmesi ve
gerekirse bu  davramiglart  model alarak taklit etmesi yoluyla
gergeklesmektedir. Bandura, insanin toplumsallasma siirecinde gozlemsel
o0grenmenin merkezi bir rol oynadigini vurgulamaktadir. Bu baglamda birey,
bagkalarinin deneyimlerinden faydalanarak dogrudan yasamadan da bilgi ve

beceriler edinebilir. Boylece 0grenme, sadece bireyin kendi yasantilarina
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degil, cevresel ve toplumsal baglamlara da bagli dinamik bir siire¢ olarak

sekillenmektedir (Bayrakei, 2007, s. 200).

Ozetle, kisilige davranissal bir bakisla yaklasan kuramcilar John B. Watson,
Burrhus. F. Skinner, Julian B. Rotter ve Albert Bandura olarak 6ne ¢ikmaktadir.

2.1.1.3.6. Kisiligi A¢ciklamada Bilissel Kuram

Biligsel kuram, kisilikte gbzlemlenen bireysel farkliliklarin, kisilerin bilgiyi
isleme bigimlerindeki degiskenliklerden ileri geldigini savunur. insanlar, yasantilari
boyunca bilgiye yaklasim tarzlarini belli 6lgiide tutarl hale getirirler; bu da benzer
durumlara benzer tepkiler verme egilimini dogurmaktadir. Bu kurama gore,
bireylerin diigiinsel siiregleri yalnizca davranislart degil, aynt zamanda duygusal
tepkileri de belirlemektedir. Ayni sekilde duygular ve davraniglar da diisiince
sistematigini etkileyebilmekte ve boylece, duygu, diisiince ve davraniglar arasinda
karsilikli bir etkilesim s6z konusu olmaktadir. Kuramin temelinde, bireyin dis
diinyay1 algilama, degerlendirme ve yorumlama bi¢iminin kisilik gelisimi iizerindeki

belirleyici etkisi yer almaktadir (Burger, 2006, s. 411).

» George Kelly (1905-1967): Bireyin davranislarini anlamada yalnizca digsal
gercekligin degil, bu gergeklige dair bireysel algilarin da biiyliik 6nem
tasidigini savunan Kelly, psikolojinin heniiz gen¢ bir bilim dali oldugunu
vurgulamis, tek bir kisilik kuraminin tiim davranis gesitliligini aciklamakta
yetersiz  kalacagini  belirtmistir. Kelly’e gore bireyler, cevrelerini
anlamlandirmak ve geleceklerini sekillendirebilmek adina, adeta bilim
insanlar1 gibi hareket ederler. Insanlar siirekli olarak g¢evrelerine dair
varsayimlar gelistirir, bu varsayimlari ¢esitli deneyler araciligiyla test eder ve
bu siiregte kendi yasamlarina dair kuramlar iretirler. Bu sekilde birey,
degisken bir diinyay1 yapilandirir ve deneyimlerini anlamlandirmaya caligir
(Inang ve Yerlikaya, 2012, s. 218-222).

» Albert Ellis (1913-2007): Ellis, bilissel terapinin gelisiminde énemli bir figiir
olup, Akilct Duygusal Davranis Terapisi (REBT) adi verilen yaklasimi
gelistirmistir. Biligsel terapinin Onciilerinden biri olarak, akilci duygusal

davranig terapisini gelistirmistir. Ona gore bireyler, mantik dis1 inanglar1 ve
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hatali akil yiiriitmeleri nedeniyle depresyon, kaygi ve cesitli duygusal
sorunlar yagamaktadir. Bu durumu "A-B-C modeli" ile agiklayan Ellis,
bireyin baskalarinin diisiince hatalarin1 fark edebilecegini, ancak kendi
duygusal sorunlarmi kavramakta zorlandigin1 belirtmistir. A-B-C modeline
gore; A (olay) 6rnegin dnemli bir sinavdan diislik not almak, B (inang) kisinin
“insanlarin beni degerli gormesi i¢in her alanda bagsarili olmaliyim”
bigimindeki akil disi inanci, C (sonug) ise bu durumun felaket olarak

degerlendirilmesi ve yogun kaygi hissedilmesidir (Erdogan, 2019, s. 21).

Ozetle, kisilige bilissel bir bakisla yaklasan kuramcilar George Kelly ve Albert
Ellis olarak one ¢ikmaktadir.

2.1.1.4. Kisilik Tipolojileri

Alanyazina bakildiginda, bir¢cok arastirmacinin bireylerin sahip olduklari
kisilik ozellikleri esas alarak, bu bireyleri benzer 6zelliklere gore siniflandirdig
goriilmektedir. Bu siniflandirmalar, bireylerin kisilik yapilarini anlamaya yonelik
farkl kisilik tipolojilerinin olusturulmasina olanak tanimistir. Asagida, alanyazinda

yer alan baz1 yaygin kisilik tipolojilerine yer verilmektedir.

2.1.1.4.1. Carl Gustav Jung'un Kisilik Tipolojisi

Jung’un kuraminda, bilingaltinin en dikkat cekici islevlerinden biri, bilincin
tek tarafli egilimlerini dengeleme c¢abasidir. Bu yoniiyle Freud’un goriislerinden
ayrilir. Jung (2006), bu farki “Eger biling diizeyinde disadoniik bir bireyseniz,
bilingaltiniz igeddniik bir yap1 sergileyebilir; ayn1 durum tersi i¢in de gegerlidir.”
seklinde ifade eder. Bu bakis acisiyla gelistirdigi ve bireylerin enerji yonelimi ile
algilama ve karar verme bi¢imlerine dayali olarak tanimladig: sekiz psikolojik kisilik
tipi, “psikolojik karakter tipleri” olarak adlandirilmistir. Bu tipler sunlardir:
“Disadoniik Diisiinen Tip, I¢eddniik Diisiinen Tip, Disadoniikk Duygusal Tip,
Iceddniik Duygusal Tip, Disadéniik Duyusal Tip, igedoniik Duyusal Tip, Disadoniik
Sezgili Tip, Igeddniik Sezgili Tip” olarak tanimlanmaktadir (Y1lmaz, 2018, s. 100).
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Disadoniik Diistiinen Tip, duygusal yoOnlerini geri plana itmis ve nesnel
gerceklige odaklanmig bireyi temsil eder; bu birey, dis diinyaya iliskin bilgi
edinmeye yonelik rasyonel ve sistematik bir ¢aba igerisindedir. Icedoniik Diisiinen
Tip, diisiince siireglerini dis diinyadan ziyade kendi i¢ diinyasina yonlendirme
egilimindedir. Bu bireyler, duygularin1 bastirarak bilingaltina iter ve yogun bicimde

benliklerinin derinliklerini anlamaya calisirlar (Erdogan, 2019, s.28).

Disadoniik Duygusal Tip’te, duygular, diisiincelere kiyasla daha baskindir. Bu
kisiler ¢evrelerinde meydana gelen kiigiik degisikliklere dahi yogun duygusal tepkiler
verebilirler. Gergekei, uygulamaci ve kararhidirlar; hayatin keyifli yonlerine ilgi
duyarlar. Ancak duygularinin ¢ogu zaman ylizeysel oldugu ve derinlikten yoksun
oldugu da gozlenebilir. Icedoniik Duygusal Tip 'teki bireyler ise sosyal ¢evreden uzak
durma egilimindedirler ve daha ¢ok i¢c diinyalarindaki duygulara yonelirler.
Disaridan bakildiginda i¢ine kapanik, sessiz ve ilgisiz bir durus sergileyebilirler.
Buna karsin, i¢sel diinyalar1 olduk¢a zengin olup, duygusal deneyimlerini ¢cogunlukla
paylasmazlar. Bu bireyler, duygularini igsellestirerek derinlemesine yasarlar, ancak
bunu disa vurmak yerine i¢sel huzurlarin1 korumayi tercih ederler (Agagcei, 2019, s.

19).

Icedoniik Sezgisel Tip, bilingalti duyum ve izlenimlere yogunlasan, dis
diinyanin somut gergeklerinden c¢ok, sezgisel algilarla yon bulan bireylerdir.
Genellikle yeni olgulara ve sembolik anlamlara ilgi gosterirler. Bu bireyler,
yenilikleri fark etme konusunda duyarlidir; ancak sezgileriyle hareket ettikleri icin
diistinsel derinlikten ziyade ani ve degisken tepkiler verebilirler. Bu durum,
basladiklar1 isleri uzun siire silirdirememe ya da istikrarsizlikla sonuglanabilir

(Gegtan, 1998, s. 198-201).

Disadoniik Sezgisel Tip’ i, gercekligi dis diinyada arayan ve nesnel ¢evredeki
potansiyel firsatlara kars1 yiiksek duyarlilik gosteren bireylerdir. Sezgilerini, dis
gerceklikle basa ¢ikma araci olarak kullanirlar. Yenilige ve degisime acikliklar
belirgindir; risk almaktan c¢ekinmezler ve siradisi durumlari dahi miimkiin kilma
konusunda yogun bir motivasyona sahiptirler. Ancak karar alma siirecleri cogunlukla
diisiince ya da duyumsal temellere degil, sezgilere dayandigi icin bu alanda

tutarsizliklar gosterebilirler. Buna karsin, cevrelerindeki bireyleri etkileyebilme

29



yetenekleri yiiksektir ve toplumsal hareketleri baslatma konusunda etkili rollere sahip

olabilirler (Giilcan, 2020, s. 296).

Disadoniik Duyusal Tip, fiziksel diinyanin somut gergeklerine odaklanan,
pratik ve olgun bireylerden olusur. Bu kisilik tipi, deneyimlerin dogrudan sagladigi
faydaya biiyiilk 6nem atfeder; gozlemlenebilir, Olgiilebilir verilere deger verir ve
soyut diislinceleri ya da goriinmeyen anlamlari sorgulamak anlamsiz bulunabilir.
Onlara gore, islevsel olmayan bilgi ve ugraslar zaman kaybidir. Gilinliik
yasantilarinda son derece gergekei, diizenli ve disiplinlidirler. Ayrintilara verdikleri
Onem sayesinde harita okuma, yon bulma gibi gorevleri kolaylikla yerine getirebilir;
planli yapilar1 sayesinde randevularini unutmaz ve gorevlerini zamaninda yerine

getirirler (Giilcan, 2020, s. 294; Bas ve Okutan, 2021, s. 65).

Icedoniik Duyusal Tip’ te, i¢sel ve 6znel agidan yasanan duyumsama onemli
bir noktadir. Dis diinyadaki nesnelerin bu kisiler i¢in bir onemi olmamasinin
yaninda, duyumlar1 bu bireylerde ¢ok fazla oldugundan dolay:1 otekiler tarafindan
erisilemez gibi goriilebilir ve digerlerine kendilerini agiklama konusunda sikinti

yasayabilirler (Erbekir ve Karaaziz, 2024, s. 159).

2.1.1.4.2. Ernst Kretschmer'in Kisilik Tipolojisi

Kretschmer (1927), bireylerin kisilik tiplerii beden tiplerine gore
siniflandirarak dort temel bedensel yap tipi tanimlamistir (Hazar, 2006, s. 128-129):

Piknik yapili olanlar, orta boylu, kisa boyunlu, govdeleri yaglanmaya egilimli,
yuvarlak yiiz hatlarina sahip, saglar1 ince ve seyrek, sakallar1 sert, viicut killar1 yogun
bireylerdir. Kol ve bacaklar govdeye oranla kisa yapidadir. Bu bireylerde i¢ organ

bosluklar1 genislemis, omuz ve ekstremite yapilari ise gorece zayif gelismistir.

Astenik tip, uzun, ince ve zayif yapilidir. Kiiciik bas yapisi, ince ve uzun

burun, kii¢iik ¢ene, soluk cilt tonu ve kalin telli saglarla karakterize edilir.

Atletik tip, Kas ve iskelet sistemi belirgin sekilde gelismis, viicut yapisi
dengeli ve giiclii olan bu bireyler; uzun boylu, uzun kol ve bacaklara sahip olup, bas

yapilari sert ve hacimlidir.
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Displastikler belli bir standarda uymayan, beden orantisizliklar1 gdsteren
bireylerden olusur. Bu farkliliklar, kalitsal faktorler ya da endokrin bozukluklara
bagl olarak ortaya ¢ikar. Asir1 sismanlik/zayiflik, sira dis1 boy uzunlugu/kisaligr gibi

fizyolojik durumlar yaninda zihinsel yetersizlik ve kisilik sapmalar1 da goriilebilir.

Kretschmer (1927), bedensel yapi ile psikolojik yap1 arasinda iligki kurarak
bireyleri ayrica Siklotimik ve Sizotimik biyotipler olarak da siniflandirmistir.
Siklotimik Biyotip, genellikle piknik tip bireylerde goriiliir. Bu kisiler disadoniik,
neseli, sicakkanli, sosyal iliskilerde basarili ve duygusal tepkileri ¢cabuk degisen bir
yapidadir. Uygulamali ve toplumsal alanlarda yiiksek uyum gosterirler (Hazar, 2006,
s. 129). Sizotimik Biyotip ise genellikle astenik bireylerde gdzlemlenir. Bu kisiler
icedoniik, sogukkanli, duygularini disa vurmayan, c¢ekingen ve soyut konulara
egilimli bireylerdir. Gii¢lii bir iradeye sahiptirler ve basladiklar1 isi tamamlama

konusunda kararlidirlar (Koknel, 1986, s. 84-85).

2.1.1.4.3. William Sheldon'un Siniflandirmasi

Sheldon’in beden tipi kuramina gore bireyler, fiziksel goriiniimlerine baglh
olarak ti¢ temel viicut tipiyle iligkilendirilmektedir: Endomorf, Mezomorf ve
Ektomorf. Bu smiflandirma, bireylerin fiziksel yapilarina ek olarak belirli kisilik
ozellikleriyle de iliskilendirilmistir (Simsek vd., 2016, s. 90-91; Simsek vd., 2016, s.
91; Kenneth ve Matthew, 2013, s.86):

e Endomorf Tip: Yumusak dokulu, yag orani yliksek ve genel olarak sisman
bir viicut yapisina sahiptir. Viicut sekli kareye benzeyen, kol ve bacak ¢evresi
kalin bireylerdir. Bu somatotipe sahip kisilerin sosyal iliskilerde sicak,
sevecen, hosgoriilii ve rahat tavirlar sergiledigi; aym1 zamanda neseli ve

disadoniik bireyler olduklari ileri siiriilmektedir.

e Mezomorf Tip: Gelismis kas ve iskelet yapisina sahip, genis omuzlu, ince
belli ve tiggen viicut sekli ile tanimlanir. Fiziksel olarak gii¢lii olan bu
bireyler, serebretoni olarak adlandirilan kisilik profiliyle iliskilendirilmistir.
Bu yapidaki bireylerin enerjik, liderlik egiliminde, hareketli, rekabetten

hoslanan ve sportif faaliyetlerden zevk alan kisiler olduklar belirtilmektedir.
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o Ektomorf Tip: Bu bireyler uzun boylu, ince yapili, diisiik yag oranina sahip
ve narin goriiniimliidiir. Kas kiitlesi az, omuzlar1 dar ve viicutlar1 genellikle
silindirik sekildedir. Ektomorflar genellikle icedoniik, hassas, duygusal ve
cekingen bireyler olarak tanimlanir. Yalniz kalmaktan hoslanan, diisiinmeye
meyilli ve entelektiiel faaliyetlere ilgi duyan bir kisilik yapisi

sergileyebilirler.

2.1.1.4.4. Raymond B. Cattell'in 16 Kisilik Ozelligi

Kimyager Raymond Cattell (1905-1998), kisilik tipolojisini gelistirirken,
kimyada kullanilan periyodik tabloya benzer sekilde, “temel psikolojik unsurlari”
tanimlama fikrinden yola ¢ikmustir. Cattell, kisilik 6zelliklerini siniflarken yiizeysel
ozellikler ile kaynak ozellikler arasinda 6nemli bir kavramsal ayrim yapmistir. Ona
gore, yiizeysel Ozellikler dogrudan gézlemlenebilen ve davranista kendini gosteren
egilimlerken; kaynak ozellikler, bu yiizeysel 6zelliklerin altinda yatan ve onlar
aciklayan daha derin psikolojik yapilardir. Ornegin; utangaclik, yabancilar arasinda
cekingenlik ve kalabaliklardan kaginma gibi yiizeysel davraniglar, aslinda
icedontikliik gibi temel bir kaynak 6zelligin disavurumlaridir. Allport'un sozliiksel
yaklasimint kabul eden Cattell (1943), “insan kisiliginin 6nemli, ilgi ¢ekici ya da
faydali olan tiim yonlerinin dilin 6zlinde zaten kayitli oldugunu” belirtmistir. Cattell,
Allport’un 4.500’iin tlzerindeki kisilik o6zelliginden olusan sozciik listesini, nadir
goriilen veya anlamlilik diizeyi diisiik olanlar1 eleyerek 171 oOzellige indirmistir.
Ardindan, bireylerin bu 171 6zellige iliskin 6z degerlendirmelerini daha az sayida
temel faktore indirgemek amaciyla faktor analizi yontemini kullanmistir. Bu siiregte
yalmizca 6z degerlendirme verilerine (Q-verisi) degil; ayni zamanda bireylerin
giinlik yasamda gozlemlenen davranislarina iliskin yasam kayitlar1 (L-verisi) ve
belirli durumlarda 6Slgiilen davranislara dair nesnel test verileri (T-verisi) de dahil
edilmigtir. Cattell’in gelistirdigi bu ¢ok kaynakli kisilik degerlendirme yaklagiminin
temel varsayimi, bir kisilik 6zelliginin temel nitelikte kabul edilebilmesi i¢in her {i¢
veri kaynaginda da tutarli bigimde ortaya ¢ikmasi gerektigidir. Bu kapsamli analizler
sonucunda, insan davranigindaki varyasyonun 16 temel kisilik faktorii ile yeterince

aciklanabilecegi one siiriilmiistlir. Daha sonra bu 16 birincil faktor lizerinde yapilan
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ileri diizey faktor analizleri, Cattell’in daha genel diizeyde tanimladigi bes kiiresel

kisilik boyutunu rapor etmesine zemin hazirlamistir (Matz vd., 2016, s. 38-39).

2.1.1.4.5. A ve B Tipi Kisilik Bicimleri

A ve B tipi kisilik tipleri, ilk olarak 1950 yilinda, kardiyolog Meyer
Freidman’in ofisinin 6niindeki bekleme salonunda bulunan koltuklarin, tamire gelen
bir koltuk tamircisi tarafindan dikkat ¢ekici bir sekilde incelenmesiyle giindeme
gelmistir. Tamirci, bekleme salonundaki koltuklarin 6n kisimlariin diger koltuklara
kiyasla tuhaf bir sekilde asindigini fark etmistir. Bu durumun, heyecanli ve her an
siranin kendilerine gelecegini diisiinen hastalarin, koltuklara rahatga yaslanmak
yerine, koltuklarin ucuna oturmay1 tercih etmelerinden kaynaklandig: diisiiniilmiistiir.
Bunun iizerine, 1950'lerin sonunda Dr. Freidman ve Rosenman tarafindan
gbzlemlerin devam ettirilmesi ve bazi davranig Ozellikleri ile kalp hastaliklar:
arasindaki iligkinin aragtirilmasi sonucunda, A Tipi ve B Tipi kisilik tipleri ileri
siiriilmiistiir (Ozsoy, 2013, s. 26). Arastirmalar, A Tipi kisilik yapisina sahip
bireylerin kalp hastaliklart gibi kronik hastaliklara daha yatkin olduklarin
gostermistir. Bu kisilik yapisi, zaman baskisi, rekabeteilik ve sabirsizlik gibi
ozelliklerle karakterize edilir. Buna karsilik, B Tipi kisilikler daha rahat ve stresten

uzak bir yasam tarzi siirer (Ray ve Bozek, 1980, s. 181-186).

A tipi davramig bicimine sahip birey, asir1 rekabet¢i, sabirsiz, saldirgan
egilimli ve basar1 odakli olmalartyla one cikarlar. Bu bireyler zamana kars
duyarhdirlar; kisa siirede ¢ok sayida isi basarma arzusu igerisindedirler. Zaman
baskisini tesvik edici bir unsur olarak degerlendiren A tipi bireyler, cogu zaman
aceleci davranarak kendilerini siirekli mesgul olmak zorunda hissederler. Dinlenme
ya da tatil donemlerinde bile hareketsizlikten rahatsizlik duyabilir, yavas hareket
eden bireylere kars1 tahammiilsiizliik gosterebilirler. Is ortaminda yiiksek tempoyu
benimseyerek, ayni c¢abayr is arkadaslarindan da bekleme egilimindedirler.
Beklemeye kars1 diisiik toleransa sahiptirler ve kendilerini diger bireylerden daha

enerjik hissettiklerini ifade ederler (Durna, 2005, s. 277).

B tipi davranig bicimine sahip bireyler, daha az rekabet¢i, zamana kars1 daha
az hassas ve isine kars1 daha mesafeli bir yaklasim sergilerler. Bu bireyler yasami

daha dengeli ve rahat bir sekilde degerlendirirler; kendilerini giivende hissederler ve
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kararlt bir hizda calismay1 tercih ederler (Moorhead ve Griffin, 1992, s. 463).
Basariya ulasmak i¢in asir1 bir hirs tagimazlar; duygularint kontrol etmekte
zorlanmazlar ve kolay oOfkelenmezler. Kurallara karsi daha esnek bir tutum
sergilerken, yaptiklar1 isten haz alma kapasiteleri yiiksektir. Bu siiregte hissettikleri
huzur, kendilerinde herhangi bir sucluluk duygusu olusturmaz. Genellikle sakin,
diizenli ve istikrarl bir sekilde calisirlar, hem kendilerine hem de ¢evrelerine karsi

giiven duygusu gelistirirler (Durna, 2005, s. 278).

2.1.1.4.6. Bes Faktor Kisilik Modeli

Bes Faktor Kisilik Modeli, kisilik psikolojisinde bireysel farkliliklar:
aciklamak amaciyla gelistirilen en yaygin ve gegerli kuramlardan biridir. Bu kuramin
temelini olusturan calismalar Allport (1936) ve Cattell’in (1943) onciiliiglinde
baslamis, Digman (1981) ile kavramsal ¢ercevesi netlesmis ve McCrae ile Costa’nin
(1987) katkilariyla istatistiksel ve Ol¢imsel agidan daha sistematik hale getirilmistir.
McCrae ve Costa, bu modeli kisilik degerlendirmelerinde kullanilabilecek giivenilir
bir Ol¢lim araci olarak 6nermislerdir. Devam eden calismalarda ise modelin farkli
kiiltiir, yas grubu, etnik koken ve cinsiyet gruplarinda gegerliligi ve giivenirligi test
edilmisg; elde edilen bulgular modelin evrensel gegerliligini destekler nitelikte

olmustur (Cicek ve Aslan, 2020, s. 140).

Bes Faktor Kisilik Modeli, bireylerin gozlemlenebilir davraniglarina dayali
olarak kisilik 6zelliklerini bes temel faktor altinda toplamaktadir (Polatct vd., 2015,
s. 3). Bu faktorler sunlardir (Bulut ve Yildiz, 2018, s. 182):

e Duygusal Denge (N- Neuroticism): Kaygi, gerginlik, alinganlik ve
kararsizlik gibi olumsuz duygusal tepkilerin yogunlugu ile ilgilidir.
Bu boyutta yiiksek puan alan bireyler, stresli durumlarda daha kolay
duygusal tepkiler verirler.

e Disadoniikliik (E- Extraversion): Sosyallik, hareketlilik, baskinlik
ve enerji gibi Ozellikleri igerir. Disa doniik bireyler eglenceli,

konugkan, etkin ve arkadag canlisi olarak tanimlanir.
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e Uyumluluk (A- Agreeableness): Yardimseverlik, empati, nezaket ve
uzlagmaci tutumlarla iligkilidir. Bu boyutta yiiksek puan alan bireyler
giivenilir, anlayislt ve cOmerttir.

e Sorumluluk (C- Conscientiousness): Planli olma, dikkat, 6z disiplin
ve hedefe yonelik davraniglarla ilgilidir. Bu bireyler diizenli, ¢caliskan
ve gorev bilinci yiiksek kisiler olarak tanimlanir.

e Hayal Giicii (O- Openness to Experience): Yeni deneyimlere
aciklik, entelektiiel merak, yaraticilik ve sanatsal duyarlilik gibi
ozellikleri kapsar. Bu bireyler yaratici, orijinal ve farkli diisiince

yapilarina sahiptir.

2.1.1.4.7. Myers-Briggs Kisilik Tipi

Myers-Briggs Tip Belirleyici (MBTI- Myers-Briggs Type Indicator), isabel
Briggs Myers ve annesi Katharine Cook Briggs tarafindan gelistirilen bir kisilik
envanteridir. Bu envanter, Carl Gustav Jung’un psikolojik tipler kuramina
dayanmaktadir. MBTT’1in temel amaci, Jung’un kuramsal tipolojisini sistematik bir
Olciim aracit haline getirmek ve bu sayede bireylerin giinliik yasamda kisisel
farkindalik, meslek se¢imi ve Kkisileraras1 iligkilerde daha etkin olmalarim
saglamaktir. MBTI, her biri ikili zit kutuplardan olugan dort temel boyutta bireylerin
tercihlerini degerlendirmeye yonelik yapilandirilmistir. Bu dort boyut sunlardir

(Willis ve Ham, 1988, 5.228):

e Disadoniiklik (E) - Icedéniiklik (I): Bireyin enerjisini dis
diinyadan m1 yoksa i¢ diinyasindan mi1 aldigina odaklanir.

e Sagduyulu (S) — Sezgisel (N): Bilgiyi algilama ve isleme bi¢imiyle
ilgilidir; somut gerceklere mi yoksa soyut anlamlara mi oncelik
verildigini gosterir.

e Diisiinen (T) — Hisseden (F): Karar verme siirecinde mantiksal analiz
mi yoksa degerler ve duygular m1 6n plandadir, bu farki tanimlar.

e Yargilayan (J) — Algilayan (P): Dis diinyaya kars1 tutumu belirtir;
diizenli ve planli bir yaklasim mi yoksa esnek ve agik uclu bir

yaklagim mi1 benimsenir.
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Bu o6lgeklerin her bir ayn1 zamanda bir boyutu temsil eder. Dolayisiyla MBTI
dort boyuttan olusur. Disadontikliik-igedoniikliik dikkati odaklama boyutu olarak;
sagduyulu-sezgisel bilgi edinme (algilama) boyutu olarak; diisiinen-hisseden
yargilama (karar verme) boyutu olarak ve algilayan-yargilayan dis diinyay1 ele alma
boyutu olarak adlandirilir. Her boyuttaki kutuplar, bireyin psikolojik tercihlerini
ifade eden harflerle sembolize edilir. “N” harfi, Ingilizce "intuition" kelimesinden
gelir; clinkii "introversion" i¢in "I" harfi kullanilmaktadir. MBTI, bireylerin bu dort
boyutta hangi kutba daha yakin oldugunu belirleyerek 16 farkli kisilik tipi ortaya
koyar. Bu kisilik tipleri 6rnegin ENTJ, ISFP, INTP gibi harf kombinasyonlariyla
ifade edilir. MBTI, ilk kez kullanilmaya baslandig1 1940’11 yillardan itibaren, kisilik
analizi, kariyer planlamasi, liderlik gelisimi ve insan kaynaklari uygulamalar1 gibi
bir¢ok alanda yaygin sekilde kullanilan ve kabul goren psikometrik araglardan biri

olmustur (Agagci, 2019, s. 26; Bastem ve Seker, 2017, s. 4).

2.1.1.4.8. DISC Kisilik Tipi

DISC kisilik envateri, psikolog William Malton Marston’in (1928) doktora
calismalarina dayanmaktadir. Marston, insanlarin nasil hissettikleri, davrandiklari ve
cevrelerindeki diinya ile nasil etkilesime girdikleri ile ilgilenmistir. Uygulanmasi ve
yorumlanmas1 gorece kolay olan bu 6lcek, isyerindeki isgorenlerin kisilik tiplerini
(Dominant, iz Birakan, Sadik, Ciddi) belirlemeye yardimci olur (Slowikowski, 2005,
s. 836).

Dominant kisilik tipine sahip kisiler, hizli karar verme egilimindedirler; sonug
odaklidirlar, agik sozliidiirler ve genellikle yiiksek diizeyde bir girigkenlik ve enerji
sergilerler. Dominant bir kisiyi giidiilemek i¢in, lider, engelleri ortadan kaldirarak ve
kisiye miidahale etmeden ona hareket etme Ozgiirligli tanir ve bu kisinin
girisimciligini destekler (Slowikowski, 2005, s. 836). Ancak, bu kisilik tipinin
Ozgiirliik alan1 kisitlandiginda kendini baski altinda hissedebilir. Tekdiize isler ya da
cesitlilikten yoksun gorevler, bu bireyler i¢cin motivasyon kaybina yol acgabilir.
Yiikselme imkaninin olmadigimi diistindiiklerinde ise karsi ilgileri belirgin bigimde

azalabilir (Straw, 2002, s. 29).
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Iz Birakan kisilik tipi ilgi odagi olmaktan korkmaz. Bu kisilik tipine sahip
insanlar ayn1 zamanda igten, arkadas canlisi, disa doniik, sicakkanli, hevesli, iyimser,
konuskan, ikna edici, diirtiisel, duygusal, girisken ve sosyaldirler. Bu DISC tipi
baskalarina kolaylikla giivenir, bagkalarinin yaninda olmaktan gergekten keyif alir ve
insanlarla ekip halinde ¢alistiginda en iyi bigimde islev gosterebilir (Tetteh, 2023, s.
21).

Sabit kisilik tipine sahip kisiler giivenilir ve uyumludur, teknik agidan
bilgilidir ve 6greticidir. Sabit bir kisilige sahip biri i¢in en biiyiik motivasyon kaynagi
giiven duygusudur. Genellikle teknik bilgiye sahiptirler ve g¢evrelerine rehberlik
edebilecek Ogretici bir yapiya sahiptirler. Bu kisilik tipinin en 6nemli motivasyon
kaynagi, icinde bulunduklar1 ortamda giiven hissini siirdiirebilmeleridir. Degisime,
ozellikle de kisilik yapisin1 zorlayan yeni yoOnelimlere direnme egilimindedir
(Slowikowski 2005, s. 836). Bu kisiler sorumluluk almaya, is birligi yapmaya ve
istikrar1 korumaya oncelik verirler ve genellikle sakin, sabirli, 6ngoriilebilir, planli,

istikrarl1 ve tutarli olarak tanimlanirlar (Beedu, 2021, s. 23).

Ciddi kisilik tipine sahip kisiler, ileriyi diisiinebilen, problemleri dnleyebilen
titiz, 6zenli ve milkemmeliyet¢ilerdir. Sonuglara ulagsmak igin, bu kisiler kalite ve
dogrulugu saglamak amaciyla mevcut kosullar dahilinde dikkatli bir sekilde
calisirlar; iz birakanlarin aksine, ciddi kisiliklere sahip kisiler insanlarla az temas
kurmay1 ya da hi¢ temas kurmamay1 tercih eder ve smirlar1 kendileri belirlemek
isterler. Kesin talimatlar igeren detay odakli isler, ciddi kisilik tipine sahip insanlara,
basartya giden en agik yolu verir. Bu kisiler kat1 ve detayci olma egilimindedirler; bir
sorun hakkinda konusmak yerine, ciddi kisi uzun notlar alarak kisisel iletisimden

kacinmayi tercih ederler (Slowikowski 2005, s. 837).

Kisilik profillerinin, insan kaynaklar1 yonetiminde ve igse alim siireglerinde
kullanilmaya baslanmasi, bu alanda ticari firsatlarin olusmasina zemin hazirlamistir.
Bu gelismeyle birlikte, c¢esitli firmalar Marston’un DISC yaklasimindan esinlenerek
kendi degerlendirme araglarin1 gelistirmis ve farkli adlandirmalarla piyasaya
sunmuslardir. Bu firmalardan bazilar1 ve gelistirdikleri Olgekler su sekildedir

(Wilson, 2007, s. 41):

» DiSC — Geier Learning International

» EverythingDISC — Inscape Publishing Ltd.
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» Extended DISC; Extended DISC International
» DISC; Target Training International

» DISC, Axiom Software

2.1.2. Hizmet Verme Yatkinhg:

Bu boliimde, hizmet verme yatkinligi kavrami kapsamli bir sekilde ele
almacaktir. Bu dogrultuda; hizmet kavraminin anlami ve ©Onemi, hizmet verme
yatkinligi kavraminin tanimi ve énemi, hizmet verme yatkinliginin igerigi, boyutlari
ve Ol¢limii, kuramsal temelleri ile hizmet verme yatkinligini etkileyen unsurlar ve bu

yatkinligin bireyler ve orgiitler lizerindeki etkileri ayrintili olarak incelenecektir.

2.1.2.1. Hizmet Kavraminin Anlam ve Onemi

Hizmet olgusu, insan yasaminin pek c¢ok alaninda yer almasi nedeniyle
oldukga genis bir ¢ercevede ele alinmaktadir (Bektas, 2019, s. 17). Tarihsel olarak
bakildiginda, 1700°1i yillardan itibaren teknik ve sistematik acilardan gelisim
gosteren bu kavram, insanlarin toplu yasamalarinin dogal bir sonucu olarak farkli
donemlerde ve baglamlarda cesitli bigimlerde ortaya ¢ikmistir (Sayim ve Aydin,
2011, s. 246). Tanimlandig1 duruma ve konuma gore farkli anlamlarda ifade edilen
hizmet kavrami, Latince kokenlidir ve hizmet veren anlamina gelen “servitium”

“«

kelimesinden iiretilerek olusturulan  “servus” kelimesinin karsiligi  olarak
bilinmektedir (Coplii, 2021, s. 33). Bu baglamda alanyazinda hizmet kavramina

iliskin yapilan baz1 tanimlar su sekildedir:

e Quinn ve arkadaslar1 (1987), fiziksel bir iirlin ya da {iretim siireci
icermeyen, iiretildigi anda tiiketilen ve alicisina soyut fayda saglayan
ekonomik faaliyetler biitliniinii hizmet olarak degerlendirmistir
(Askay, 2023, s. 24).

e Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), hizmeti; satisa sunulan ya da bir
malin satisiyla birlikte sunulan eylem, fayda ya da doyum olarak

tanimlamaktadir (Kozak, 2019, s. 16).
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e Gronroos (1984) ise hizmeti, bireylerin kendi baglarina
gergeklestiremeyecekleri  ve yiiksek diizeyde tatmin saglayan

faaliyetler biitlinli olarak ele almistir (Kale, 2019, s. 5).

Alanyazinda hizmetin yapisal 6zellikleri de detayl sekilde incelenmistir. Bu
baglamda, Parasuraman ve arkadaslari (1985), hizmetlerin fiziksel nitelik tasimayan
yapisina atifla “soyut” oldugunu ifade etmistir. Kotler ve ¢alisma arkadaglar1 (2017),
hizmetin “heterojen” yapisin1 vurgulamis, bu o0zelligin Ozellikle emek yogun
yapilarda iiretici ya da tiiketiciye gore degiskenlik gosterebilecegini belirtmistir.
Kozak (2012), hizmet {iretimi ve tiiketiminin es zamanl gerceklestigini belirterek,
hizmetin “ayrilamazlik” 6zelligine dikkat ¢ekmistir. Zeithaml ve arkadaglari (2017)
ise hizmetlerin “stoklanamamazhik” 6zelligini 6n plana ¢ikarmis ve bu dogrultuda
hizmetin Onceden depolanamayacagini, tekrar satilamayacaginm1i veya iade
edilemeyecegini vurgulamistir. Palmer (2005), her hizmet sunumunun ayni nitelikte
gerceklesemeyecegini ifade ederek “degiskenlik” niteligini one ¢ikarmigtir. Midilli
(2011) ise, hizmetlerin sahiplenilemeyen yapisini, hizmetin {iriin gibi miilkiyeti
devredilen bir unsur degil; faydalanilan bir deneyim olmasiyla aciklamistir (Askay,

2023, s. 25).

2.1.2.2. Hizmet Verme Yatkinig Kavramimnin Anlami ve Onemi

Hizmet verme yatkinligi, alanyazinda farkli yaklasimlar dogrultusunda ele
alinmaktadir. Bazi arastirmacilar bu yatkinligi bireyin dogustan gelen kisilik
ozellikleriyle iliskilendirirken, bazilari ise hizmet verme davraniginin 6grenilebilir
nitelikte oldugunu ve kurum kiiltiirii, tutumlar ile gelistirilebilecegini savunmaktadir.
Ayrica, farkli sektorlerde yapilan tanimlamalarda kavrama dair ¢esitli vurgularin 6ne
ciktig1 gozlenmektedir. Ancak biitiin bu farkliliklarin Gtesinde, genel kabul goren
ortak nokta; hizmet sunum siirecinde ¢alisanlarin bu role karsi belirli bir egilim ve
hazirhiga sahip olmasi gerektigidir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 145). Alanyazin
incelendiginde hizmet verme yatkinligi kavraminin farkli yazarlar tarafindan

asagidaki sekillerde ele alindig1 goriilebilir:

e Hizmet verme yatkinligi kavramina, alanyazinda ilk sistematik katkiy1

sunan arastirmacilar arasinda yer alan Schneider, Parkington ve
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Buxton (1980), bu kavrami; bireylerin miisteri ihtiyaglarim
kargilamaya ve kaliteli hizmet sunmaya yonelik goniilli istek ve
cabalar1 olarak tanimlamislardir. S6z konusu tanimlamada, hizmet
verme yatkinligmin temelinde kisilik  o6zelliklerinin  yattig1
vurgulanmaktadir (Erdem, 2022, s. 47).

Saxe ve Weitz (1982), hizmet verme yatkinligini, bireylerin 6grenme
yoluyla edinebilecegi tutum ve davraniglarin birlesimi olarak
tanimlamiglardir (Erdem, 2022, s. 47).

Hogan, Hogan ve Busch (1984) hizmet verme yatkinligini, sunulan
hizmetin teknik olmayan boyutu olarak ele almis ve bu boyutun,
miisteriyle kurulan iligkilerde saygi, yardimseverlik ve is birligi
egilimi gibi olumlu tutum ve davranislarla iligkili oldugunu
vurgulamiglardir (Askay, 2023, s. 46).

Frimpong (2014), hizmet verme yatkinli§inin kavramsal agidan hala
netlik kazanmamis bir yapi oldugunu ifade etmis; bu kavramin,
genellikle nitelikli hizmet sunumunu desteklemeye yonelik olarak
calisanlarin kisilik 6zellikleri, tutum ve davranislari ile hizmet kiltiiri
baglaminda ele alindigini belirtmistir (Coban, 2017, s. 7).

Donovan ve arkadaglari (2001), hizmet odakliligin, ¢alisanlarin hem
stire¢ kalitesini hem de teknik performans: kapsayan islevsel hizmet
sunumlartyla dogrudan iligkili oldugunu ifade etmislerdir (Askay,
2023, s. 28).

Brown ve arkadaslar1 (2002), hizmet verme yatkinliini, isgdrenlerin
miisteri gereksinimlerine yanit verme egilimleri ve bu dogrultuda
hizmet sunma yeterliliklerini yansitan bir kisilik niteligi olarak
tanimlamislardir (Brown vd., 2002, s. 110-111).

Hennig-Thurau (2004), hizmet verme yatkinligini, hizmet saglayan
bireylerin tutum ve davranislart araciligiyla miisteri beklentilerini
karsilayabilme kapasitesi olarak degerlendirmistir (Hennig-Thurau,
2004, s. 460).

Lee-Ross (2000) bireylerin hizmet sunumuna dogustan gelen

yatkinliklar1 ve bu konudaki yetkinlikleri seklinde tanimlamis; bu
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yaklagim, hizmet sektoriindeki basariyr bireysel egilimlerle

iligkilendirmistir (Lee-Ross, 2000, s. 149).

Hizmet verme yatkinlig1 yaklasimi, ¢alisanlarin miisteri {izerinde olumlu ve
kalic1 bir etki birakacak bi¢cimde dikkatli, nazik, samimi ve etkileyici davranmalarini
esas alir. Bu anlayis ¢ergevesinde, tliketiciler nitelikli bir miisteri hizmetini; hizmetin
sunumunda kolaylik saglanmasi, vaat edilen hizmetlerin eksiksiz ve hatta
beklentilerin Otesinde gerceklestirilmesi ile olast sorunlarin etkin bigimde
cozlimlenmesi olarak degerlendirirler. Bu baglamda, calisanlarin sorumlulugu
biiyliktiir. Ciinkli kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi; c¢alisanin gorev bilinciyle
hareket etmesine, isine olan bagliligina ve hizmete yonelik yiiksek motivasyonuna
baglidir. Bu tiir niteliklere sahip ¢alisanlar yalnizca kendi davranislarinin degil, ayni
zamanda sunduklart hizmetin ve kurumun da degerini artirmaktadir (Kdsker, 2019, s.

228-229).

2.1.2.3. Hizmet Verme Yatkinhigmn Icerigi

Alanyazinda hizmet verme yatkinlig1 arastirmacilar tarafindan hem bireysel
hem de orgiitsel baglamda ele alimmmaktadir. Orgiitsel baglamda bu kavram; kaliteli
hizmet sunumunu destekleyen politikalarin benimsenmesi ve c¢alisanlarin hizmet
davraniglarini tesvik eden kurumsal uygulamalarla iliskilendirilmektedir. Bireysel
baglamda ise hizmet verme yatkinhigi, c¢alisanlarin dogustan veya sonradan
gelistirdikleri bir kisilik 6zelligi olarak goriilmekte ve hizmet sunmaya olan bireysel
egilimleriyle agiklanmaktadir (Serceoglu, 2013, s. 5257). Uniivar ve Basoda (2012)
ise bu kavramin hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde 6nemli ¢iktilar1 olduguna
dikkat cekmis; Orgiitsel diizeyde rekabet avantaji, yiiksek performans, miisteri
memnuniyeti ve sadakatin siirdiiriilebilirligi; bireysel diizeyde ise hizmet kalitesinin
artirllmas1 ve misteriyle giiclii iligkiler kurulmasi agisindan belirleyici bir unsur

oldugunu vurgulamislardir (Askay, 2023, s. 30).

Bireysel diizeyde “Isgdrenler hizmet vermeye ne olgiide yatkin?” sorusu
sorulurken; orgiitsel diizeyde ise “Orgiitler hizmet vermeye ne Olgiide yatkin?”
sorusuna yanit aranmaktadir (Oncii, 2019, s.14). Sekil 1°de yer alan Rese ve
Maiwald’in (2013) modeline gore, hizmet verme yatkinhig1 iki diizeyde ele
alinmaktadir. Bireysel diizeyde bu kavram, calisanlarin tutum ve davranislari

tizerinde yogunlasirken; orgiitsel diizeyde ise hizmet anlayisimi etkileyen stratejiler,
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kurum kiiltiirii, yapisal ozellikler ve igletme siirecleri 6n plana ¢ikmaktadir (Coban,

2017, s. 10).

Caligan Bireysel Diizey
Personel

Isletme Isletme

Stratejisi Kiiltiirii
Isletme Uygulanan
Yapisi Siirecler

Orgiitsel Diizey

Sekil 1. Hizmet Verme Yatkinhg: Yildiz Modeli

Kaynak: Coban (2013, s. 10).

Galbraith’in (2002: 18) yildiz modelinden esinlenilerek gelistirilen ve Rese
ile Maiwald’in (2013) calismasinda yer verilen hizmet verme yatkinlig1 boyutlari,
Homburg ve arkadaglarinin (2002) oOne siirdiigii ana bagliklarla benzerlik
gostermektedir. Ancak, Rese ile Maiwald’in ortaya koydugu bu model, alt boyutlar
acisindan farklilastigi goriilmektedir. S6z konusu bu modelde, bireysel diizeyde
calisanlarin tutumlar1 ve davranislart 6n plana c¢ikarken; oOrgiitsel diizeyde ise
kurumun yapist, kiiltiirii, stratejisi ve mevcut is siiregleri dikkate alinmaktadir (Oncii,

2019, s. 14).

Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligi, isgorenlerin is ortaminda miisteri
beklentilerini karsilamaya yonelik egilimlerini yansitan bir kisilik unsuru olarak
tanimlanmaktadir (Coban ve Seymen, 2019, s. 9). Bireysel diizeyde yapilan tanimlar
incelendiginde; hizmet verme yatkinli§inin, yalnizca 6grenilmis kiiltlirel yapilar,
tutum ve davraniglarla sinirl kalmadigi; ayn1 zamanda biyolojik, genetik temelli bazi
kisilik niteliklerini ve bireyin erken yaslarda kazandigi sosyal deneyimlerini de
icerdigi anlasilmaktadir (Ozkan, 2018, s. 48-49). Kusluvan (2013), baz1 ¢alisanlarin
hizmet sunmaya digerlerinden daha meyilli oldugunu ve bu durumun g¢ogunlukla

bireysel kisilik yapilarina dayandigini belirtmektedir. Bireyin sahip oldugu kisilik
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ozellikleri, miisterilerle daha saglikli iligskiler kurmasini kolaylastirmakta ve hizmet
sunumunu olumlu yonde etkilemektedir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 140). Bu
cercevede yapilan c¢ok sayida arastirmada, bireysel hizmet verme yatkinligi
genellikle kisilik ozellikleriyle birlikte tutumlar ve davranmislar kapsaminda

degerlendirilmistir (Lee ve Ok, 2015, s. 441).

Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinligi, kurumun sahip oldugu kiiltiirel
yapt ve iklimin bir pargasi olarak degerlendirilmekte ve “miikemmel hizmet
olusturmaya ve sunmaya yonelik hizmet verme davraniglarini destekleyen ve
odiillendiren, nispeten istikrarli birtakim temel 6rgiitsel politikalarin, uygulamalarin
ve islemlerin Orgiit ¢apinda benimsenmesi” olarak tanimlanmaktadir (Coban ve
Seymen, 2019, s. 9). Lytle ve arkadaslar1 (1998) orgiitsel hizmet verme yatkinligini,
hizmet sunumunu destekleyen ve oOdiillendiren orgiitsel politika, uygulama ve
prosediirler ¢ercevesinde degerlendirmistir (Kusluvan ve Eren, 2008, s. 178).
Homburg ve calisma arkadaslar1 (2002) ise bu yatkinligi iki ana bashik altinda
incelemis; birincil olarak orgiitiin yapisal unsurlarina, ikincil olarak ise benimsenen
is stratejilerine odaklanmislardir. Ote yandan Lynn ve arkadaslar1 (2000), bir drgiitiin
hizmete vermeye yonelik yiiksek yatkinliga sahip olmasi i¢in uygun bir orgiitsel
iklimin varligmm sart kogmakta; bu iklimin ise hizmet kapasitesi, ¢alisan egitimi,
odiillendirme sistemleri, etkili uygulama siiregleri ve miisteri odakli tutum-

davranislarla sekillenmesi gerektigini vurgulamaktadir (Oncii, 2019, s. 16).

Alanyazin incelendiginde, orgiitsel destekleyici unsurlar ve bireysel faktorler
ele alindiginda, hizmet verme siirecinin etkinligi artirilabilir. Daha sonraki

boliimlerde, bu yatkinligin nasil 6l¢iilebilecegi lizerinde durulacaktir.

2.1.2.4. Hizmet Verme Yatkinhiginin Boyutlari ve Ol¢iimii

Hizmet verme yatkinli§i, bireylerin miisteri ihtiyaglarin1  karsilama
konusundaki goniilliiliigiinii ifade eden ve cesitli ¢alismalarla 6lciilebilirligi kabul
gormiis bir kavramdir. Bu kavramin Olgililmesi sayesinde, calisanlarin hizmet
vermeye gercekten uygun olup olmadiklar1 degerlendirilebilir ve bdylece uygun
pozisyonlara dogru bireylerin yerlestirilmesi miimkiin hale gelir. Alanyazinda farkl

arastirmacilar, hizmet verme yatkinligina iligskin ¢esitli boyutlar1 tanimlamis ve bu
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boyutlar1 birbirinden farkli dlgekler aracilifiyla yapilandirmislardir. Bu olgekler
Tablo 3’te gosterilmistir (Sergeoglu, 2013, s. 5257).

Tablo 3. Hizmet Verme Yatkinhgi Olcekleri

Olgegin Ada

Gelistiriciler ve
Yayin Yil

Boyutlar

Icerdigi
Madde
Sayisi

Uluslararasi Yeterlilik Olcegi
(ICS) — Bireyleraras1 Hizmet
Beceriler,

Holland ve Baird,
1968

1. Saglik

2. Zeka

3. Empati yetenegi
4.0zerklik
5.Yargilama

6. Yaratici Diisiince

20

Satis ve Miisteri Odagini Olgen
SOCO Olgegi

Saxe ve Weitz,
1982

1. Iliski Kurma
Kapasitesi
2.Yardim Etme
Potansiyeli

24

Hizmet Odaklilik Envanteri
(Service Orientation Indeks —
SOI)

Hogan, Hogan ve
Bush, 1984

1. Uyumluluk
2. Sosyallik
3. Sevimlilik

92

Biyografik ~ Veriler ~ Olgegi
(Biographical Data- Biodata)

McBride, 1988

1.Yasamdan
Memnuniyet

2. Sosyallik
3.Uyumluluk

4. Strese
Dayaniklilik
5.Sorumluluk

6. Basarma Ihtiyaci
7. 1yi izlenim
Yaratma Istegi

39

Hizmet Verme Yatkinlhigi Olgegi

Dienhart,
Gregorie,
Downey ve
Kinght, 1992

1. Miisteri
Odaklilik

2. Orgiitsel Destek
3. Stresli Kosulda
Hizmet

Biiyiik Besli Kisilik Olgegi (Big
Five)

Costa ve McCrae
(1992)

1. Disadontikliik

2. Uyumluluk

3. Sorumluluk

4. Hayal Giicii

5. Duygusal Denge

240

Hizmet Becerileri Envanteri
(Customer Service Skill
Inventory- CSSI)

Sanchez ve Fraser
(1993)

1. Baskiya
Dayanma

2. Gergekgilik

3. Zamani
Degerlendirme

4. Bagimsiz Karar
Verme

32
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Tablo 3- devam

Olgegin Ada

Gelistiriciler ve
Yaymn Yih

Boyutlar

Icerdigi
Madde
Sayisi

Hizmet Becerileri Envanteri
(Customer Service Skill
Inventory- CSSI)

Sanchez ve
Fraser, 1993

5. Zamaninda
Hizmet Verme

6. Duyarlilik

7. Dengeli Karar
Verme

8. Dikkatlilik

32

Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi
(Service Orientation Scale- SO)

Donavan, 1999;
Donavan, Brown
ve Mowen, 2004

1. Miisteriye 6zel
ve 6nemli oldugunu
hissettirme ihtiyaci
2. Miisterinin
gereksinim ve
isteklerini
okuma/anlama
ihtiyact

3. Hizmetleri
basarili bir sekilde
sunma arzusu

4. Kisisel iliski
kurma ihtiyaci

13

Hizmet Verme Yatkinlig1 Olgegi
(SPI)

Lee- Ross, 2000

1. Hizmet verme
kabiliyeti

2. Ekstra hizmet
verme potansiyeli
3. Kisisel ilgi
gosterme

4. Misterileri
anlama ve iligki
kurma yetenegi

5. Acik ve net
iletisim kurma

6. Hizmet Onegilimi

33

Miisteri Odaklilik Olgegi

Brown, Mowen,
Donavan ve
Licata, 2002

1. Gereksinimleri
karsilama yetenegi
2. Hizmet
vermeden zevk
alma

12

Miisteri Odaklilik Olgegi

Hennig- Thurau,
2004

1. Islevsel beceriler
2. Sosyal beceriler
3. Motivasyon

4. Bireysel
inisiyatif algisi

12

Kaynak: Kusluvan ve Eren (2011, s. 148).
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Hizmet verme yatkinligin1 l¢gmeye yonelik olarak literatiirde ¢esitli dlgekler
gelistirilmistir. Bu kapsamda; Brown ve arkadaglart (2002) tarafindan gelistirilen
Miisteri Odaklilik Olgegi, Saxe ve Weitz’in (1982) tasarladign Satis ve Miisteri
Odakhiik Olcegi, Hogan ve calisma arkadaslarinin (1984) olusturdugu Hizmet
Odaklilik Envanteri, McBride’in (1988) gelistirdigi Biyografik Veriler Olgegi,
Sanchez ve Fraser’in (1993) ortaya koydugu Hizmet Becerileri Envanteri, Donavan
ve ekibinin (2004) gelistirdigi Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi, Lee-Ross’un (2000)
hazirladigr Hizmet Verme On Egilimi Olcegi, Dienhart ve arkadaslarmm (1992)
sundugu Hizmet Verme Yatkinligi Olcegi ile Hennig-Thurau’nun (2004) gelistirdigi
Miisteri Odaklilik Olgegi, bu alandaki temel dl¢iim araglar arasinda yer almaktadir
(Seymen ve Coban, 2017, s. 457). {lgili alanyazinda yer alan 6lgeklerin incelenmesi
sonucunda, bu araclarin hem hizmet verme potansiyeli yiiksek personelin ise
aliminda hem de mevcut calisanlarin hizmet verme egilimlerinin belirlenmesinde
kullanildig:r goriilmektedir. Kusluvan ve Eren’in (2011) degerlendirmelerine gore,
gegerlilik ve uygulanabilirlik agisindan 6ne ¢ikan 6l¢gme araclar arasinda Hogan vd.
(1984) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme Yatkinlig1 Envanteri ile McBride (1988)
tarafindan gelistirilen Biyografik Veriler Olgegi yer almaktadir. Bu 6l¢iim araglari,
tutum, davranis, kisilik oOzellikleri, beceriler, biyografik nitelikler ve kiiltiirel
faktorler gibi ¢esitli boyutlara dayanmaktadir. Her bir Olgegin belirli agilardan
avantajlar1 bulunmakla birlikte, baz1 sinirliliklart da mevcuttur. Bu nedenle, mevcut
Olceklerin farkli boyutlarinin biitiinciil bir yaklasimla ele alinarak, daha kapsamli ve
biitiinsel bir 6lgme aract gelistirilmesi gerektigi ifade edilmektedir (Basoda, 2012, s.

69).

Brown ve arkadaglar1 (2002) araciliiyla alanyazina katki saglayan Miisteri
Odakhilik Olgegi, arastirmalarda yogunlukla kullamlmakta ve gesitli sektdrlerin
isgorenlerinin  hizmet egilimlerini belirmek amaciyla siklikla tercih edildigi
goriilmektedir. Bu kapsamda, bu arastirmanin amaci ve kavramlar1 dikkate
alindiginda; Brown ve arkadaslari tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinlig
6l¢eginin kullanilmasinin uygun olacagi diisiiniilmiistiir. Arastirmada 12 maddeye
sahip Olcege alternatif olarak Tiirk¢ede Olciilmesi daha uygun olan ve 6 madde ile
olusturulan Seymen ve Coban’in (2017) uyarlamis oldugu Hizmet Verme Yatkinlig
Olgegi nin kullanmlmas1 uygun goriilmiistiir. Miisteri Odaklilik Olgegi’nin igerikleri
su sekildedir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 147; Brown vd., 2002, s. 118):
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e Hizmet sunumundan zevk alma boyutu: 1sgdrenlerin miisterilerine giiler yiizlii
davranmasi, isimlerini animsamasi, empati kurmaya c¢alismasi, hizmet
etmekten zevk almasi bu durumdan memnun ve mutlu olmasi gibi durumlari
icerisine almaktadir.

o [htiyaclar: karsilama yetenegi boyutu: Miisterilerin ihtiyaglarma ya da
karsilastiklar1 sorunlara ¢oziim iiretme istegi tasimasi, miisteri memnuniyetini
saglamasi, onlarin hak ve c¢ikarlarmi gozetmesi ve bu memnuniyet

araciliiyla kendi hedeflerine ulasmasi durumlarini igermektedir.

Bireyin kisilik yapisini agiklamada temel bir yere sahip olan Bes Faktor
Kisilik Kuramu ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki baglantiy1 agiklayan Costen ve
Barrash (2006), bir kuramsal model gelistirmistir. Bu modelde, goriiniir bir egilim
olan hizmet verme yatkinligi ile temel kisilik 6zellikleri arasinda hiyerarsik bir iliski
kurulmugtur. Arastirmacilara gore, hizmet verme yatkinlig1 iizerinde etkili olan ii¢
ana kisilik boyutu, Bes Faktor Modeli'nin temel unsurlarindan tiiretilmistir (Costen

ve Barrash, 2006, s. 34—42):

o  Uyumluluk: Bireyin, miisterilere kaliteli ve beklentileri karsilayan hizmet
sunma konusundaki istekliligini ifade eder.

o  Sorumluluk: Hizmet siirecinde miisterilerin memnuniyetini 6n planda
tutma ve bunu temel bir hedef olarak benimseme egilimidir.

o Disadoniikliik: Etkili iletisim kurma, empati gosterme ve olumlu iligkiler
gelistirme becerisidir. Miisteriyle saglikli iliski kurmak bu boyutun

temelini olusturur.

Donavan (1999), hizmet verme yatkinligini, bireyin kisilik yapisiyla icinde
bulundugu hizmet ortaminin etkilesimi sonucu ortaya ¢ikan goézlemlenebilir bir
egilim olarak tanimlamis ve bu dogrultuda bir ol¢ek gelistirmistir. Hizmet Verme
Yatkinligi Olcegi; baslangicta bes alt boyut ve 17 maddeden olusan bu 6lcek, daha
sonra Donavan ve arkadaglar1 (2004) tarafindan yeniden gézden gecirilmis ve dort
boyut ile 13 maddeye indirgenmistir. Bu dort temel boyut sunlardir: miisteriye
kendini 6zel ve onemli hissettirme gereksinimi, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini
anlama arzusu, etkili hizmet sunma istekliligi ve bireysel diizeyde iliski kurma
egilimi. Donavan, dl¢cegin hem bireysel kisilik 6zelliklerini hem de hizmet sunulan

cevresel faktorleri icermesi nedeniyle, hizmet verme yatkinliginin ve buna bagh
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performansin belirlenmesinde daha gecerli bir ara¢ oldugunu savunmaktadir

(Kusluvan ve Eren, 2011, s. 146—-147).

Hamburg (2002), hizmet verme yatkinligin1 iki temel baslik altinda
incelemistir: biri bireyin hizmete yonelik tutumlarini yansitan "tutumsal diizey",
digeri ise bu tutumlarin eyleme dokiilmiis hali olan "davranigsal diizey"dir (Dusek,
2014, s. 120). Tutumsal diizey bireyin hizmete yonelik inaniglari, degerleri ve
motivasyonlari ile ilgilidir. Yani bireyin hizmet sunumuna iliskin nasil bir zihinsel
tutum iginde oldugunu yansitmaktadir. Miisteri odaklilik, 6grenmeye agiklik ve
takim caligmasina istek gibi 6zellikler bu diizeyde ele alinir. Davranigsal diizey ise
bireyin tutumlarini gozlemlenebilir hizmet davraniglarina doniistiirme bi¢imini ifade
eder. Coziim odaklilik, etkili iletisim, miisteriyle pozitif etkilesim kurma gibi

davraniglar bu diizeye 6rnek verilebilir (Hamburg, 2002, s. 124-128).

2.1.2.5. Hizmet Verme Yatkinhiginin Kuramsal Temelleri

Hizmet verme yatkinligi, miisterilerin gereksinim ve beklentilerini
karsilamaya istekli ve bu konuda yetkin olma durumunu ifade eder. Bu kavram,
kisiler aras1 iletisimden keyif alma gibi gesitli kisilik 6zelliklerinin yani sira, bireyin
sergiledigi tutum ve davranislart da kapsamaktadir. Her ne kadar kisilik temelli bir
yap1 olsa da bireyin yasam siiresince edindigi deneyimler ve sonradan kazandigi
deneyimler yoluyla gelisim gdosterebilir. Bu dogrultuda, bireyin i¢inde bulundugu
kiiltiirel ortamin da hizmet verme yatkinliginin sekillenmesinde etkili oldugu ifade
edilebilir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 142). Hizmet verme yaklagiminin temel
dayanaklarinin agiklanmasinda, Sosyal Miibadele Kurami, Rol Kurami ve
Planlanmis Davranig Kuramindan yararlanilabilir.  Asagidaki basliklarda bu

kuramlara daha detayl1 olarak deginilmistir.

2.1.2.5.1. Sosyal Miibadele Kuram

Blau'nun (1964) onciiliigiinde gelistirilen bu kuram, isgoren ile orglit
arasindaki iligkileri yalnizca ekonomik temelde degil; ayn1 zamanda statii, baglilik ve

onay gibi sosyal ve psikolojik degisim unsurlar {izerinden de degerlendirmektedir.
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Disiplinler arasi bir yaklagim sunan sosyal miibadele kurami; antropoloji, davranigsal
psikoloji, sosyal psikoloji, sosyoloji ve ekonomi gibi farkli alanlardan
beslenmektedir. Turner (1972), kuramin temelinde faydaciligin yer aldigimi ifade
ederken; Emerson (1976), bu faydanmin farkli disiplinlerde cesitli kavramlarla
karsilandigini  belirtmistir. Ornegin, psikolojide pekistirme, sosyolojide deger,
ekonomide fayda, sosyal psikolojide ise o6diill ve karsiliklilik gibi kavramlarla

aciklanmaktadir (Oktay, 2020, s. 5).

Gefen ve Ridings (2002), sosyal miibadele kuraminin temel savini, taraflarin
odiil ve destek beklentisi i¢inde sosyal iligkiler i¢inde bulunduklar1 iddiasina
dayandirmaktadir; orgiitsel diizeyde karsilikli iligkileri aciklamay1 amaglamakta ve
isgorenlerin bu degisim (miibadele) icinde kendilerine 6diil ve destek getirecegi
beklentisiyle performans gosterdiklerini kabul etmektedir. Kurama gore, degisim
iligkileri orgiit ve isgdren arasinda karsiliklilik kapsaminda yiiriitilmektedir. Karsilik
alacagima dair inancin giicii, bireylerin degisim siirecine gosterdigi Ozveriyi
etkilemektedir. Sosyal miibadele kurami kapsaminda isgdrenleri giiclendirici
faaliyetler yiriiten oOrgilitler, onlardan daha yiiksek hizmet performansi beklentisi
icine girmektedir. Isgorenlerin bu katkilar1 fark etmesi ve orgiitlerine baglilikla
yiiksek diizeyde hizmet hatas1 telafisi performansi sergilemesi dolayli olarak

beklenmektedir (Cayalan, 2023, s. 46).

Blau’nun (1964) sosyal miibadele kuramina gore, bireyler kendilerine yapilan
olumlu davranislart kaynaga geri dondiirme egilimindedir; ¢linkii sosyal degisim
stireci, bireylerde minnettarlik ve gliven duygularini tetikler (Cropanzano ve
Mitchell, 2005, s. 876). Buna ek olarak, sosyal destek ve baskalarindan alinan geri
bildirimler, isgdrenlerin olumlu is tutumlar1 gelistirmesine yol agar. Bu nedenle, bir
isgéren miisteriler tarafindan saygili bir sekilde muamele gordiigiinde, onunla
etkilesim kurmaktan ve onlara hizmet sunmaktan daha ¢ok keyif alabilir. Ayrica,
Fredrickson’un (2001), “genislet ve insa et (broaden and build)” kurami, olumlu
duygularin bireyleri yeni diisiince ve eylem yollar kesfetmeye tesvik ettigini 6ne
sirmektedir. Bu baglamda, miisterilerle kurulan olumlu etkilesimler, isgorenlerin
misteri ihtiyaclarimi karsilama konusunda kendilerine giiven duymalarina ve yeni
diisiince ve eylemler gelistirerek bu ihtiyaclar1 karsilama yeteneklerine inanmalarina

yardimci olabilir (Kim ve Qu, 2020, s.3).
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Ozment ve Morash’a (1994) gore bir isgdren ile miisteri arasinda yakin bir
etkilesim s6z konusu oldugunda, hizmetin nasil gergeklestirildigi gercekte ne
sunuldugundan daha Onemlidir. Isgdrenin performansi, hizmet alisverisinin
basarisi/basarisizlig1 agisindan kritik dneme sahiptir. Isgérenin davranis ve tutumlari,
miisterinin s6z konusu hizmet sunumuna iligkin kalite algisini etkileyebilir (Bowen,
1990; Levitt, 1981; Puay vd., 1999). Yeni miisteri kazaniminin maliyeti, mevcut
miisterileri elde tutmaktan genellikle daha yiiksek oldugundan, hizmet veren
isgorenin performansi, miisteriyi elde tutmaya dayali 6nemli bir rekabet iistiinliigii
yaratabilir ve bunu siirdiirebilir. Hizmet verenler, miisterinin zihninde 6ne ¢ikan 6zel
bir sey sunma firsatina sahiptir, bdylece miisterinin tekrar hizmet alma olasilig1 artar
(Crosby ve Johnson, 2002: Mitchell, 1998; Shostack, 1977). Miisterilerle uzun vadeli
iligkiler kurmak, hizmet faaliyetlerinin varligini siirdiirmesinin ve gelismesinin
anahtaridir. Bu nedenle, orgiitler hizmet faaliyetlerinde miisteri sadakatine yol acan
unsurlarin daha iyi anlagilmasi konusunda fayda saglamalidir (Sierra ve McQuitty,

2005, s. 392).
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Sekil 2. Miibadele Edilen Odiiller

Kaynak: Erdogan (2013, s. 30)

Sekil 2 gbz oOniine alindiginda, sosyal miibadele asamasinda degis tokus
edilen unsurlarin sadece ekonomik degil; ayni zamanda sosyal hizmetler, itibara
dayali sembolik degerler gibi farkli kaynaklar1 da kapsayabilecegi goriilmektedir.
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Memnuniyet ve giiven gibi duygular, salt ekonomik degisimlerde degil; daha ¢ok
sosyal miibadelelerde belirgin hale gelmektedir (Grembowski vd., 2002, s. 1169;
Myers, 1993, s. 505). Bu kurama gore, bireyler bagka bir kisiden fayda
sagladiklarinda, buna karsilik verme sorumlulugu hissetmektedirler. Bu egilim, kisa
stireli etkilesimlere kiyasla uzun vadeli iliskilerde daha belirgin bir sekilde ortaya
cikmaktadir (Erdogan, 2013, s. 31). Kisiler arasi iliskiler devam ettikge, taraflar
birbirlerinin tepkilerini daha Ongoriilebilir hale getirmekte, bu durum da etkilesim
maliyetlerini azaltirken elde edilen karsilikli kazanglar1 artirmaktadir (Secord ve

Backman, 1964, s. 257).

Donavan ve arkadaslar1 (2004), hizmet verme konusunda yatkinlig1 yiiksek
olan iggorenlerin; kaliteli hizmet sunmaya istekli, miisterilerle zaman gec¢irmekten
memnuniyet duyan, bireysel ilgi gosterme konusunda istekli, miisterilerin
gereksinimlerini dogru analiz edebilen ve karsilagilan problemlerle dogrudan ve
samimi sekilde ilgilenen bireyler oldugunu ifade etmektedir (Uniivar ve Basoda,
2012, s. 49). Bu cikarima gore, hizmet verme yatkinligina sosyal miibadele kurami
acisindan bakacak olursak; hizmet verme yatkinli§i yiiksek olan iggorenler,
miisterilerle kurduklar1 sosyal miibadele iliskilerinde daha fazla empati gostererek,
miisteri memnuniyetini artiran davranislar sergilemektedirler. Miisterilerden alinan
olumlu geri bildirimler ve takdir, isgdrenlerin hizmet sunma motivasyonunu
artirarak, sosyal degisim dongiisliniin stirekliligini saglar ve hizmet odaklilik

kiiltiirtinii gliclendirmektedir.

2.1.2.5.2. Rol Kurami

Marshall (1999), rol kavramini belirli bir toplumsal statii ya da konumla
iliskili beklentilerin ifadesi olarak tanmimlamakta ve bu beklentilerin ne Olgiide
karsilandigin1 analiz etmeye yonelik bir yaklasim sunmaktadir (Erol ve Boylu, 2016,
s. 155). Bu kuram, bireyin sosyal etkilesim silirecindeki davranislarini agiklamak
tizere gelistirilmis olup, kiiltlirel normlar, degerler ve bireyin c¢evresindeki kisilere
yonelik beklentilerin davranis lizerindeki etkilerini temel almaktadir. Bu kuram,
bireylerin aileden baslayarak sosyal c¢evre araciligiyla hangi davraniglarin kabul
gordiigiinii veya reddedildigini 6grendigini kabul etmektedir. Toplumda bireyler

cogunlukla birden fazla rol iistlenmekte ve bu rolleri dengede tutmak durumundadir.
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Rollerin, bireyden beklenen gorevler, hedefler ve belirli durumlara uygun
performanslar gibi davranigsal normlar1 kapsadigi diisiiniilmektedir. Bu yaklasima
gore, giinliik yasamdaki bir¢cok sosyal davranis, bireylerin rollerini yerine getirme
bi¢cimiyle agiklanabilir (Bayrak, 2020, s. 5). Brady ve Cronin’in (2001) ¢alismasinda
ise, pazarda rekabet avantaji elde edebilmek i¢in Orgilitlerin sahip olmasi gereken
temel degerler incelenmis; orgiitsel 6grenmenin ve pazar odakliligin, hizmet verme
yatkinlig1 ile desteklenmesinin, bu baglamda 6grenme kiiltiiriinlin olusumunda 6n

kosul oldugu vurgulanmistir (Askay, 2023, s. 31-32).

Kahn ve arkadaglar1 (1964), isgérenlerin Orgiit igerisindeki rollerine dair
beklentileri, haklar1 ve sorumluluklar1 bilmeleri gerektigini vurgulamislardir. Bu
kapsamda, igsgorenlerin kendilerinden ne tiir performans beklendigini, bu performans
karsiliginda nasil ddiillendirileceklerini veya hangi durumlarda cezai yaptirimlarla
karsilasabileceklerini bilmeleri énemlidir (Bolat ve Kati, 2020, s. 73). Aquino ve
Lamertz (2004) ise, bireylerin ait olduklar1 sosyal gruplarin normlarina uygun
davranig gostermelerinin beklendigini ifade etmektedir. Birey, yer aldigi toplumsal
statii siiresince o statiiniin yiikledigi rol davranislarini sergilemekle sorumludur.
Ornegin, bir isyerindeki is¢i ve yonetici gibi farkli pozisyonlar, birbirinden farkli
sosyal rollerle oOrtiismektedir. Bu durum, her statiiniin kendine 6zgii ve toplumsal
olarak onaylanmis davranis bicimlerini beraberinde getirdigini gostermektedir (Erol

ve Boylu, 2016, s. 155).

Babakus ve calisma arkadaslarimin (2009) gerceklestirdikleri bir arastirmada,
isgorenlerin hizmet verme yatkinlig1 diizeylerinin direkt olarak is performansini
artirdigi sonucuna ulasilmistir. Ayni ¢alismada, hizmet verme yatkinligmmin rol
belirsizligi, rol catismast ve asir1 is yiikii gibi olumsuz durumlar ile performans
arasindaki iligskiye aracilik ettigi belirlenmistir. Bu bulgu, yiliksek diizeyde hizmet
verme yatkinlig1 olan bireylerin, s6z konusu olumsuz rol faktorlerinin etkilerini daha
az yasadigin1 gostermektedir. Arastirmacilara gore bu durum, kisilik ile is arasinda
daha saglikli bir uyum kurulmasi sayesinde bireylerin stres faktorleriyle basa ¢ikma

kapasitesinin artmasiyla ilgilidir (Basoda, 2012, s. 51).
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2.1.2.5.3. Planlanmis Davrams Kurami

Bu kuram, bireylerin davranislarinin rastlantisal degil, belirli etkenlerin
etkisiyle bilingli ve planli bicimde gergeklestigini savunmaktadir. Planlanmis
davranig kuraminin, sosyal psikoloji alaninda yaygin bi¢imde test edildigini ve
davraniglar1 agiklamada en etkili kuramlardan biri oldugu belirtilmistir. Kurama gore,
herhangi bir davranisin sergilenebilmesi i¢in Oncelikle bireyin o davranisi
gerceklestirme yonilinde bir niyet tasimasi gerekmektedir. Bu yaklasim, 1970’li
yillarda Ajzen ve Fishbein araciligiyla gelistirilen "Akilct Eylem Kurami"nin bir
uzantisi olup, sonrasinda Ajzen (1991) tarafindan gelistirilerek giiniimiizdeki Planh
Davranig Kurami halini almistir. S6z konusu model, Ajzen tarafindan gelistirilen

sekliyle Sekil 3’te sunulmustur (Tekkaya vd., 2011, s. 640).
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Sekil 3.Planlh Davrams Kurami Modeli

Kaynak: Ajzen (1991, s. 182).

Bu kuram, bireysel davraniglarin {i¢ temel unsurun etkisiyle sekillendigini
ileri stirer: bireyin davramisa karsi tutumu, toplumsal beklentilerden olusan 6znel
normlar ve bireyin kendi davranisi iizerindeki denetim algisi. Buna gore, birey bir
davranigt olumlu degerlendiriyorsa (davranmisa yonelik tutum), bu davranisi
gerceklestirme egilimi artar. Aynmi sekilde, bireyin ¢evresindeki 6nemli kisilerin o
davraniga iliskin olumlu beklenti i¢inde olmasi (6znel norm), bireyin s6z konusu
davranisi gerceklestirmeye yonelmesini destekler. Son olarak, birey eger bu davranisi
gerceklestirebilecek yeterlilige ve kontrole sahip oldugunu diisiiniiyorsa (algilanan
davranigsal kontrol), davranisi ortaya koyma ihtimali daha da yikselir (Mercan,

2015, s. 2).
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Pek cok arastirmaci, iggérenlerin hizmet sunumuna yonelik olumlu kisisel
tutum, davranig ve egilimlerinin, hizmet kalitesinin basarisinda belirleyici bir rol
oynadigim1 vurgulamaktadir. Lytle ve arkadaglar1 (1998) ise yoneticilerin bilingli ya
da farkinda olmadan sergiledikleri davraniglarin, kurumun hizmet iklimi {izerinde
siirekli ve dogrudan etkili oldugunu ifade etmislerdir. Isgdrenlerin is tatminine sahip
olmasi, ig glivencelerinin olmasi ve alinan kararlara katilabilme olanagi taninmasi vb.
onlarin hizmet verme yatkinligini olumlu derecede etkiledigi ifade edilmistir (Askay,

2023, s. 32).

Sonug olarak hizmet verme yatkinligi, bireyin sosyal iliskileri, mesleki rolleri
ve davranigsal niyetleri ile dogrudan baglantilidir. Sosyal Miibadele Kurami, Rol
Kurami ve Planlanmis Davranis Kurami, isgorenlerin hizmet odakli davraniglarini
anlamada 6nemli bir kuramsal temel sunmaktadir. Bu kuramlar, isgérenlerin miisteri
odakli hizmet sunmalarin1 etkileyen psikolojik ve Orgiitsel faktorleri agiklayarak,
hizmet sektoriindeki basariyr artirmaya yonelik stratejilerin gelistirilmesine katki

saglar.

2.1.2.6. Hizmet Verme Yatkinhgim Etkileyen Faktorler

Alanyazin tarandiginda, hizmet verme yatkinlig1 iizerinde etkili olan
unsurlarin temel olarak bireyin kisilik 6zellikleri ile sonradan kazanilabilen kiiltiirel
degerler, tutumlar ve davranis kaliplart oldugu goriilmektedir (Ozkan, 2018, s. 48—

51). Asagida bu belirleyici faktorler ayrintili bigimde ele alinmaktadir.

2.1.2.6.1. Kisilik Ozellikleri

Kisilik ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliski incelendiginde, bireylerin
karakteristik 6zelliklerinin, hizmet odakliliga yonelik egilimleri iizerinde belirleyici
bir rol oynadig1 goriilmektedir (Donavan, 1999; Brown vd., 2002). Kisilik, Weinstein
ve arkadaglarina gore (2008, s. 330) “bireylerin, istikrarli bir Orlintii gdsteren
duygularini, diisiincelerini ve davraniglarini tanimlayan ve agiklayan bireysel
ozelliklerdir”.  Alanyazinda yapilan arastirmalara gore, bireylerin kisilik

ozelliklerinin, hizmet sunumuna yonelik egilimleri {lizerinde belirleyici bir rol
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oynadigini ortaya koymaktadir. Hizmet verme konusunda yatkin bireylerin, bu stireci
kolaylastiran belirli kisilik ozelliklerine sahip olduklar1 ve bu sayede benzer
pozisyonlardaki diger bireylere kiyasla daha etkili ve nitelikli hizmet sunduklari
ifade edilmektedir (Brown vd., 2002, s. 111). Bowen ve Schneider (1985), hizmet
verme yatkinligimi yansitan en belirgin niteliklerin esneklik, empati kurabilme ve
uyum saglama becerisi oldugunu ortaya koymustur. Hogan ve arkadaslar1 (1984) ise,
bireylerdeki uyumluluk, toplumsal iligkilerde aktif olma ve pozitif izlenim birakma
gibi Ozelliklerin hizmet odakli davranislar1 etkileyen temel unsurlar oldugunu
belirtmistir. Ayrica, is birligine acik olma, 6z denetim becerisi gibi kisisel niteliklerin
de hizmet verme yatkinligr ile anlamli bir iliski igerisinde oldugu goriilmektedir.
Mowen ve Spears’in (1999, s. 410) ortaya koydugu Kisilik Hiyerarsik Modeline
gore, kisilik ii¢ diizeyli bir yapidan olusmaktadir: temel 6zellikler, merkezi 6zellikler
ve yiizeysel ozellikler. En derin katmani olusturan temel 6zellikler, bireyin genetik
yatkinliklar1 ile erken donem yasam deneyimlerinin birlesiminden olusur.
Alanyazinda, Bes Faktor Kisilik Ozellikleri genellikle bu temel diizeyde
konumlandirilmakta ve bireyin kisilik yapisinin ¢ekirdek bilesenleri olarak
degerlendirilmektedir. Bu modelin ikinci katmanini olusturan merkezi 6zellikler ise,
bireyin temel kisilik egilimlerinin; i¢inde bulundugu kiiltiirel ¢evre, yasam
deneyimleri ve Ogrenme siiregleriyle sekillenmesi sonucunda ortaya c¢ikan
ozelliklerdir. Kisilik yapisinda yer alan merkezi Ozellikler belirleyici bir rol
oynamaktadir. Ancak, her durumda temel o6zelliklerle yiizeysel 6zellikler arasinda
merkezi 6zelliklerin bulunmasi zorunlu degildir; bu katman bazen yer alabilir, bazen
de dogrudan ge¢is s6z konusu olabilir (Kale, 2019, s. 17). Bireyin kalic1 kisilik
ozelliklerinden biri olarak degerlendiren yaklasimlardan biri de Brown ve arkadaslar
(2002) tarafindan ortaya konmustur. S0z konusu arastirmacilar, hizmet verme
yatkinligin1 dogrudan temel kisilik 6zellikleriyle 6zdeslestirmemekte; bunun yerine,
bu yapiyr bireyin sahip oldugu temel kisilik nitelikleri ile gozlemlenebilir
davraniglar1 arasinda aracilik eden bir unsur olarak degerlendirmektedirler. Bu
cercevede, hizmet verme yatkinligi; bireyin belirli kosullar altinda sergiledigi tutarl
davranig egilimlerini yansitan, disa yansiyan ve gozlemlenebilir kisilik 6zellikleri
kategorisinde ele alinmaktadir (Kale, 2019, s. 17). Gozlemlenebilir kisilik
ozelliklerinin olusumu, bireyin sahip oldugu temel kisilik yapilar ile maruz kaldig:

cevresel kosullarin ve deneyimlerin etkilesimi sonucunda sekillenmektedir.
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2.1.2.6.2. Ogrenilebilen Kiiltiir, Tutum ve Davramslar

Kiiltlirtiin temel 06zelliklerinden biri, Ogrenilebilen ve kusaktan kusaga
aktarilabilen davranis kaliplarindan olusmasidir. Baz1 arastirmacilar, hizmet verme
yatkinligim1 sekillendiren unsurlar arasinda bireysel kisilik 6zelliklerinden c¢ok,
O0grenme yoluyla kazanilan toplumsal ve orgiitsel kiiltiiriin yani sira tutum ve
davraniglarin daha etkili oldugunu 6ne siirmektedirler (Kusluvan ve Eren: 2011, s.
143-144). Chandresekhar’in (2001) ileri siirdiigli yaklagima gore, hizmet verme
yatkinligi bireyde ¢ocukluk yillarindan itibaren olusmaya baglayan ve sosyal
cevrenin etkisiyle zaman iginde olgunlasan bir egilim niteligindedir (Cullu Kaygisiz,
2016, s. 27). Pettijohn ve calisma arkadaslarinin (2002) satig personeli iizerinde
gerceklestirdigi arastirmaya gore, hizmet verme yatkinligini artiran temel unsurlar
arasinda is tatmini, Orgiite baglilik, satisla ilgili yetkinlikler, motivasyon diizeyi ve
alinan egitimler yer almaktadir (Pettijohn vd., 2002, s. 751-752). Lytle ve arkadaslari
(1998), yoneticilerin bilingli ya da bilingsiz sekilde sergiledikleri tutum ve
davraniglarin, orgiitiin hizmet iklimini siirekli ve dogrudan big¢imde etkiledigini
belirtmislerdir. Ayrica, isgdrenlerin is tatmini diizeyi, is glivencesi algis1 ve orgiitsel
karar alma siireclerine katilimi gibi unsurlarin, hizmet verme yatkinlig1 iizerinde

olumlu etkiler yarattig1 ifade edilmektedir (Askay, 2023, s. 32).

Orgiit kiiltiirii, 6rgiit iklimi ve insan kaynaklar1 uygulamalari da hizmet verme
yatkinlig1 tizerinde 6nemli etkilere sahiptir. Coelho ve arkadaslari (2010), isgorenler
tarafindan algilanan etik degerlere ve yenilik¢i bir iklime sahip orgiitlerde, hizmet
verme davraniglarinin dolayli olarak giiglendigini belirtmistir (Coelho vd., 2010:
1346). Dienhart ve arkadaslar1 (1992) tarafindan yiiriitiilen arastirmada, isgorenlerin
karar alma siireclerine katilimi, is glivencesine sahip olma hissi ve is doyumlar1 gibi
unsurlarin hizmet verme yatkinlig1 tizerinde pozitif etkiler yarattigi saptanmistir

(Dienhart, 1992, s. 340-345).

2.1.2.7. Hizmet Verme Yatkinhginin Etkileri

Hizmet verme yatkinligi, bireysel ve oOrglitsel baglamda cesitli sonuglar
dogurabilmektedir. Bireysel baglamda bu yatkinlik; is performansi, memnuniyet

diizeyi, kuruma baglilik, ise devam etme arzusu, isten ayrilma egilimi, tilkenmislik
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hissi, orgiitsel vatandaslik davranisi, rol catigsmasi ve belirsizligi ile ¢alisanlarin karar
siireclerine katilimi gibi birgok faktorii etkileyen ©Onemli bir unsur olarak
degerlendirilmektedir. Ote yandan, hizmet verme yatkinhigi;, sunulan hizmetin
kalitesi, miisteriyle isgéren arasindaki etkilesim, miisteri memnuniyeti ve sadakati
gibi orgiitsel diizeydeki sonuglar1 da dogrudan etkilemektedir (Basoda, 2012, s. 49).
Hizmet verme yatkinlifinin etkileri bireysel ve orgiitsel baglamda alt basliklarda

incelenecektir.

2.1.2.7.1. Hizmet Verme Yatkinhginin Bireysel Etkileri

Hogan ve arkadaglar1 (1984) arastirmasinda, hizmet verme yatkinligi ile
isgorenlerin iletisim becerileri, kisiler arasi iliskilerde uyum, yogun calisma
kapasitesi ve caligma performansi arasinda olumlu etkilerinin oldugunu

belirtmislerdir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 149; Hogan vd., 1984, s. 180).

Donovan’in (1999) yemek sektoriine yonelik aragtirmasinda, isgorenlerin
hizmet verme yatkinligi ile hizmet performansi arasinda (6rnegin giivenilirlik, empati
kurabilme, sorumluluk alma ve nazik davranis gibi Olgiitler kapsaminda) yiiksek

diizeyde pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir (Kale, 2019, s. 21).

Miisteri hizmetlerinde basarili sonuclar elde edilmesinde, hizmet vermeye
istekli ve yatkin iggorenlerin rolii olduk¢a biiyliktiir. Bu tiir isgorenler genellikle
nazik, samimi, yardimsever olup miisteri beklentilerine karst duyarlilik gosterme
egilimindedirler. Bu nedenle, hizmet verme diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin hizmet
kalitesinin ayrica yiiksek diizeyde goriildiigii, yani bu iki unsur arasinda olumlu bir

iliski bulundugu ifade edilebilir (Coban, 2017, s. 16).

Hizmet verme yatkinhiginin etkilerini bireysel baglamda 6zetlendiginde;
bireylerin islerinden daha fazla tatmin olduklari, orgiite daha giiclii bir baghlik
gelistirdikleri ve islerine devam etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu
gozlemlenmektedir. Hizmet verme yatkinligr diisiik olan isgdrenlerde ise isten
ayrilma niyetinin daha yiiksek, tiikenmislik seviyelerinin ise daha yogun oldugu
goriilmektedir (Caliskan, 2022, s. 45-46). Kosker’in (2016, s. 127-128) yapmis
oldugu caligmaya gore, bireysel baglamda hizmet verme yatkinlhig: etkileri asagida

Ozetlenmistir:
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e Isgdrenin gorevlerini daha verimli sekilde yerine getirmesini saglar.

e lyi izlenim birakma, sosyal uyum, kurallara baglilik, nezaket ve
fedakarlik gibi orgiitsel vatandaslik davranislarini destekler.

e Ise siireklilik kazandirarak, isten ayrilma egilimini azaltir.

e s tatminini artirarak moral ve motivasyon diizeyini yiikseltir.

e Isleilgili stres diizeyini azaltmaya yardimc1 olur.

e Orgiite olan baglilik duygusunu gii¢lendirir.

e Tiikenmislik hissinin oniine gecerek, duygusal ve zihinsel yipranmay1
azaltir.

e lsgorenin yaptigi ise karsi olumlu duygular beslemesini saglar,
mesleki basariy artirir.

e Rol belirsizligini gidererek, gorev ¢atismalarini azaltir.

e Kisi ile orgiit veya isletme arasindaki uyumu gii¢lendirir.

2.1.2.7.2. Hizmet Verme Yatkinhigmin Orgiitsel Etkileri

Alanyazin incelendiginde yapilan arastirmalarda, hizmet verme yatkinligi
yiiksek isgorenlerin performans diizeylerinin daha yiiksek oldugunu ortaya
koymaktadir. Saxe ve Weitz’in (1982) gerceklestirdigi bir caligmada; hizmet
odaklilik 1ile isgdren verimliligi arasinda (Ornegin satis miktari, yOneticinin
personeline dair degerlendirmeleri, elde edilen toplam gelir, satis1 yapilan arag sayisi,
sipariglerin parasal tutar1 ve satig kotasinin gerceklestirilme orani1 gibi) anlamli ve
gliclii bir pozitif iliski saptanmistir. Knight (2001), perakende sektdriinde gorev
yapan isgorenler iizerinde gerceklestirdigi calismada, hizmet verme yatkinligi ile
genel verimlilik iligkisinde olumlu sonuglar saptamistir. Brady ve Cronin (2001),
miisterilerin bakis agisindan degerlendirildiginde, isletmenin miisteri odakli bir
yapiya sahip olmasiin, genel pazarlama stratejilerine yonelik kalite algisim
artirdigin1 ve bunun da miisteri sadakatinde artisa neden oldugunu ifade etmistir.
Kim’in (2011) c¢alismasinda ise, isgorenlerin yiiksek diizeyde hizmet verme
yatkinligr gostermesi durumunda, restoranlardaki servis kalitesi algisinin olumlu
yonde etkilendigi ve bunun sonucunda hem miisteri memnuniyetinin hem de miisteri
sadakatinin giiclendigi vurgulanmaktadir (Brady ve Cronin, 2001, s. 248; Kim, 2011,
s. 632).
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Sonu¢ olarak orgiitsel agidan hizmet verme yatkinlhigi; oOrgiit icinde rol
catismasinin ve rol belirsizliginin azalmasina, isgdrenlerin karar alma siireglerine
daha fazla katilim gostermelerine ve orgiitsel vatandaslik davraniglarinin artmasina
da katki sunmaktadir (Liao ve Chuang, 2004, s. 97). Askay’in (2023, s. 34) yapmis
oldugu calismaya gore, Orgiitsel baglamda hizmet verme yatkinlig1 etkileri asagida

Ozetlenmistir:

e Isletmede performans/verimlilik artar.

e Kurumsal imaj1 yiikseltir.

e Rekabet avantaj1 saglar.

e lsletmenin karlihgin artirir.

e lsletmenin siirdiiriilebilirligine katki saglar.
e Hizmet kalitesini yiikseltir.

e Miisteri memnuniyetini artirir.

e Miisteri tatminini artirir.

e Miisteri sadakatini saglar.

e Alici-satici arasi iliski kalitesini artirir.

2.1.3. Adanmishk ve ise Adanmishk Kavramlarini Anlami ve Onemi

Bu boliimde, adanmislhik kavramindan hareketle ise adanmishik kavrami
kuramsal bir ¢ercevede ele alinacak; ise adanmislik modelleri, kuramsal temelleri,

boyutlari, adanmishig etkileyen faktorler ve sonuclar1 kapsaminda incelenecektir.

2.1.3.1. Adanmishk Kavramindan Hareketle ise Adanmishk

Disiplinler aras1 bir kavram olan “adanmighik”, insan odakli sosyal ve
yonetsel bilim alanlar1 gibi birgok farkli akademik disiplinde incelenen bir olgudur
(Basoda 2017, s. 73). Bireyin belirli bir gérev ya da hedef dogrultusunda kararlilik
gostermesi ve bu hedefe yonelik yogun bir dikkat ve caba sergilemesi olarak

tanimlanabilir (Ulukap1 vd., 2014, s. 65-66).

Kogel (2020) adanmishigi, “bireyin tiim ¢aba ve enerjisini belirli bir hedef

dogrultusunda seferber etmesi ve bu hedefe yonelik faaliyetlerde bulunmasi’’, olarak
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tanimlamigtir. Bunun yani sira, “bireyin bir kisiye, kuruma ya da kendisinden daha
yilice gordiigii bir inanca karsi igten gelen bir baglilik hissetmesi ve bunun yerine
getirilmesi  gereken  bir  sorumluluk olarak algilamasi” bi¢giminde de

aciklanabilmektedir (Bostanci ve Ekiyor, 2015, s. 39).

Rothbard (2021) adanmigh@i; bireyin bir role tamamen dalmasi, o role
yonelik dikkatini yogunlastirmast ve bu role iliskin zihinsel mevcudiyetini
stirdiirmesi seklinde tanimlamaktadir. Bu tanim, bireyin bir role ydnelik bilissel
odaklanmasini, o role dair diisiinmeye ayirdig1 zaman miktarini igeren psikolojik bir
varolus halini ifade etmektedir. Tiirk Dil Kurumu’na gore adanmislik, “bireyin
degerli ya da kutsal gordiigii bir seye derin bir ilgi duymasi ve bu ugurda kendisini

adamay1 goze almasi1” anlamina gelmektedir (Tiganj, 2019, s. 27).

Orgiitsel anlamda adanmusliga konu olan amaglar, orgiitin kisa donemli
hedeflerini kapsamanin yani sira, uzun déonemde Orgiitsel hedeflerin bireysel hedef
olarak algilanip bu dogrultuda emek verilmesini de ifade etmektedir. Alanyazinda
"ise kapilma", "ise tutkunluk" ya da "ise baglanma" gibi ifadelerle de karsilasilan ise
adanmishik kavrami, calisanlarin islerine yonelik hissettikleri yogun ilgi, tutku ve
bagliligin siireklilik gdsteren bir yansimasi olarak tanimlanmaktadir (Bakker ve
Demerouti, 2008, s. 209: Cakil, 2011, s. 28). Bu kavram yalnizca fiziksel olarak isin
basinda olmay1 degil, aynm1 zamanda ¢alisanlarin duygusal enerjilerini gorevlerine
aktarip, is rollerine tam anlamiyla odaklanmalarini da icermektedir (Kahn, 1990, s.

694). Ise adanmislik, farkli arastirmacilar tarafindan cesitli sekillerde agiklanmis ve

asagida bu tanimlamalara yer verilmistir:

e Ise adanmislik alanyazinda ilk kez Kahn (1990) tarafindan ayrintil
sekilde ele alinmis ve bu alandaki temel tanimlardan biri olarak kabul
goriilmiistiir (Bakker, 2008, s. 208). Kahn’a gbre bu kavram; bireyin
is yerindeki roliinii fiziksel, zihinsel ve duygusal olarak farkl
diizeylerde sahiplenmesiyle iligkilidir (Kahn, 1990, s. 692—694).

e Schaufeli ve calisma arkadaslar1 (2002), ise adanmishgi; bireyin isle
ilgili enerjik olmasi, ise kendini adamis hissetmesi ve yaptigi ise
odaklanmasiyla karakterize edilen, olumlu ve doyurucu bir psikolojik

durum olarak agiklamaktadir. Arastirmacilar bu durumu gegici bir ruh
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halinden ¢ok, daha istikrarli ve yaygin bir duygusal-biligsel siireg
olarak degerlendirmektedir (Schaufeli vd., 2002, s. 74).

Maslach ve Leiter (2001, s. 398), ise adanmisligi, tlikenmisligin {i¢
temel bileseni olan duygusal bitkinlik, ise yabancilasma ve diisiik
mesleki yeterliligin zitti seklinde tanimlamistir. Onlara gore bir
calisanin ise adanmishik diizeyini belirlemede tiikenmislik seviyesi
belirleyici  olabilir; diigik tikenmislik, yiiksek adanmishigi
gosterebilir. Ancak sonraki ¢aligmalar, bu iki kavramin birbirinden
bagimsiz degerlendirilmesi gerektigine isaret etmistir (Bal, 2009, s.
447).

Saks (2006) ise adanmislik kavramina farkli yaklasmistir. Yazar
kavrami, orgiitsel vatandaglik ve oOrgiitsel adanma gibi kavramlarla
benzer yapida olmayan, daha farkli bir yapida ve bireysel performans
ile iliskisi bulunan biligsel, duygusal ve davranigsal bilesenler olarak
tanimlamaktadir (Y1lmaz, 2023, s. 47).

Ise adanmislik kavramini yalnizca kisinin isinden nese duymasi ve
yaptig1 isten gurur hissetmesiyle siirli gormeye Yavan’ a (2016) gore
gore bu kavram ayni zamanda, bireyin hedefe yonelik kararliligini
destekleyen, yiiksek diizeyde caba ve siireklilik gerektiren, belirlenen
amaglara ulagmayr miimkiin kilan ve i¢sel motivasyonun temel

dinamiklerini kapsayan ¢ok boyutlu bir yapidir (Yavan, 2016, s. 279).

Alanyazinda konuya yonelik gerceklestirilen arastirmalar dogrultusunda, ise

adanmis calisanlarin bazi ortak niteliklere sahip oldugu gozlemlenmistir. Bu

nitelikler arasinda; ise gelme konusunda yiiksek motivasyona sahip olma, benzer

pozisyondaki calisanlara kiyasla daha dinamik bir ¢alisma temposu gosterme,

karsilasilan sorunlara ¢6ziim bulma konusunda goniilliiliikk sergileme ve bu siirecte

yogun ¢aba harcama, elde edilen is sonuglariyla gurur duyma, gorev tanimi disinda

kalan sorumluluklar1 da iistlenmeye acik olma ve ¢alisirken zamanin nasil gectigini

fark etmeyecek derecede ise odaklanma gibi 6zellikler yer almaktadir (Durgut ve

Giinay, 2022, s. 154; Caliskan, 2023, s. 35-36). Ote yandan, isine tutkuyla baglanan

bireylerde goriilen bu durum yalnizca isletmeye ya da ise yonelik bir tutumdan ibaret

degildir; ayn1 zamanda bireyin duygusal beklentilerinin karsilandig1 ve kisi ile isteki
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rolii arasinda giiglii bir bagin olustugu i¢sel ve motive edici bir siirecin sonucudur

(Oriicii ve Hasiret, 2020, s. 1029).

2.1.3.2. ise Adanmishk Modelleri

Alanyazin incelendiginde, farkli aragtirmacilar tarafindan agiklanmis ise
adanmighik model ve yaklasimlarinin oldugu goriilmektedir. Bu yaklasimlar

asagidaki bagliklarla detayli bir sekilde ele alinacaktir.

2.1.3.2.1 Kahn’in ise Adanmishik Modeli

Ise adanmislik kavrami ilk defa William Kahn (1990) araciligiyla
kullanilmustir (Ilter, 2023, s. 34). Yazara gore isgorenler, is yerindeki gorevlerini
yerine getirirken bilissel, duygusal ve fiziksel yonlerden sergiledikleri performanst, is
sorumluluklartyla ~ dogrudan iliskilendirirler.  Islerine  odaklanmalari, ise
adanmisliklarini gosterirken; aksine, yeterince odaklanamadiklarinda

sorumluluklarini yerine getirmekte de zorlanirlar (Saks ve Gruman, 2014, s. 157).

Kahn (1990), bireylerin rol davranislarim1 sergilerken ii¢ temel soru
sorduklarin1 ve bu sorulara verdikleri yanitlarin, ise adanmislik ya da adanmamislik
durumlarim belirledigini ortaya atmaktadir. Bunlar: “Bu performans benim i¢in ne
kadar anlamli?”, “Bu isi yapmam ne kadar giivenli?”, “Bu isi yapmak icin ne kadar
uygunum?” gibi sorular1 icermektedir. Bunun sonucunda kisisel adanmay1 etkileyen
tic psikolojik durum (anlamlilik, gilivenlik, kullanilabilirlik) ortaya cikmaktadir
(Kahn, 1990, s. 702-703). Anlamlilik; bireyin biligsel, duygusal ve fiziksel ¢abasinin
karsiligin1 alabilmesi olarak tanimlanabilir; bireyler kendilerini faydali ve degerli
hissettiklerinde bu hissi yasamaktadir. Giivenlik, bireyin bulundugu goérev veya
pozisyonun kendi kisisel itibari, kariyer gelisimi ve sosyal statiisii lizerinde olumsuz
bir etki yaratmayacagina dair inang gelistirerek kendini rahat¢a ifade edebilmesidir
(Atabay, 2019, s. 31); bireyler kendilerini ifade ettiklerinde olumsuzluklarla
karsilagsmayacaklarini hissettikleri zaman kendilerini giivende hissederler; tersi bir
durum hissettiklerinde ise giivensiz bir ortamda olduklarim1 diistinmektedirler.

Uygunluk (kullanilabilirlik), bireyin bulundugu isin, pozisyonun ve orgiitte tistlendigi
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roliin, sahip oldugu yetkinlik ve becerilere uyum saglamasidir. Kahn’a goére bireyin
kendini glivende hissetmesi, yaptigi igin anlamli oldugunu diisiinmesi ve isini
yapabilmesi i¢in tiim i¢ ve dis kaynaklara sahip olmasi halinde ise adanmislik

saglanacaktir (Kahn, 1992, s. 322).

2.1.3.2.2. Maslach ve Leiter’in Ise Adanmishk Modeli

Adanmiglik kavrami iizerine yapilan bir baska calisma Maslach ve Leiter’e
(1997) aittir. Pozitif psikolojinin etkisiyle Maslach (2001) tiikkenmisligi, “ise
adanmishgin erozyonu” olarak tanimlamis ve bu durumu ise adanmighigin tam karsiti
bir olgu olarak ele almistir (Maslach vd., 2001, s. 416-417). Bu baglamda,
tikenmislik yasayan isgorenler genellikle enerjilerini kaybetmis hissederler ve
islerine uyum saglamakta zorlanirlar. Ote yandan, ise adanmus bireyler ise islerini

yiirlitme konusunda daha az giicliik ¢ekerler (Schaufeli vd., 2002, s. 74-75).

Maslach (2001), ise adanmishgmn alt boyutlarini kendine 6zgii bigcimde
asagidaki ti¢ temel boyut ile agiklamistir (Atabay, 2019, s. 33):

e Enerji, isgorenlerin, karsilastiklar1 zorluklara, yorucu ve beklenmedik
durumlara ragmen sahip olduklar1 direngle islerini siirdiirme istegidir. Ise
adanmisglik ile enerji arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir; adanmiglik
diizeyi yiiksek isgorenler genellikle daha enerjik hissederler. Maslach, bu

boyutu tiikenmisligin karsit1 olarak degerlendirmistir.

o Biitiinlesme, Maslach’a gore, sinizmin zitt1 olarak ele alinir ve bireyin kisisel
degerleri ile calistig1 Orgiitiin 6zelliklerini uyumlu hale getirmesini ifade
etmektedir. Ise ve orgiite yonelik olumlu bir bag kurulmasi, isgdrenlerin

biitlinlesme diizeyini artirir.

e Yeterlilik ise, isgorenlerin islerinde sahip olduklar yetkinlik ve bu yetkinlik
sayesinde elde ettikleri bagar1 hissini ifade eder. Isgorenlerin kendilerini
yeterli ve bagarili hissetmeleri, ise adanmisliklarin1 olumlu yonde etkileyen

onemli faktorlerden biridir.
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2.1.3.2.3. Schaufeli’nin ise Adanmishk Modeli

Schaufeli ve Bakker (2004), ise adanmighik kavramini bireyin yaptig1 isten
doyum sagladig1 ve isle baglantili olarak olumlu duygular gelistirdigi bir tiir “olumlu
ve tatmin edici zihinsel durum” olarak tanimlamaktadir (Kanbur & Ay, 2022, s. 534).
Ayrica Schaufeli ve ¢alisma arkadaglar1 (2002), Kahn’in (1990) ise adanmighigin
fiziksel, biligssel ve duygusal olmak {izere ii¢ temel boyutta ele alinmasi gerektigi
yoniindeki yaklasimini desteklemislerdir. Isgorenlerin ise adanmuslik seviyelerini
dlgmek amaciyla gelistirdikleri Ise Adanmislik Olgegi (Utrecht Ise Baghilik Olcegi)
modelinde ii¢ boyuta yer vermislerdir. Bu 0Ol¢lim modelinde, Kahn’in (1990)
tanimladig1 fiziksel boyutun dinglik, duygusal boyutun adanmislik ve bilissel
boyutun ise yogunlagma kavramlarina karsilik geldigini belirtmislerdir (Attridge,
2009, s. 385). Alanyazin incelendiginde ise adanmish@in boyutlar1 ile ilgili en
kapsamli ¢alismanin Schaufeli ve arkadaslar1 (2002) tarafindan yapildigi
goriilmektedir (Yalgin, 2019, s. 37). Bu baglamda bu boyutlara Ise Adanmisiik
Boyutlari basliginda daha kapsamli bir sekilde deginilecektir.

2.1.3.3. Ise Adanmishk Kavraminin Kuramsal Temeli

Ise adanmglik; bireyin diisiinsel, duygusal ve davranigsal yonlerini igeren ve
kisisel rol performansiyla dogrudan baglantili, kendine ozgili bir olgu olarak
degerlendirilebilir. Bu kavram, Sosyal Miibadele Kuram: ile temellendirilmistir. S6z
konusu kuram, bireylerin sosyal iliskilerini karsilikli fayda beklentisiyle
stirdiirdiiglinii ve bu beklentinin iligkiyi devam ettirme motivasyonu sagladigini 6ne

siirmektedir (Giiler, 2020, s. 189).

Saks (2006), sosyal miibadele kuramini temel alarak, isgoérenlerin ise
adanmishk diizeylerinin farklilik gosterebilecegini belirtmistir. Ornegin, bir orgiit
isgorenlerine maddi ya da duygusal destek sundugunda, isgorenler kendilerini
kuruma kars1 daha sorumlu hissetmektedir. Buna bagh olarak, is rollerine yonelik
bagliliklar1 da artmakta; igsgorenler, kurumun faaliyetleri ve sundugu imkanlarla
paralel sekilde ise farkli yogunlukta baglanmaktadir. Ancak, eger orgiit iggdrenlerine
yeterli destek sunmazsa ya da beklentileri karsilayamazsa, bu durum isgorenlerin

kurumsal baglhiliklarin1 zayiflatabilir ve isten uzaklagmalarina neden olabilir
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(Banihani vd., 2013, s. 403). Saks, ise adanmislik kavramini iki temel boyutta ele
almaktadir: biri bireyin yaptig1 ise olan adanmishigi, digeri ise kuruma yonelik
adanmishgidir. Ik boyut, isgdrenin gorev ve sorumluluklarini yerine getirme
diizeyiyle ilgilidir. ikinci boyut ise isgdrenin kurumsal yapi1 igindeki roliinii

benimseyip, buna uygun sekilde hareket etmesini ifade etmektedir (Akin, 2019, s. 4).

Sosyal miibadele kurami, iggorenlerin gorevlerini yerine getiritken neden
Orgiite daha fazla ya da daha az baglilik gosterdiklerini agiklamaya yardimeci
olmaktadir. Bu yaklasim, bireylerin iliskilerinde karsilikli fayda beklentisiyle hareket
ettiklerini ve bu iliskilerin temelinde 6diil beklentisinin yattigini 6ne siirmektedir. Bu
cergevede, bir isgorenin gorevine yonelik motivasyonu, kurumdan elde edecegi
maddi ve duygusal desteklerle dogrudan iliskilendirilir. Kurumun isgorenlerine
sundugu imkanlar dogrultusunda, isgorenler de karsilik verme prensibiyle islerine
belirli diizeylerde baglilik gelistirir. Dolayisiyla, sunulan olanaklarin niteligi ve
kapsamina bagli olarak isgérenlerin ise adanmislik diizeyleri farklilik gosterebilir

(Saks, 2006, 5. 603).

2.1.3.4. ise Adanmishgin Boyutlar

Ise adanmighgin boyutlar, isgdrenlerin kendilerini enerjik hissetmeleri
(dinglik), yaptiklar isin igerigine karsi istekli ve giidiillenmis (adanma) ve islerine
yogun bir sekilde odaklanarak zamanin nasil gectigini fark etmemeleri
(6ztimseme/yogunlasma), seklinde tanimlanabilir (Bakker ve Demerouti, 2017, s. 2).
Alanyazinda, ise adanmishik kavraminin farkli boyutlarla ele alindigr cesitli
arastirmalara rastlanmaktadir. Kahn (1990), bu kavrami anlamlilik, giiven ve
uygunluk boyutlartyla agiklarken; Maslach ve arkadaglar1 (2001) enerji, biitiinlesme
ve yeterlilik unsurlarin1 vurgulamistir. Ote yandan Schaufeli ve calisma arkadaslart
(2002), 1se adanmishig dinglik, kendini adama ve yogunlagma olmak iizere ii¢ temel
boyutta ele almislardir. Bununla birlikte, bazi arastirmacilar kavrama daha dar bir
cerceveden yaklasmislardir. Ornegin Saks (2006), ise adanmishig1 yalnizca zihinsel

bir odaklanma bi¢iminde tanimlayarak tek boyutlu bir yaklagimla incelemistir.

Ise adanmisligin boyutlarma iliskin yapilan ¢alismalar arasinda en fazla kabul

goren ve yaygin sekilde referans verilen arastirma, Schaufeli ve arkadaslarinin
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(2002) gergeklestirdigi calismadir (Yal¢in, 2019, s. 36-37). Bu calismada, ise

adanmislik ii¢ temel unsur ¢ergevesinde ele alinmistir:

Dinclik: ingilizce “vigor” olarak kullanilan ve dilimizde “ding
olmak/dinglik” olarak ¢evirisi yapilmaktadir. Schaufeli ve
arkadaglar1 (2002, s. 74), dinglik boyutunu; bireyin c¢alisma
siirecinde yliksek enerjiye ve zihinsel dayanikliliga sahip olmasi,
zorluklar karsisinda bile ise yonelik ¢aba gostermeye devam etme
egilimi olarak tanimlamislardir. Is sirasinda canlilik hissi tasiyan
bireyler, yaptiklari ise daha biiyiik bir motivasyonla baglanmakta ve
karsilastiklar1 engellere ragmen islerine devam etmektedirler
(Atabay, 2019, s. 32). Bu baglamda, din¢lik boyutuna sahip
bireylerin islerine goniillii olarak enerji harcamaya istekli olmalari
beklenir (Oriicii ve Hasirci, 2020, s. 1040). Ayrica, ise adanmishigin
bu yoOniinlin caligsanlarda olusturdugu enerjik, kararli ve istekli
tutum, modern is yasaminin yogun ve stresli yapisinda ideal bir
performans modelini temsil etmektedir (Yemenici & Bozkurt, 2020,
s. 19). lIsgdrenin ¢aligma alanina tasidigt bu enerji, ekip
arkadaglarint  da olumlu yonde etkileyebilir ve Orgiitiin
isgorenlerden bekledigi motivasyonun artmasina katki sunabilir.
Asc1 ve Baysal’a (2019) gore ding bir isgéren, zorluklarla bag
etmede kararli, isinde fiziksel olarak enerjik, gorevlerini yerine
getirmede istekli, c¢aliskan ve bu yonleriyle basarili olarak
tanimlanmaktadir (Kurt, 2023, s. 23).

Adanmishk: Ise adanmighgm “adanma” boyutu, geleneksel bir
kavram olan ve isgorenin igle psikolojik bag kurma derecesini ifade
eden ise katilim kavramiyla benzerlik tasimaktadir. Ancak adanma,
ise katilmla kiyaslandiginda daha genis kapsamli bir olgu olarak
degerlendirilmektedir. Adanma; cosku, ilham, gurur ve meydan
okuma gibi duygular1 barindirirken, ise katiim daha ¢ok isin
isgorenin hayatindaki psikolojik 6nemine odaklanmaktadir (Mauno
vd., 2007, s. 151-152). Adanmislik, c¢alisanlarin sahip olduklar
yetkinlik ve motivasyonlar1 ortaya koyarak yiiksek diizeyde

performans sergilemelerine imkan taniyan bilingli bir zihinsel
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durum olarak tanimlanabilir (Kanbur & Ay, 2020, s. 534). Bu
kavram, bireylerin gorevlerine kars1 olumlu duygular gelistirdigi,
islerini  anlamhi  buldugu, is yiiklerini yonetilebilir olarak
degerlendirdigi ve gelecege dair umut besledikleri bir siireci
kapsamaktadir (Attridge, 2009, s. 384). Ayrica ise adanmislik,
bireyin yaptigi ise tam anlamiyla odaklanmas1 ve pozitif bir tutumla
isine duygusal olarak baglanmasi seklinde de tanimlanabilir (Yavan,
2016, s. 280). Adanmislik, isgdrenin isiyle duygusal bir bag
kurmasini, kendini isine ait hissetmesini ve igin bir par¢asi olmaktan
gurur duymasint igerir (Schaufeli vd., 2002, s. 75). Adanmiglik
diizeyi yiiksek bireyler, yalnizca gorevlerini yerine getirmekle
kalmaz, ayn1 zamanda yaptiklari isten tatmin duyar ve kurumlarinin
vizyonuyla 6zdeslesir. Bu durum, onlarin islerine daha fazla yatirnm
yapmalarina, i ortaminda daha motive olmalarina ve pozitif tutum
sergilemelerine neden olur (Bakker ve Demerouti, 2008, s. 215). Bu
boyut, is yasamina yalnizca zihinsel ya da fiziksel katilim degil;
ayn1 zamanda duygusal ve deger temelli bir biitiinlesmeyi de temsil
etmektedir (May vd., 2004, s. 23).

Yogunlasma (Oziimseme): Ingilizce karsiligi “absorption” olan
kavram, Tiirk¢ede “6ziimseme” ve “yogunlasma” gibi anlamlara
gelmekte olup; bir isgdrenin tamamen isine yogunlasmasini ve
mutlulukla isine adapte olmasini ifade etmektedir. Ise adanmishgm
yogunlagsma boyutunda bireyler, islerine iist seviyede odaklanir ve
bu dogrultuda huzurlu ve mutlu bir bicimde uzun siire ¢alismaya
devam  edebilirler. Bireyler islerine tam  anlamiyla
odaklandiklarinda, ¢ogu zaman siirecin nasil gectigini fark
edemeyecek derecede ise kaptirilmis halde olurlar (Turgut, 2011, s.
156). Bu durum, yaptig1 isten keyif alan kisilerin dikkatlerini
toplamada zorlanmadiklarim1  ve islerine kolayca konsantre
olabildiklerini gostermektedir (Schaufeli vd., 2002, s. 75). Zihinsel
olarak iste bulunma hali, isgdérenin is ortamindaki dikkatini
stirdiirmesini ve gorevlerini etkin sekilde gerceklestirmesini saglar

(Bakker ve Bal, 2010, s. 191). Bu durum, isgorenlerin hata yapma
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olasiligin1 azaltmakta ve is siireclerinin daha kontrollii bir sekilde
yiriitiilmesine olanak tanimaktadir. Ayrica yogunlasma diizeyi
yliksek olan bireylerin, islerine kars1 daha fazla 6z sorumluluk
tasidiklar1 ve gorevlerinin gerektirdigi bilissel ¢abay1 goniillii olarak
gosterdikleri vurgulanmaktadir (Oriicii ve Hasirci, 2020, s. 1041).
Yogunlagma boyutu, bireyin zihinsel boyutta da iste var olmasini
icerdiginden, bu yOniiyle is tatmini, performans ve Orgiitsel
baglilikla yakindan iligkilidir. Yiiksek diizeyde zihinsel farkindalik,
calisanlarin hem kigisel hem de kurumsal hedeflere ulagmasinda

onemli bir avantajdir (Yemenici ve Bozkurt, 2020, s. 21).

2.1.3.5. ise Adanmishg Etkileyen Faktorler

Ise adanmislik hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde i¢sel ve gevresel
etkenlerden etkilenebilen bir olgudur. Ozkalp ve Meydan (2015), bu konuda
yaptiklar1 ¢alismada 6zellikle kisisel ve orgiitsel kaynaklarin ise bagliligr artirici bir
rol oynadigint belirtmistir. Ayrica isin fiziksel, sosyal ve oOrgiitsel boyutlarinin,
calisanin ise yonelik ilgisini ve Ozenini olumlu ya da olumsuz yonde
etkileyebilecegini savunmuslardir (Aydemir & Endirlik, 2019, s. 1096). Ise

adanmishig etkileyen faktorler agagidaki basliklarda incelenecektir.

2.1.3.5.1. Ise Adanmishg Etkileyen Bireysel Faktorler

Isgorenlerin ise kars1 gelistirdigi tutum ve egilimler, biiyiik 6lgiide sahip
olduklar1 bireysel ozelliklerden etkilenmektedir. Ozellikle 6z yeterlilik, umut
duygusu, psikolojik saglamlik, duygularin1 yonetme becerisi ve orgiit icinde kendine
duyulan saygi gibi kisisel ve bireysel nitelikler, ise adanmislik diizeyini belirleyen
temel unsurlar arasinda gosterilmektedir (Bakker ve Demerouti, 2007, s. 3009;

Schaufeli, 2012, s. 5).

Christian ve arkadaslar1 (2011) kisilik 6zelliklerinin, 6zellikle sorumluluk ve
disadoniikliik gibi boyutlarin ise adanmishik {izerinde anlamli etkileri oldugunu
saptamistir. Bu kisilik 6zelliklerine sahip bireyler, daha yiiksek is tatmini ve orgiitsel

baglilik sergileyerek iglerine daha yogun bir sekilde baglanmaktadirlar (Christian vd.,
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2011, s. 95). Macey ve Schneider (2008) ise bireyin i¢sel motivasyonu, anlamli bir
iste calistigina dair algisi ve isten aldigi tatmin diizeyinin ise adanmishgi
gliclendirdigini  belirtmistir. Wildermuth ve Mello (2010), bireyin kisilik
Ozelliklerinin; psikolojik anlamlilik, gliven duygusu ve uygunluk algisi iizerinde
etkili oldugunu, bu etkilesimin ise ise adanmislik diizeyini dogrudan sekillendirdigini
ifade etmektedir. Demografik degiskenler agisindan degerlendirildiginde ise,
isgorenlerin ise adanmislik durumlariyla ilgili yapilan aragtirmalar tutarli ve net bir
sonuca ulasamamistir. Ancak yasin ilerlemesiyle birlikte artan sorumluluklar, yasin
getirdigi deneyim ve is degisikligine dair sinirliliklar gibi nedenlerle yas faktoriiniin
ise adanmighgi etkileyebilecek 6nemli bir unsur oldugu diisiiniilmektedir. Bunun
yani sira, bireyin egitim diizeyi, belirli bir sektorde gecirdigi ¢alisma siiresi, gelir
durumu ve medeni hali gibi degiskenler de isine kars1 gelistirdigi tutumu ve baglilik
diizeyini etkileyebilecek bireysel faktorler arasinda degerlendirilmektedir (Kart,

2023, s. 73).

2.1.3.5.2. Ise Adanmushg Etkileyen Orgiitsel Faktorler

Orgiit icerisinde siirdiiriilebilir gelisim ve iyilestirme calismalar1 yapildikga,
isgorenlerin  kuruma yonelik baglilik diizeylerinde artis saglanabilmektedir.
Isletmeler, ydnetim ve organizasyon yapisini, isgorenlerin fiziksel, sosyal ve
psikolojik ihtiyaglarini karsilayacak sekilde diizenlediklerinde, isgérenlerin ise karsi
duydugu ilgi ve motivasyon da yiikselmektedir (Y1ildiz, 2018, s. 61-62).

Anitha (2014) Sekil 4. de goriildiigii gibi ise adanmislig etkileyen oOrglitsel

faktorleri yedi gruba ayirmistir:
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Calisma Ortami

Liderlik

Calisanin Pozitif Duygu Durumu

fse Adanmuslik Orgiitsel Politikalar

| Takim ve Isyeri Arkadaslan

Egitim ve Kariyer Gelistirme

Odiil

Sekil 4. ise Adanmishg Etkileyen Orgiitsel Faktorler

Kaynak: Anitha, (2014, s. 311)

Calisma ortamu: Bir isgorenin adanmishik diizeyini belirleyen 6nemli
faktorlerden birinin galisma ortami oldugu goriilmektedir. Ust diizey
yoneticilerin gayreti, isgorenlerin ihtiyaglarini, beklentilerini ve
taleplerini karsilamak agisindan kritik bir rol oynar. Bu unsurlar,
isgorenlerin duygularina ve degerlerine saygi gosterilmesi, hatalarina
ve basarilarina yonelik yapici geri bildirim verilmesi gibi etmenleri
iceren destekleyici bir ¢alisma ortaminin varhi§ini gosterir. Saglanan
bu destek, isgorenlerin ise olan adanmisligini artirmada 6nemli bir
etkiye sahiptir (Anitha, 2014, s. 311).

Liderlik: Etkili liderligin, 6z farkindalik, bilgi isleme yetkinligi,
seffaf iliskiler kurma ve etik degerleri icsellestirme gibi ¢esitli
unsurlari barindiran ¢ok boyutlu bir kavram oldugu vurgulanmaktadir
(Anitha, 2014, s. 311). Isgérenlerin ise adanmishik seviyelerini
artirmak isteyen liderler, onlarin motivasyonunu giiclendirmek ve
kurumsal kimliklerine katki saglayacak sorumluluklar {istlenmelerini
tesvik etmek suretiyle bu siirece yon verebilirler (Ilter, 2013, s. 40).

Decuypere ve Schaufeli (2020)’ye gore liderler; pratik, motive eden,
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duygusal, biligsel ve davranigsal liderlik bigimleriyle takipgilerine
ilham vermektedirler (Aydogan, 2024, s. 94).

Takim ve Isyeri Arkadaslar: ise adanmishik iizerinde etkili olan
onemli faktorlerden biri, isgdrenlerin is arkadaslariyla ve takimlartyla
kurduklar1 iliskidir. Yapilan arastirmalar, is yeri arkadasliklarinin
isgorenlerin ise olan baghligini ve motivasyonunu artirdigini
gostermektedir (Aydm, 2020, s. 45). Ozellikle takim igi is birligi ve
destekleyici bir calisma ortami, isgorenlerin islerine daha fazla
adanmasin1 saglamakta ve oOrgiitsel baghliklarini gliclendirmektedir
(Giines ve Yildirim, 2019, s. 112). Selguk’un (2021) saglik sektoriinde
yaptig1 bir arastirmada, is arkadasligi ve adanmislik iligskisinde olumlu
saptamalar belirlenmis olup isgdrenlerin destekleyici bir is ortaminda
daha yiiksek performans sergiledikleri ortaya konmustur (Selguk,
2021, s. 78).

Egitim ve Kariyer Gelistirme: Isgorenlerin ise adanmishk
diizeylerinin artmasinda etkili olan diger bir 6ge egitim ve kariyer
gelistirmedir. Isletmenin, bireyin kariyer planlamasma egitim ve
gelistirme yoluyla destek vermesi ise adanmislik diizeyini arttiracaktir
(Anitha, 2014, s. 312). Yapilan arastirmalar, c¢alisanlarin kisisel
gelisim  imkanlarina erisimi  ve  kariyerlerinden  duyduklar
memnuniyet ile ise adanmishik diizeyi arasinda olumlu bir iliski
oldugunu ortaya koymaktadir. Giines ve Oral Ata¢ (2022) da
caligmalarinda, kariyer tatmini ile ise adanmiglik arasinda anlaml ve
giclii bir pozitif iliski bulundugunu belirlemislerdir. Yapilan
arastirmalar, c¢alisanlarin kisisel gelisim imkanlarina erisimi ve
kariyerlerinden duyduklart memnuniyet ile ise adanmishik diizeyi
arasinda olumlu bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Giines ve
Oral Atag (2022) da ¢alismalarinda, is doyumu ve adanmislik arasinda
olumlu iligkiler saptaamislardir.

Odiil: Odiil veya iicret isgdrenin daha fazla gayret gdstermesinde ve
isine odaklanmasinda etkili olan bir 6gedir. Odiil; ikramiye gibi
finansal odiillerin yaninda tatil gibi finansal olmayan o&diilleri de

kapsamaktadir. Saks (2006) tarafindan yapilmis olan bir arastirmada
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takdir edilmenin ve 6diillerin ise adanmiglikta 6nemli unsurlar oldugu
ortaya konulmustur. Kiiresel Olgekli isletmeler, yetkin iggorenleri
bilinyelerine katmak, elde tutmak ve motive etmek amaciyla finansal
(maas, tazminat vb.) ve finansal olmayan (terfi, is gilivencesi gibi)
odiiller sunmaktadir. Bu oOdiiller arasinda {icret, iggorenlerin
motivasyonunu etkileyen en Onemli unsurlardan biri olarak One
cikmaktadir. Yapilan ¢esitli arastirmalar, {icretin ise adanmishigi
pozitif etkiledigini ortaya koymustur. Ucretlendirme sisteminin adil ve
seffaf olmasi, isgorenlerin kuruma baglilik duygusunu artirabilecek
onemli faktorlerden biridir (Werdati ve ark., 2020, s. 20-22). Sonug
olarak, yiiksek ise adanmislik diizeyine sahip isgorenlerin, motive
edici bir odillendirme sistemi ile daha verimli c¢alistiklar
goriilmektedir.

Orgiitsel Politikalar: Orgiitsel politikalar, isgorenlerin  bir
isletmedeki katilim diizeyini belirlemeye yardimci olmaktadir. Bu
politikalar arasinda adil ise alim, esnek c¢alisma, is ve yasam
dengesinin saglanmasi i¢in unsurlar yer almaktadir. Bir isletmenin ise
alim siirecinde cesitli politikalarin varligi, isgdrenlerin ise baglilig
iizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir (Schneider vd., 2009, s. 25).
Arastirmalar, isgorenlerin Orgiitsel adalet algisinin yiiksek oldugu
durumlarda, ise adanmiglik seviyelerinin arttigini ve isten ayrilma
niyetlerinin azaldigini géstermektedir (Celik, 2019, s. 45). Orgiitsel
giivenin yiiksek oldugu ortamlarda, iggdrenlerin ise normalden daha
fazla adandiklar tespit edilmistir (Yilmaz, 2018, s. 78).

Calisanin Pozitif Duygu Durumu: Calisanin pozitif duygu durumu,
kiiresel Olgekte onem tasiyan ve literatiirde tartisilmaya devam eden
bir kavramdir. Bu baglamda, bir¢ok 6rgiit, calisanlarin hem is saglig
hem de genel refahlarin1 desteklemek amaciyla “isyeri refah
programlar1” gelistirmektedir (Spence ve Spence, 2015, s. 109).
Anitha (2014)’ya gore, is yeri refahi, orgiitsel destek ile dogrudan
iligkilidir ve calisanlarin aldig1 destegin artirilmasinda 6énemli bir rol
oynamaktadir. Is yeri refahini kurumsal bir program haline getiren

orgiitler, calisanlarin pozitif duygu durumlarini gelistirerek ise
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adanmislik seviyelerini yilikseltmektedir. Pozitif duygular, calisanin is
kalitesini artirmanin yani sira, yaptig1 ise duydugu 6zeni, yeteneklerini
ve vyaraticihigimni gelistirmesine de katki saglamakta, dolayisiyla
kurumsal basariya olumlu yonde etki etmektedir (Sahinbas ve Erigiic,

2019, s. 1205).

2.1.3.6. ise Adanmish@in Sonuclar

Isorenlerin ise olan adanmishik diizeyi, yalmzca bireyin kendisini degil, ayn1
zamanda bagli bulundugu orgiiti de etkilemektedir. Bu nedenle asagidaki
basliklarda, ise adanmishigin etkileri hem bireysel hem de Orgiitsel baglamda ele

alinarak incelenmektedir.

2.1.3.6.1. Ise Adanmishgin Bireysel Sonuclari

Alanyazinda ise adanmisligin bireysel sonuclarini inceleyen arastirmalar, yiiksek
diizeyde adanmiglik gdsteren calisanlarin, yoneticileri ve igverenleriyle daha olumlu
iligkiler kurduklarini ve daha pozitif bir tutum sergilediklerini ortaya koymustur. Bu
bireylerin, ytrittiikleri isi silirdiirebilmek admna gerekli kaynaklari temin etme
konusunda da daha istekli olduklar1 ve genel olarak daha mutlu c¢alisanlar olduklar
belirlenmistir (Caliskan, 2023, s. 43). Ayrica, ise yiiksek oranda adanmis bireylerin
orgiitsel bagliliklarinin daha giiclii oldugu ve bu baglilik sayesinde isten ayrilma
egilimlerinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir (Aydemir & Endirlik, 2019, s.
1097). Ise adanmuishk diizeyi yiiksek bireylerin, yaptiklari isten daha fazla zevk
aldiklari, bu durumun dolayistyla c¢alistiklart kurumdan ayrilma isteklerini azalttig
ve kuruma olan baglilik diizeylerini artirdig1 ¢esitli arastirmalarla ortaya konmustur
(Caliskan, 2023, s. 44). Ise adanmis isgorenler, yogun bir is giinii sonrasinda
kendilerini yorgun hissetseler bile islerine olan pozitif yaklasimlar1 sebebiyle bu

yorgunlugu hos bir durum olarak gérmektedirler (Gorgievski vd., 2010, s. 87).

Schaufeli (2012) ise adanmishigin, organizasyonlar iizerindeki etkilerini su

sekilde 6zetlemistir (Aydogan, 2024, s. 98-99):

 Ise adanmus bireyler, islerine karsi daha olumlu tutumlar sergiler.
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e Ise adanmis bireyler, is disginda da olumlu sosyal davranislar gdsterme

egilimindedir.
« s yerinde kisisel inisiyatif almaya yatkindirlar.
e Yeni bilgiler 6grenmeye kars1 yiiksek bir motivasyona sahiptirler.

e Is yerinde daha az is kazasi ve yaralanma gibi olumsuz durumlarla

karsilagirlar.

2.1.3.6.2. ise Adanmish@in Orgiitsel Sonuclar

Ise adanmuslik, orgiitler baglamindaa olumlu etkiler yaratan yapici bir drgiitsel
olgu olarak degerlendirilmektedir. Gergek’e (2023, s. 44) gore ise adanmis bireylerin
orgiite sagladig faydalar su sekildedir:

e Kurumsal bir 6rgiit kiiltiirlinlin gelisimine katk1 saglar.

e Orgiitleri hakkinda pozitif sdylemlerde bulunurlar.

e Gorevlerinin Otesine gecerek gosterdikleri ¢aba sayesinde performans,
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, verimlilik, satis ve karlhilik gibi
alanlarda olumlu etkiler yaratirlar.

e Bireyler isten ayrilma egiliminde diisiikliik gosterir ve orgiitte uzun vadeli

kalma istegi tasirlar.

Orgiitlerin ise adanmighg desteklemesi ve isgdrenlerin bu ydndeki
bagliliklarinin artmasi; is giicli devrinin azalmasina, miisteri tarafindan gelen olumlu
geri bildirimlere ve karlilik ile verimlilikte siirekli artisa katki saglar (Attridge, 2009:
389). Schaufeli ve arkadaslarinin (2008) yapmis oldugu arastirmada, ise adanmiglik
diizeyi yiliksek olan isgorenlerin, Orgiitsel vatandaslik davranmiglar1 sergileme
egiliminde olduklar1 belirtilmistir. Bu isgdrenlerin, tanimli gorevlerinin Otesine
gecerek goniillii ve resmi olmayan faaliyetlerle orgiite katki sagladiklari, ekstra rol
davraniglariyla bireysel performanslarimi ve isletme verimliligini artirmada etkili

olduklar1 vurgulanmistir (Gergek, 2023, s. 44).
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2.2. Tlgili Aragtirmalar

Bu boliimde, arastirmada ele alinan hipotezleri olusturan temel degiskenler

arasindaki iligkilere genel bir bakis sunulmaktadir.

2.2.1. Kisilik Ozellikleri ve Hizmet Verme Yatkinhg iliskisi

Alanyazinda yapilan arastirmalar, bireylerin kisilik 6zelliklerinin hizmet
verme yatkinlig1 lizerinde etkili bir rol oynadigim1 gostermektedir. Basoda (2011, s.
77), calisanlarin sahip olduklart kisisel niteliklerin yani sira hizmet siirecinde
gosterdikleri tutum ve davraniglarin, miisteri memnuniyeti agisindan kritik bir Sneme
sahip oldugunu belirtmektedir. Hizmet sektoriinde gorev yapan isgorenlerin kisilik
yapilart; i ortamindaki davranis kaliplarini, motivasyon diizeylerini, sorumluluk
anlayislarin1 ve cevresel uyum yetilerini énemli 6lgiide etkilemektedir. Bununla
birlikte, kisilik 6zelliklerinin orgiitsel iklim, ¢alisan performansi, is tatmini, orgiitsel
baglilik, orglitsel vatandaslik davranisi, sunulan hizmetin kalitesi ve miisteri
memnuniyeti gibi kurumsal c¢iktilar {izerinde de anlamli etkiler yarattig

goriilmektedir (Sergeoglu, 2013, s. 5261).

Kisiligin tanimlanmasi ve Ol¢ililmesine yonelik olarak alanyazinda birgok
arastirmact  farkli yaklasimlar ortaya koymustur. Bu baglamda, kisilik
degerlendirmelerinde en yaygin kullanilan modellerden biri “Bes Faktor Kisilik
Modeli”dir. Bu model, Ayirict Ozellikler Kurami'min bir alt bileseni olarak
gelistirilmis olup bireylerin hem kendilerini hem de baskalarini tanimlarken
kullandiklar1 sifatlardan tiiretilmistir (Ozkan vd., 2021, s. 167). Son dénemlerde
hizmet verme yatkinlig1, bireysel diizeyde bir kisilik 6zelligi olarak ele alinmakta ve
bu dogrultuda ¢esitli aragtirmalara konu olmaktadir (Seymen & Coban, 2017, s. 463).
Bu calismada, kisilik oOzelliklerinin hizmet verme egilimi T{izerindeki etkisini
aciklamak iizere kuramsal temel olarak Ayirici Ozellikler Kurami esas alinmistir.
Ozellikle Bes Faktor Kisilik Modeli, bireylerin kalici kisilik egilimlerinin hizmet
odakli tutum ve davraniglarini nasil etkiledigini analiz etmede uygun bir cergeve
sunmaktadir. Calismada ortaya koyulan degiskenler arasi iliskiyi dogrulayan bazi

alanyazin ¢alismalarina asagida 6rnekler sunulmustur:
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Ceyhun ve Diker (2016, s. 108) kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1
tizerindeki etkilerini incelemek amaciyla yaptiklar aragtirmada, 201 katilimcidan
elde edilen veriler dogrultusunda c¢oklu regresyon analizi uygulamislardir. Spor ve
saglik alaninda gorev yapan bireyler lizerinde gergeklestirilen ¢calismada, Bes Faktor
Kisilik Envanteri alt boyutlarinin hizmet verme yatkinli§i iizerindeki etkileri
degerlendirilmistir. ANOVA sonuglarina gore, kisilik 6zelliklerinin hizmet verme
yatkinlig1 lizerinde istatistiksel olarak pozitif bir etkisinin bulundugu ve ayni sekilde
kisilik 6zelliklerinin alt boyutlarinin da bu yatkinlik ile istatistiksel olarak pozitif bir

etkiye sahip oldugu saptaanmaistir.

Ozkan ve arkadaslarmin (2020, s. 179-180) Trakya bolgesindeki, 62
konaklama igletmesinde gorev yapan 292 calisanla gergeklestirdigi arastirma
bulgularina gore; bireylerin hayal giicli diizeyi arttikca hizmet verme yatkinliklar1 da
yiikselmektedir. Buna karsilik, duygusal denge diizeyindeki artisin hizmet verme
egilimini azalttig1 gézlemlenmistir. Arastirma sonucunda, hizmet verme yatkinliginin
hayal giicli kisilik boyutunu olumlu, duygusal denge boyutunu ise olumsuz yonde
etkileyerek kisilik Ozellikleri tiizerinde belirleyici rol oynayabildigi sonucuna

ulasilmstir.

Kalkan ve Tiifek¢i’nin (2020, s. 140-147) Antalya Belek bolgesindeki bes
yildizli otellerin yiyecek-icecek departmanlarinda goérev yapan 978 yonetici
diizeyinde olmayan ¢alisan iizerinde yaptig1 arastirmaya gore; calisanlarin kisilik
ozelliklerinin, hizmet verme yatkinhigini kismen etkiledigi gozlenmistir. Ozellikle
hayalgiicii boyutunun yiliksek ve duygusal denge boyutunun diisikk olmasi,
miisterilerin ihtiyaglarini anlama ve onlara hizmet verme arzusunu olumlu etkiledigi

belirlenmistir.

Kosker ve arkadaglarinin (2018, s. 150-156) Turizm ve Otelcilik egitimi alan
800 lisans Ogrencisi lizerinde yaptigi calismada, bes faktor kisilik boyutlarinin
tiimliyle hizmet verme yatkinlig1 arasinda istatistiksel olarak olumlu iligkiler
saptanmugtir. Ozellikle uyumluluk boyutu, hizmet verme yatkmhgmi en giiglii
yordayan kisilik 6zelligi olarak bulunmustur. Bunu sirasiyla disadoniikliik,
hayalgiicli, sorumluluk ve duygusal denge boyutu izlemistir. Daha isbirlik¢i ve
uyumlu mizaca sahip bireyler, hizmet vermeye yonelik en yliksek egilimi gosterme

egilimindedir.
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Serceoglu (2013), Erzurum’da konaklama sektoriinde calisan 239 personel
tizerinde gerceklestirdigi calismada, kisilik ozellikleri ile hizmet verme yatkinlig
arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu amagla, kisilik yapilarinin hizmet verme egilimi
tizerindeki etkisini degerlendirmek i¢in Goldberg’in (1992) gelistirdigi Bes Faktor
Kisilik Envanteri ile bir ¢alisma yapmustir. Elde edilen bulgular, disadoniikliik,
uyumluluk, sorumluluk ve hayal giicli boyutlar1 ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda
anlamli ve pozitif yonlii iliskiler oldugunu ortaya koymustur. Buna karsin, duygusal
denge boyutu ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda anlamli bir iliski saptanmamustir.

Yukaridaki aciklamalardan hareketle asagidaki hipotezler gelistirilebilir:

Hipotez 1: Kisilik o0zelliklerinin, hizmet verme yatkinligi iizerinde

istatistiksel olarak anlaml etkisi vardir.

Hipotez 1a: Disadoniikliik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligi iizerinde

istatistiksel olarak anlaml etkisi vardir.

Hipotez 1b: Uyumluluk 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligi lizerinde

istatistiksel olarak anlaml etkisi vardir.

Hipotez 1c: Sorumluluk 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 lizerinde

istatistiksel olarak anlaml etkisi vardir.

Hipotez 1d: Duygusal denge o0zelliklerinin hizmet verme yatkinlig

uzerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez le: Hayal giicli 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 tlizerinde

istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.

2.2.2. Kisilik Ozellikleri ve Adanmshk iliskisi

Ise adanmishik, ¢alisanlarin islerine karsi hissettikleri dinglik, adanma ve
yogunlagsma diizeyleriyle tanimlanmakta ve orgiitsel davranig alaninda 6nemli bir
psikolojik durum olarak ele alinmaktadir. Calisanlarin bu psikolojik durumlarinin ve
motivasyon diizeylerinin, sadece orgiitsel faktorlerle degil, ayn1 zamanda bireysel
kisilik 6zellikleriyle de yakindan iligkili oldugu 6ne stiriilmektedir (Bakker, 2010, s.
192). Pek ¢ok arastirmada, ise adanmislik ¢ogunlukla bireyler arasi farklilik
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sergileyen ve zaman iginde istikrar goOsteren bir bireysel egilim olarak
tanmimlanmaktadir (Christian vd., 2011, s. 94). Ise adanmuslik, genellikle uzun siireli
bir siire¢ olarak degerlendirilse de zaman i¢inde degisen kosullar bu siireci hizla
etkileyebilmektedir. Ancak bu adanmish@in siirdiiriilebilir ve istikrarli bir bigimde
devam edebilmesi, bireyin kisilik 6zelliklerine baglilik gdsterebilir. Kahn (1990) ise,
bireysel farkliliklarin bireyin ise kendini verme istegini ve kapasitesini sekillendiren
temel unsurlar oldugunu belirtmektedir. Bu durum, bireylerin farkli rollerde ya da
ayn1 rol igerisinde ise adanma diizeylerinde ¢esitlilik géstermelerine neden olabilir.
Ayrica bireysel farkliliklar, bireyin ig ortamindaki psikolojik kosullar1 nasil algilayip
deneyimleyecegini etkileyerek, ise yonelik adanmislik diizeyinin belirlenmesinde

onemli bir rol oynayabilmektedir (Basoda, 2020, s. 164).

Sosyal Miibadele Kurami, kisilik 6zellikleri ve adanmislik arasindaki iliskiyi
aciklamak igin giiclii bir temel sunmaktadir. Ise adanmishk, bireyin gérev
performansina etki eden diisiinsel, duygusal ve davranigsal boyutlar1 i¢eren kendine
has bir yapidir ve bu yap1 sosyal miibadele kurami dogrultusunda agiklanmaktadir.
Sosyal miibadele kurami, bireylerin bir iligkiyi siirdiirme egilimlerinin, bu iligkiden
karsilikli fayda ve odiil elde etme beklentisine dayandigini O6ne slirmektedir
(Aydogan, 2024, s. 90). Alanyazinda farkli Orneklem gruplart {izerinde
gerceklestirilen calismalarda Dbireylerin  kisilik  6zelliklerinin  ise adanmislik
diizeylerini etkiledigi yoniinde sonuclara ulasildigi goriilmektedir (Yildiz vd., 2023,
s. 36).

Bu arastirmada kurulan degisken iliskilerini destekleyen bazi literatiir

calismalarina asagida yer verilmistir:

Erogluer ve Kahraman’in (2019, s. 21) Bes Faktor Kisilik boyutlarmi
kullanarak Istanbul’da mobilya sektdriinde faaliyet gdsteren bir firmada 204 galisan
tizerinde yaptig1 calismada gore kisilik boyutlarinin ise adanmislik algisina etkisi
incelenmigstir. Disadontikliik ve uyumluluk boyutlari, ¢alisanlarin ise adanmiglik
diizeyini anlamli ve pozitif yonde etkilemistir. Buna karsilik, sorumluluk boyutunun
beklenmedik sekilde ise adanmisliglr olumsuz yonde etkiledigi, duygusal denge ve
hayalgiici boyutlarinin ise ise adanmislik iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir

etkisi bulunmadig1 gézlemlenmistir.
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Yildiz ve arkadaglarinin (2023, s. 35) yaptig1 caligmaya gore Batman ilindeki
168 okul yoneticisi 6rneklem olarak alinmistir. Okul ydneticilerinin orta diizeyde
duygusal dengelilik ve yiiksek diizeyde disadoniikliikk, uyumluluk, sorumluluk ve
hayalgiicii kisilik ozelliklerine sahip olduklar1 sonucuna varilmistir. Okul
yoneticilerinin duygusal denge kisilik 6zelligi ile ise adanmislik arasinda iliski
saptanmadigi, diger kisilik boyutlar ile ise adanmislik arasinda anlamli iligkilerin
oldugu goriilmiistiir. Disadoniikliik ile ise adanmishik arasinda negatif yonlii,
uyumluluk ve sorumluluk ile ise adanmishik arasindaki iliskilerin ise pozitif yonlii

oldugu saptanmastir.

Aydin ve arkadagslar1 (2020, s. 1429) tarafindan, Nevsehir ilindeki 4 ve 5
yildizl1 otel calisanlar1 ile butik otel galisanlar1 olmak iizere 346 calisan iizerinde
gerceklestirilen arastirmada, Bes Faktor Kisilik Modeli ve Utrecht Ise Adanmislik
Olgegi ile kisilik 6zelliklerinin ise adanmuslik diizeyleri iizerinde etkisi incelenmistir.
Analiz sonuglarma gore disadoniikliik ve hayalgiicli, ise adanmislhigin dinglik
boyutunu pozitif yonde etkilerken; uyumluluk, sorumluluk ve duygusal denge
boyutlarinin dinglik boyutuna anlamli bir etkisi bulunmamistir. Adanmiglik
boyutunda ise; uyumluluk, sorumluluk ve hayalgiicii boyutunun pozitif etkiye
duygusal dengenin ise negatif etkiye sahip oldugu saptanmistir. Disadoniikliik
boyutu ise anlamli bulunmamistir. Yogunlasma boyutu i¢in de benzer sekilde,
uyumluluk ve hayalgiici olumlu; duygusal denge olumsuz yonde etkilerken,
disadontikliik ve sorumluluk boyutlarmin istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit
edilmemistir. Bu sonuglar, turizm sektorii calisanlarinda 6zellikle uyumluluk ve
hayalgiicii 6zelliklerinin ise adanmigligin birden ¢ok boyutunu destekledigini,
duygusal dengenin ise isten kopmaya yol agabilecek olumsuz etkilerinin

bulundugunu gostermektedir.

Narayanasami ve arkadaglart (2023, s. 60) Hindistan’da bankacilik
sektoriinde ¢alisan 486 beyaz yaka galisan iizerinde yaptigi, kisilik 6zellikleri ve
adanmiglik iligkisi ¢alismasinit Bes Faktor Kisilik boyutlar1 ve UWES kapsamindaki
boyutlarla (dinglik, adanmislik ve yogunlagma) ele almislardir. Yapilan bu ¢alismada
disadontiklik ve uyumluluk, ise adanmishgin dinglik boyutuyla pozitif iliskili;
sorumluluk ise adanma ve yogunlagma boyutlariyla pozitif iliskidedir. Duygusal

denge yalnizca adanmislik boyutunda negatif iliski gostermis; hayalgiicii ise dinglik
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ve yogunlasma boyutlarinda pozitif iliskiler sergilemistir. Bununla birlikte, bazi ters
yonlii iligkiler de rapor edilmistir: disadoniikliik yogunlagsma boyutuyla negatif iligki
gostermis; uyumluluk adanma boyutuyla negatif iliskili bulunmus, duygusal denge
canlilik boyutuyla pozitif iliskili oldugu gézlenmis ve deneyime agikligin adanmislik
boyutuyla negatif bir iligkisi ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglar, her bir kisilik 6zelliginin
farkli ise adanmislik boyutlarini farkli yonlerde etkileyebildigini ortaya koymaktadir.
Aragtirmacilar, bes faktor kisiligin tiim boyutlarinin bir sekilde ¢alisan adanmisligi
tizerinde etkili oldugunu ancak etkinin yonii ve biiylikliiglinlin boyuta gore
degisebildigini vurgulayarak, yoneticilerin ¢aligsanlarin bireysel kisilik profillerine

uygun motivasyon stratejileri gelistirmeleri gerektigini belirtmistir.
Yukaridaki aciklamalardan hareketle asagidaki hipotezler gelistirilebilir:

Hipotez 2: Kisilik ozelliklerinin, adanmishik iizerinde istatistiksel olarak

anlaml etkisi vardir.

Hipotez 2a: Disadoniikliik 6zelliklerinin adanmiglik {izerinde istatistiksel

olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez 2b: Uyumluluk o6zelliklerinin adanmislik {izerinde istatistiksel

olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez 2c: Sorumluluk o6zelliklerinin adanmislik tizerinde istatistiksel

olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez 2d: Duygusal denge o6zelliklerinin adanmighik {zerinde

istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez 2e: Hayal giicii 6zelliklerinin adanmighk iizerinde istatistiksel

olarak anlamli etkisi vardir.

2.2.3. Hizmet Verme Yatkinhgi ve Adanmishk Miskisi

Hizmet verme yatkinhiginin, ise adanmislik iizerindeki etkisi, Kaynaklari
Koruma Kurami g¢ergevesinde agiklanabilir. Hobfoll’un (2002) ortaya koydugu bu
kurama gore bireyler, olumsuzluklardan korunmak ve tehdit olusturan durumlarla

bas edebilmek amaciyla mevcut kaynaklarini muhafaza etmeye ve yeni kaynaklar
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edinerek bu kaynak havuzunu genisletmeye c¢alisirlar. Kisi, bireysel kaynaklarini
korudugunda ve yenilerini elde ettiginde, bu durum genel bir iyilik hali yani refah ile
sonuglanir. Bu kapsamda degerlendirildiginde, bireyin sahip oldugu kaynak miktari
arttikca, karsilastig1 stresli ve zorlayict durumlarla basa ¢ikma giicii de artar. Kisilik
ozellikleri, bu siiregte dnemli bir giidiileyici unsur olarak rol oynar. Bdylece birey,
karsilastig1 zorluklar1 daha etkili sekilde yoneterek psikolojik dayaniklilik, kisisel
basar1 hissi ve mutluluk gibi olumlu c¢iktilar elde edebilir. Bu baglamda, miisteri
odaklilik isgorenin is siirecinde karsilastig1 rol ¢atigsmasi, rol belirsizligi, tiikenmislik
gibi stres kaynaklarini azaltarak bir tiir basa ¢ikma kaynagi islevi gormektedir.
Babakus ve arkadaglarina (2009) gore bu oOzellik, bireyin isle ilgili gerilimleri
yonetmesinde destekleyici bir kisisel kaynak olarak degerlendirilmekte ve is
yasamindaki zorlayici etmenlere karsi bireysel basa ¢ikma kapasitesini artirmaktadir.
Xanthopoulou ve arkadaslarinin (2007) bulgularina goére ise bireyin sahip oldugu
kaynaklarin artmasi, ise adanmislik diizeyinin yiikselmesine katki saglamaktadir. Bu
nedenle hizmet verme yatkinlhigi, kisisel bir kaynak olarak ele alindiginda, ise

adanmay1 artiran 6nemli bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir (Basoda, 2020, s. 164).

Polat ve arkadaslar1 (2021, s. 149) Istanbul’da konaklama sektdriinde 418
calisan iizerinde gerceklestirdigi ve hizmet verme yatkinligi, is tatmini ve isten
ayrilma niyeti degiskenlerini arastirmistir. Hizmet verme yatkinligi, isten ayrilma
niyetini dogrudan anlamli etkilememekle birlikte, ¢alisanlarin is tatminini artirarak
dolayli yoldan isten ayrilma niyetini azalttig1 tespit edilmistir. Arastirma sonucuna
gore hizmet verme yatkinlig1 yliksek calisanlar, daha tatmin olmus sekilde ¢alismakta

ve dolayisiyla ise daha adanmis kalarak isletmede kalma egilimindedir.

Bagsoda (2020, s. 161) konaklama, seyahat acentesi ve yiyecek-icecek
isletmelerinde gorev yapan 655 calisan iizerinde yapilan arastirmaya gore hizmet
verme yatkinligr ile ise adanmislik arasindaki iligkiyi incelemistir. Arastirma
bulgularina gore, ¢alisanlarin miisteri odaklilik diizeylerinin ise adanmislik iizerinde
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etki yarattigi belirlenmistir. Ancak bu
etkinin, konaklama, seyahat ve yiyecek-icecek isletmeleri arasinda anlamli bir
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar, turizm sektdriinde gorev
yapan calisanlarin hizmet odakl kisilik 6zelliklerinin, ise yonelik olumsuz faktorleri

dengeleyerek ise adanmisligi artiran bireysel gii¢ kaynaklarmi harekete
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gecirebildigini gostermektedir. Ayrica, bu olumlu etkinin igletme tiirline gore
degismedigi, dolayisiyla hizmet verme egilimi yiiksek bireylerin hangi turizm
isletmesinde calisirsa caligsin ise daha gii¢lii bigimde baglanabildigi sonucuna

ulasilmstir.

Yoo ve Arnold (2014, s. 1275) 543 isletme calisanindan hizmet verme
yatkinligi, ise adanmislik ve duygusal emek davranislart arasindaki iligkiler
incelenmistir. Model, Is Talepleri-Kaynaklar1 kuramina dayali olup hizmet verme
yatkinlig1 yiiksek calisanlarin islerinde daha yiiksek adanmishk sergiledigi
gozlemlenmistir. Ote yandan, miisteri odakli kisisel 6zellikler, zorlayici hizmet
etkilesimleri karsisinda bile c¢alisanlarin pozitif ise adanmislik gelistirmelerine
yardimci olmaktadir. Ayrica ise adanmishigin artmasi, calisanlarin yiizeysel rol
davranisindan kacinarak daha samimi, duygusal emek gostermeleri gibi olumlu

sonuclar dogurmaktadir.

Park ve Kim (2024, s. 153) Kore’de kamu spor kuruluslarinda 248 kamu
calisan1 lizerinde gerceklestirilen bu arastirma, algilanan oOrglitsel destek, ise
adanmislik ve hizmet verme yatkinhig arasindaki iliskileri incelemistir. Ise
adanmislig1 yiiksek calisanlarin, hizmet odakli vatandaslik davraniglarinit daha fazla
sergiledigi istatistiksel olarak dogrulanmistir. Ayrica ise adanmishgin, Orgiitsel
destegin hizmet verme yatkinlig1 etkisinde tam aracilik yaptigi gosterilmistir. Bu
sonuglar, ¢alisanlarin ise adanmislik diizeyini yilikseltmenin, onlarin miisteri odakl

hizmet davranislarini da anlamli bigimde artirdigini ortaya koymaktadir.
Yukaridaki aciklamalardan hareketle asagidaki hipotez gelistirilebilir:

Hipotez 3: Hizmet verme yatkinliginin ve adanmislik tizerinde istatistiksel

olarak anlamli etkisi vardir.

2.2.4. Kisilik Ozellikleri, Hizmet Verme Yatkinhg ve Adanmishk Iliskisi

Is hayatinda bireylerin sergiledigi tutum ve davranislar, biiyiik dlciide sahip
olduklar kisilik 6zellikleri tarafindan sekillenmektedir. Bu kisilik 6zellikleri, sadece
bireyin hizmet verme yatkinligini degil, ayn1 zamanda ise duydugu adanmislik

diizeyini de etkileyebilmektedir. Bu dogrultuda, kisilik 6zellikleri ile ise adanmislik
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arasindaki iliskinin, hizmet verme yatkinlig1 iizerinden dolayli olarak da
gerceklesebilecegi Ongoriilmektedir. Bu agiklamalardan hareketle asagidaki araci

iliski hipotezleri gelistirilebilir:

Hipotez 4: Kisilik o0zellikleri, adanmishik iliskisinde hizmet verme

yatkinliginin aracilik etkisi vardir.

Hipotez 4a: Disadoniikliik 6zelliklerinin, adanmislik iliskisinde hizmet

verme yatkinliginin aracilik etkisi vardir.

Hipotez 4b: Uyumluluk o6zelliklerinin, adanmishik iliskisinde hizmet

verme yatkinliginin aracilik etkisi vardir.

Hipotez 4c¢: Sorumluluk o6zelliklerinin, adanmislik iliskisinde hizmet

verme yatkinliginin aracilik etkisi vardir.

Hipotez 4d: Duygusal denge 6zelliklerinin, adanmislik iligkisinde hizmet

verme yatkinliginin aracilik etkisi vardir.

Hipotez 4e: Hayal giicii o6zelliklerinin, adanmislik iligskisinde hizmet

verme yatkinliginin aracilik etkisi vardir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu tez ¢alismasinin aragtirma modeli sekilde goriildiigii gibidir.

Hizmet Verme Yatkinlgi

Kigilik Gzellikleri Adanmighk

Sekil 5. Arastirma Modeli

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini ¢ogunluk olarak saglik sektoriinde calisan bireyler
olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigiinii belirlemede Bas (2001)’in formiiliinden
yararlanilmistir (Bolat, 2017, s. 133). %50 goriilme sikligi, %5 hata pay1 ve %95
giiven aralig1 Olgiitleri dikkate alindiginda Orneklem biiyiikligi 740, toplam
orneklem biiyikligi 755 kisiden olugmaktadir. Arastirma, tamimlayici tiirde
tasarlanmistir ve anketleri uygulamada kolayda o6rneklem yontemi kullanilmastir.
Verilerin toplandig: tarih araligi 25 Nisan-15 Mayis 2025°tir. Katilimcilara iliskin
demografik bilgiler Tablo 4’te goriilmektedir.
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Tablo 4. Katihmeilarin Demografik Ozelligi

CINSIYET N % | CALISILAN SEKTOR N %

Kadin 456 61,62 | Agirlama ve Turizm 1 0,14

Erkek 284 38,38 | Beseri Hizmetler 2 0,27
Bilim, Teknoloji, Miihendislik ve 0 0
Matematik

YAS N % | Bilisim 2 0,27

18-24 58 7,84 | Egitim ve Ogretim 15 2,03

25-31 377 | 50,95 | Ekonomi/Finans 3 0,41

32-38 204 | 27,57 Hukuk, Kamu Giivenligi, Ceza 3 0,41
Infaz ve Giivenlik

39-45 45 6,08 | imalat 2 0,27

46 ve iistii 56 | 7,57 | Isletme Yonetimi 1 0,14
Kamu Y06netimi 4 0,54

EGITIiM N % | Mimarlik ve Yap1 1 0,14

Lise alt1 17 2,3 | Pazarlama 1 0,14

Lise 101 | 13,65 | Saglik Bilimleri 670 | 90,54

Onlisans 56 7,57 | Sanat, Ses/Goriintii Teknolojisi ve 0 0
Iletigim

Lisans 378 | 51,08 | Tarim, Gida ve Dogal Kaynaklar 0 0

Yiiksek Lisans 173 | 23,38 | Otomotiv 2 0,27

Doktora 15 2,03 | Ulastirma, Dagitim ve Lojistik 4 0,54
Diger 29 3,92

MEDENI HALI N %

Evli 497 | 67,16

Bekar 243 | 32,84

3.3. Veri Toplama Araglar ve Teknikleri

Bes Faktor Kisilik Olcegi: Bu calismada kisilik ozelliklerini &lgmek
amaciyla, Tatar (2017) tarafindan, Goldberg’in (1992) Bes Faktor Kisilik Modeli’ne

dayal1 olarak Tiirkceye uyarladigi 50 maddelik kisilik 6lcegi kullanilmistir. Olgek;

hayalgiicii, sorumluluk, disadoniikliik, uyumluluk ve duygusal denge olmak iizere
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bes alt boyuttan olusmakta ve her bir boyutta 10 madde yer almaktadir.
Katilimeilarin kisilik profilleri bu bes temel faktore gore degerlendirilmistir. Olcekte
yer alan bazi 6rnek maddeler sunlardir; hayalgiicli boyutu i¢in “Olaylar1 zihnimde
canlandiririm”, sorumluluk boyutu icin “Her zaman hazirlikliyimdir”, disadoniikliik
boyutu i¢in “Her seye endiselenirim”, uyumluluk boyutu i¢in “Baskalarina pek ilgi
duymam” ve duygusal denge boyutu i¢in “Kolayca kendimi baski altinda

hissederim” seklindedir.

Hizmet Verme Yatkinhg: Olgegi: Bu calismada bireylerin hizmet verme
yatkinligim1 belirlemek amaciyla Seymen ve Coban (2017) tarafindan Tirkgeye
uyarlanan Hizmet Verme Yatkiligi Olgegi kullanilmistir. Olgek, Brown, Mowen ve
Donavan (2002) tarafindan gelistirilen 6zgiin formun Tiirk¢e gecerleme ve giivenirlik
calismasi sonucunda elde edilmistir. Olgek tek boyutlu yaprya sahip olmakla birlikte
toplam 6 maddeden olusmaktadir. Katilimcilar, bu maddeleri 5’li Likert tipi
derecelendirme ile yanitlamustir. Olgek, bireylerin hizmet vermeye yonelik goniillii
tutumlarim1 Slgmeyi amaglamaktadir. Olgekte yer alan 6rnek maddeler arasinda
“Miisterilerimi mutlu etmekten zevk duyarim” ve “Miisterime problem ¢oziicli bir

yaklagim sergilerim” gibi ifadeler bulunmaktadir.

Ise Adanmishik Olgegi: Bu galismada bireylerin ise adanmislik diizeylerini
belirlemek amaciyla Utrecht Ise Baglilik Olgegi kullamilmustir. Olgegin Tiirkge’ye
uyarlamas1 Eryilmaz ve Dogan (2012) tarafindan yapilmistir. Toplam 17 maddeden
olusan Olcek, ise baglilig: {ic alt boyutta degerlendirmektedir: ise istek duyma, ise
adanma ve ise yogunlagma. Katilimcilar ifadeleri 5°1i Likert tipi bir 6lgekle
degerlendirmistir. Olgekte ters kodlanan madde yer almamaktadir. Olgekte yer alan
yuksek puanlar bireylerin ise kars1 bagliliklarinin yiiksek oldugunu goéstermektedir.
Olgekte yer alan maddeler arasinda “Yaptigim isi anlamli ve bir amaca hizmet ediyor
buluyorum.” ve “Calisirken tamamen isime konsantre olur dalar giderim.” gibi

ifadeler bulunmaktadir.

3.4. Verilerin Toplanma Siireci

Aragtirmada kullanilan 6lgeklere ait maddeler bir araya getirilerek ¢evrim ici

anket formu olusturulmus ve bu form, arastirmacinin gorev yaptig1 hastanede calisan

86



goniillii katilimcilara iletilmistir. Katilimcilar anketi tamamen goniilliilik esasina
gore doldurmus ve diledikleri noktada anketten ayrilma hakkina sahip olmuslardir.
Veri toplama siireci 25 Nisan —15 May1s 2025 tarihleri arasinda, 18 yas ve tizerindeki

caligsan bireylerle sinirli olmak {izere yiiriitilmiistiir.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirma verileri SPSS 26.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.
Oncelikle dl¢iim araglarmin gecerlik ve giivenirligi test edilmistir. Ardindan verilerin
normal dagilima uygunlugu incelenmis, tanimlayici istatistikler ve korelasyon
analizleri yapilmistir. Hipotezleri test etmek icin coklu baglanti analizi, basit

dogrusal regresyon ve hiyerarsik regresyon analizlerinden yararlanilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Bu arastirmada kullanilan kisilik 6zellikleri, hizmet verme yatkinligi ve
adanmishk Olgeklerinin gilivenirligi, i¢ tutarlilik katsayis1 (Cronbach's Alpha) ile
degerlendirilmis; yapr gegerliligi ise agiklayici faktor analizi (AFA) ile test
edilmistir. Faktor analizinde Varimax rotasyonu tercih edilmis ve faktdr yapisinin

belirlenmesinde asagidaki kriterler esas alinmistir:

Her bir faktoriin 6zdegerinin 1’den biiylik olmas1 (Kaiser, 1960, s.

151).

e Maddelerin yer aldig1 faktdorde en az 0,32 diizeyinde faktor yiikii
tagimasi (Comrey ve Lee ,1992, s. 243).

e Her faktorde en az iic madde bulunmasi (Costello ve Osborne, 2005,
s. 3-4).

e Bir maddenin birden fazla faktdrde anlamli yiik tasimasi durumunda,

yiik degerleri arasindaki farkin minimum 0,10 olmas1 (Tabachnick ve

Fidell, 2013, s. 285-286).

Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Olgegine Iliskin A¢iklayic1 Faktor Analizi

ve Sonuglari:

Bes faktor kisilik 6lgeginin aciklayicr faktdr analizinde madde yiikii 0,32°nin
altinda kalan maddeler, en diisiikten baslanarak analizlerden kademeli sekilde
cikarilmis ve her ¢ikarma isleminden sonra analiz tekrarlanarak diger maddelerin
faktor yiikleri yeniden degerlendirilmistir. Ayrica, birden fazla faktdre 0,32°nin
tizerinde yiiklenen ya da bir faktordeki ylik degerleri arasindaki farki 0,10’dan az
olan binisik ve ¢apraz yiikleme yapan maddeler analiz disinda birakilmistir. Bunun

yaninda, en az iic madde icermeyen faktorler de gecgerli faktér olarak kabul
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edilmemis ve bu kosulu saglamayan maddeler ¢ikarilmistir. Bu asamalar sonucunda
Olcekten 28 madde ¢ikarilmis, bes faktorlii ve yap1 gegerliligi desteklenen 22 madde
ile son halini almistir. Olgege iliskin yapilan giivenilirlik analizi sonucunda
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayis1 0.862 olarak hesaplanmistir. Bu deger,
Olcegin yiiksek diizeyde i¢ tutarliliga sahip oldugunu gdostermektedir (George ve
Mallery, 2003, s.231). Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem yeterlilik katsayisi
0.875 olarak bulunmustur. Ayrica, Bartlett's Kiiresellik Testi sonucu anlamlhi
bulunmustur (3 (231) = 5827.643, p <.001). Bu bulgular, verilerin faktor analizi igin
uygun oldugunu gostermektedir. Agiklayici faktor analizi sonuglar asagidaki tabloda

gosterilmistir.
Tablo 5.Bes Faktor Kisilik Olcegi Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Maddeler Uyumluluk Sorumluluk  Duygusal Hayal giicii Disadoniikliik
Denge

UY1 0.565
UY2 0.791
UY4 0.723
UYS 0.746
UYeé 0.652
uY7 0.733
UY8 0.745
UY9 0.602
UY10 0.750
SOR2 0.728
SOR6 0.745
SOR7 0.515
SOR9 0.691
DUY2 0.777
DUY9 0.684
DUY10 0.555
HG1 0.527
HG3 0.739
HG7 0.680
DD1 0.669
DD3 0.472
DDé6 0.685
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Tablo 5- devam

Maddeler Uyumluluk Sorumluluk  Duygusal Hayal giicii Disadoéniikliik

Denge
Ozdeger 4,981 2,129 2,105 1,886 1,666
Varyans 22.641 9,679 9,570 8,574 7,574
AVM 22,641 32,320 41,891 50,465 58,039

KMO 0.875
Ki-Kare 5827,643

Hizmet Verme Yatkinh@ Olcegine iliskin Aciklayici Faktor Analizi ve
Sonuclarr: Hizmet verme yatkinligi 6l¢egine yonelik agiklayicit faktor analizi
yapilmadan 6nce KMO ve Bartlett’s testi degerlendirilmistir. KMO degeri 0,864
olarak bulunmus ve Orneklemin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bartlett’s Kiiresellik Testi anlamli ¢ikmistir (%> (15) = 2571.059, p
<.001). Bu sonuglar verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu ortaya koymaktadir.
Analiz sonucunda, 6zdegeri 1’in lizerinde yalnizca bir faktor elde edilmis olup, bu
faktor toplam varyansin %65.965’ini agiklamaktadir. Bu da oOlgegin tek boyutlu
yapisinin giiglii ve yeterli bir agiklayiciliga sahip oldugunu gostermektedir. Hizmet
verme yatkinligina iliskin agiklayic1 faktor analizi sonuglari Tablo 6’da sunulmustur.
Olgege iliskin yapilan giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha giivenilirlik

katsayis1 0,890 olarak hesaplanmustir.

Tablo 6. Hizmet Verme Yatkinhgi Olcegi Aciklayici1 Faktér Analizi Sonuglar:

Maddeler Hizmet Verme Yatkinhgi

HVY1 0.792
HVY2 0.805
HVY3 0.885
HVY4 0.848
HVY5 0.824
HVY6 0.708
Ozdeger 3,957
Varyans 65,965 KMO 0,864
AVM 65,965 Ki-Kare 2571,059
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Ise Adanmishk Olgegine iliskin A¢iklayic1 Faktor Analizi ve Sonuglar:
Ise adanmislik Slcegine yonelik agiklayici faktdr analizi yapilmadan dnce KMO ve
Bartlett’s testi degerlendirilmistir. KMO katsayis1 0,871 olarak bulunmustur. Bartlett
kiiresellik testi sonucunun anlamli ¢ikmasi (y? (66) = 4256.450, p <.001) verilerin
faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Olgek kuramsal olarak {i¢ boyutlu
yapidan olussa da yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda 6zdegeri 1’in iizerinde
olan iki faktor elde edilmistir. Ayrica, birden fazla faktére 0,32’nin iizerinde
ylklenen ya da bir faktdrdeki yiik degerleri arasindaki farki 0,10’dan az olan binisik
ve capraz yilikleme yapan maddeler analiz disinda birakilmistir. Bu asamalar
sonucunda Olcekten 5 madde cikarilmistir. Faktor 1 Duygusal ve Davranigsal
Adanma, Faktor 2 ise Yogunlasma olarak adlandirilmustir. Olgege iliskin yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayist 0,883 olarak

hesaplanmistir. A¢iklayici faktor analizi sonuglar1 asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 7. ise Adanmishk Olcegi Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Maddeler Duygusal ve Davramssal Yogunlasma
Adanma
iA1 0.684
iA15 0.619
iA2 0.771
1A5 0.654
iA7 0.686
iA10 0.751
iA13 0.675
IA3 0.701
iA6 0.771
iA9 0.782
iA11 0.711
iA16 0.682
Ozdeger 3,775 3,140
Varyans 31,461 26,165
AVM 31,461 57,626
KMO 0,871
Ki-Kare 4256,450
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4.3. Normal Dagilim Analizi

Verilerin normal dagilima uygunlugunu belirlemek amaciyla degiskenlere ait
basiklik (skewness) ve carpiklik (kurtosis) degerleri incelenmistir (Field, 2009, s.
139). Tabachnick ve Fidell’e (2013) gore, bu degerlerin -1.5 ile +1.5 araliginda
olmast durumunda normal dagilim varsayiminin saglandigi kabul edilmektedir. Bu
dogrultuda yapilan analiz sonucunda, disadoniikliikk degiskeninin basiklik degeri
0,128, carpiklik degeri 0,040; uyumluluk degiskeninin basiklig1 -0,220, carpikligi
0,110; sorumluluk degiskeninin basiklig1 -0,366, ¢arpikligi 0,830; duygusal denge
degiskeninin basiklig1 -0,164, carpikligi -0,007; hayal giicii degiskeninin basiklig -
0,483, carpikligt 0,856; hizmet verme yatkinligi degiskeninin basikligr -0,806,
carpikligr 0,588 ve adanmislik degiskeninin basikligi -0,976, carpikligi 1,458 olarak
hesaplanmistir. Elde edilen tiim degerler -1.5 ile +1.5 araliginda yer almakta olup,
verilerin normal dagildig1 ve bu nedenle parametrik testlerin uygulanmasinin uygun

oldugu sonucuna ulasilmistir.

4.4. Tammlayic Istatistikler ve Korelasyon Analizi

Degiskenler arasindaki iligkileri saptamaya yoOnelik korelasyon analizi
sonuglar1 Tablo 9’da sunulmaktadir. Tablo incelendiginde; disadoniikliik degiskeni
ile hizmet verme yatkinlig1 (r = 0,339, p <.01), ise duygusal ve davranigsal adanma
(r=0,283, p <.01) ve ise yogunlasma (r = 0,340, p < .01) arasinda istatiksel olarak

pozitif ve anlamli iliski saptanmustir.

Uyumluluk ile hizmet verme yatkinlig1 (r = 0,756, p < .01), ise duygusal ve
davranigsal adanma (r = 0,548, p < .01) ve ise yogunlasma (r = 0,718, p < .01)

arasinda istatiksel olarak pozitif ve anlamli iligki saptanmustir.

Sorumluluk ile hizmet verme yatkinligi (r = 0,351, p < .01), ise duygusal ve
davranigsal adanma (r = 0,353, p < .01) ve ise yogunlasma (r = 0,358, p < .01) ile

arasinda istatiksel olarak pozitif ve anlamli iligki saptanmistir.

Duygusal denge ile hizmet verme yatkinligi (r = 0,412, p <.01), ise duygusal
ve davranigsal adanma (r = 0,423, p < .01) ve ise yogunlagsma (r = 0,290, p < .01)

arasinda istatiksel olarak pozitif ve anlamli iligki saptanmustir.
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Hayal giicii ile hizmet verme yatkinlig1 (r = 0,170, p < .01), ise duygusal ve
davranigsal adanma (r = 0,311, p < .01) ve ise yogunlasma (r = 0,151, p < .01)

arasinda istatiksel olarak diisiik diizeyde ancak anlaml iligki saptanmaistir.

Hizmet verme yatkinligi ile ise duygusal ve davranigsal adanma (r = 0,668, p
<.01) ve ise yogunlagsma (r = 0,671, p < .01) ile yliksek diizeyde anlaml1 ve pozitif
iligki saptanmigtir. Sonuglar dogrultusunda tiim korelasyonlar istatistiksel olarak
anlamli (p < .01) olup, kisilik 6zellikleri ile hem hizmet verme yatkinligi hem de ise
adanmiglik alt boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliskiler gézlemlenmistir.
Bu sonuglar, aragtirmanin hipotezlerini destekler niteliktedir. Asagidaki tablolarda

degiskenlere iliskin tanimlayici istatistikler ve korelasyon analizi yer almaktadir.

Tablo 8. Degiskenlere Iliskin Ortalamalar, Standart Sapma Degerleri ve Giivenilirlik

Katsayilar
Degiskenler Ortalama Standart Cronbach Alpha
Sapma Katsayisi
1.Disadoniikliik 3,278 0,689 (0,449)
2. Uyumluluk 3,960 0,667 (0,888)
3. Sorumluluk 4,082 0,677 (0,677)
4.Duygusal Denge 4,071 0,632 (0,620)
5.Hayal Giicii 3,973 0,498 (0,514)
6. Hizmet Verme Yatkinhgi 4,245 0,619 (0,890)
7.ise Duygusal ve Davramsgsal 4,205 0,510 (0,854)
Adanma
8.Ise Yogunlasma 3,644 0,785 (0,833)
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Tablo 9. Degiskenlere iliskin Korelasyon Analizi Sonuclar:
Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7

1.Disadoniikliik

2. Uyumluluk  0.397**

3. Sorumluluk 0.187** (0.372%**

4.Duygusal 0.185** 0.392** (0.303**
Denge

S5.Hayal Giicii  0.313** 0.261** 0.223** (.169**

6. Hizmet 0.339*%* (0.756** 0.351*%* 0.412** 0.170**
Verme
Yatkinhg:

7.Ise Duygusal ~ 0.283** (.548** 0.353** (.423%* 0311%* 0.668%*
ve Davranissal
Adanma

8.Ise 0.340** 0.718** (0.358** 0.290** 0.151** 0.671** 0.601**
Yogunlagsma

Not: ** p <0,01, n= 740.

4.5. Coklu Baglant1 Analizi

Coklu baglant1 analizi, bagimsiz degiskenler arasinda yiiksek derecede iligki
bulunmasit durumunda ortaya ¢ikmakta ve bu durum, regresyon modelinde
degiskenlerin etkilerini yorumlamada hatalara yol agabilmektedir. Bu olasilig
degerlendirmek icin genellikle VIF (Varyans Artis Faktorii) ve CI (Kosul Indeksi)
gibi istatistiksel Slgiitler kullanilmaktadir. Alanyazinda genel kabul goren sinirlara
gore, VIF degerlerinin 10’un altinda, CI degerlerinin ise 30’un altinda olmasi,
modelde ¢oklu baglanti sorununun olmadigini gostermektedir (Cokluk vd., 2016, s.
35-38). Kisilik o6zellikleri, hizmet verme yatkinlig1 ve adanmislik iligkisine yonelik

coklu baglanti analizi sonuglar1 su sekildedir:

Kisilik  ozelliklerinin  hizmet verme yatkinhigi {izerindeki iliskisinde;

disadéniiklik (VIF = 1,258, CI = 10,1) uyumluluk (VIF = 1,465, CI = 11,6),
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sorumluluk (VIF = 1,222, CI = 9,2), duygusal denge (VIF = 1,227, CI = §,5), hayal
giici (VIF = 1,160, CI = 7,3) olarak hesaplanmistir. Kisilik 6zelliklerinin ise
adanmislik tizerindeki iligkisinde; disadoniikliik (VIF = 1,258, CI = 13,6), uyumluluk
(VIF = 1,465, CI = 20,5), sorumluluk (VIF = 1,222, CI = 18,1) duygusal denge (VIF
= 1,227, CI = 18.3) ve hayal giicti (VIF = 1,160, CI = 10,2 olarak hesaplanmistir. Bu
sonuglar dogrultusunda, bagimsiz degiskenlerin birbirleriyle olan iliskileri regresyon

modelinin gegerliligini zedelememektedir.

4.6. Basit Dogrusal Regresyon Analizi

Kisilik 06zelliklerinin, hizmet verme yatkinligi ve adanmishk {izerindeki
etkisini belirleyebilmek icin basit dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir. Her
bir regresyon modeli sonucunda elde edilen B katsayilari, R ve R? degerleri ile model
anlamlilik diizeyleri (F ve p degerleri) degerlendirilerek sonuglar yorumlanmaistir.
Analizler sonucunda anlamli bulunan modeller dogrultusunda hipotezler kabul
edilmistir. Her bir regresyon modeli sonucunda elde edilen B katsayilari, R ve R?
degerleri ile model anlamlilik diizeyleri (F ve p degerleri) degerlendirilerek sonuglar
yorumlanmistir. Analizler sonucunda anlamli bulunan modeller dogrultusunda

hipotezler kabul edilmistir.
Kisilik Ozelliklerinin Hizmet Verme Yatkinhig Uzerindeki Etkisi

Tablo 10’da verilen analiz sonuglarina gore; disadontiklik (B = 0,339, p <
.001) uyumluluk (B = 0,756, p < .001), sorumluluk (f = 0,351, p <.001), duygusal
denge (B = 0,412, p < .001), ve hayal giiciiniin (B = 0,170, p < .001) hizmet verme
yatkinlig1 tlizerinde istatistiksel olarak anlamli etkileri bulunmaktadir. Bu sonuglar
dogrultusunda, “Kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 lizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkisi vardir”, seklindeki Hipotez 1 ve alt hipotezleri kabul

edilmistir.
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Tablo 10. Kisilik Ozelliklerinin Hizmet Verme Yatkinhg Uzerindeki Etkisi

Degiskenler

Hizmet Verme Yatkinhgi

®)

B)

B)

®)

B)

1.Disadoniikliik

0,339%**

F

95,686

R

0,339

R2

0,115

2.Uyumluluk

0,756%**

F

986,233

R

0,756

R2

0,572

3.Sorumluluk

0,351%**

F

103,852

R

0,351

R2

0,123

4.Duygusal Denge

0,412%%%

F

151,239

R

0,412

RZ

0,170

5.Hayal Giicii

0,170%**

F

21,884

R

0,170

R2

0,029

Not: ***p < 0,001
Kisilik Ozellikleri ve Adanmishk Tliskisi

Tablo 11°de verilen analiz sonuglarina gore; disadontikliik (B = 0,353, p <
.001), uyumluluk (B = 0,724, p < .001) sorumluluk ( = 0,396, p < .001), duygusal
denge (B = 0,380, p < .001) ve hayal giicliniin (B = 0,238, p < .001) adanmislhk
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tizerinde onemli agiklayict giice sahip oldugu, dolayisiyla “Kisilik 6zelliklerinin

adanmislik tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir”, seklindeki Hipotez

2 ve alt hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 11. Kisilik Ozelliklerinin Adanmishk Uzerindeki Etkisi

Degiskenler

Adanmishk

(B)

(B)

()

()

()

1.D1sadoniikliik

0,353%**

F

105,244

R

0,353

R2

0,125

2.Uyumluluk

0,724%%%

F

811,227

R

0,724

R2

0,524

3.Sorumluluk

0,396%**

F

136,936

R

0,396

R2

0,157

4.Duygusal Denge

0,380%**

F

124,610

R

0,380

R2

0,144

5.Hayal Giicii

0,238%**

F

44,337

R

0,238

R2

0,057

Not: ***p < 0,001
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Hizmet Verme Yatkinhig ve Adanmushk iliskisi

Hizmet verme yatkinliginin ise adanmiglik tizerindeki etkisini incelemek
amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore; regresyon
katsayis1 (B = 0,745, p <.001) yiiksek diizeyde pozitif ve anlamli bir iligki oldugunu
gostermektedir. Buradan hareketle “Hizmet verme yatkinliginin ve adanmislik
tizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.”, seklindeki Hipotez 3 kabul

edilmistir.

Tablo 12. Hizmet Verme Yatkinhgmin Adanmishk Uzerindeki Etkisi

Adanmishk
Degisken
(B)
Hizmet Verme Yatkinhgi 0,745%**
F 917,985
R 0,745
R? 0,554

Not: ***p < 0,001

4.7. Hiyerarsik Regresyon Analizi

Kisilik  o6zellikleri ile adanmighk arasindaki iliskide hizmet verme
yatkinliginin aracilik etkisini belirlemek amaciyla Baron ve Kenny (1986) tarafindan
onerilen model dogrultusunda hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Hiyerarsik
regresyon analizi Hayes’in (2012) gelistirdigi PROCESS Macro v4.2 Model 4 yapisi
kullanilarak gerceklestirilmistir. Baron ve Kenny’nin (1986) ortaya koydugu modele
gore bir degiskenin aracilik roliinden s6z edilebilmesi i¢in bazi istatistiksel kosullarin
saglanmasi gerekmektedir. Bu kapsamda ilk olarak, bagimsiz degiskenin (kisilik
ozellikleri), bagimli degisken (ise adanmislik) iizerinde anlamli bir etkisinin
bulunmas: gerekir. ikinci olarak ise, bagimsiz degisken ile arac1 degisken (hizmet
verme yatkinligl) arasinda da anlamli bir iligki olmalidir. Eger bu iki 6n kosul
saglaniyorsa, bagimsiz degisken ve aracit degisken ayni anda regresyon analizine

dahil edilir. Bu asamada, eger bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki

98



etkisi tamamen ortadan kalkarsa tam araciliktan, etkisi azalarak devam ederse kismi
araciliktan s6z edilir. Bunun yani sira, araci degiskenin etkisinin bu modelde anlamli

sekilde siirmesi gerekir (Coban, 2022, s. 99).

Kisilik Ozellikleri ve Adanmishk iliskisinde Hizmet Verme Yatkinhginin
Aracihk Tliskisi

Hayes’in (2012) o6nerdigi Model 4’e¢ gore yiiriitiillen aracilik analizi
sonucunda, kisilik 6zellikleri ile ise adanmislik arasinda dogrudan ve dolayl etkilerin
istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir. Analiz sonuglarina gore; kisilik
ozelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 {izerindeki etkisi anlamli ve pozitiftir (8 =
0,9522; p < 0,001). Hizmet verme yatkinliginin ise adanmishk {izerindeki etkisi de
anlamli ve pozitiftir (8 = 0,5203; p < 0,001). Kisilik 6zelliklerinin ise adanmislik
tizerindeki dogrudan etkisi de anlamlidir (B = 0,4214; p < 0,001). Ayrica, kisilik
Ozelliklerinin ise adanmislik tizerindeki dolayli etkisi de anlamli bulunmustur (B =
0,4954) ve %95 giiven araligi [0,4184; 0,5776] degerleri sifir degerini
icermemektedir. Bu bulgular, hizmet verme yatkinliginin kisilik 6zellikleri ile ise

adanmislik arasindaki iligkide kismi aracilik rolii tistlendigini gostermektedir.

Hizmet Verme Yatkinlg

p=0,9522 p=0,5203

Adanmusghk

Sekil 6. Kisilik Ozellikleri ve Adanmshik iliskisinde Hizmet Verme Yatkinhgi Aracilik iliskisi

Kisilik Ozellikleri

B=0,4214
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Tablo 13. Kisilik Ozellikleri ve Adanmishk Arasinda Hizmet Verme Yatkinliginin Aracihk

Etkisi
Hizmet Verme
Degiskenler Yatkinhg: Adanmishk
() ()
Model 1
1 Kisilik Ozellikleri 0,9522% ¥
F 504,6303
R 0,6373
R? 0,4061
Model 2
1 Kisilik Ozellikleri 0,4214%**
2.Hizmet Verme Yatkinligi 0,5203***
F 571,0306
R 0,7796
R? 0,6078
Dogrudan Etki 0,4214
Dolayl Etki 0,4954
Bootstrap Giiven Araligi [0,4184; 0,5776]

Not: ***p < 0,001

Disadoniikliik ve Adanmishk iliskisinde Hizmet Verme Yatkinhgmin
Aracilik Tliskisi

Disadontikliik ve adanmislik iliskisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik
etkisini belirleyebilmek i¢in Baron ve Kenny’nin (1986) kosullarinin saglanip
saglanilmadig1r degerlendirilmistir. Aracilik analizi, Hayes (2022) tarafindan
gelistirilen PROCESS Macro v4.2 kullanilarak Model 4 yapist dogrultusunda
gerceklestirilmistir. Tablo 14’te verilen sonuglar dogrultusunda disadoniikliik ile
hizmet verme yatkinlig1 arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmustur (p =
0,3047, p < 0,001). Bu bulgu, disadoniik bireylerin hizmet verme konusunda istekli
olduklarin1 gostermektedir. Modelin ikinci asamasinda disadoniikliik ve hizmet
verme yatkinligr ile ise adanmislik iligkisi anlamli bulunmustur. Bu modelde
disadoniikliik (B = 0,0965, p < 0,001) ve hizmet verme yatkinlig1 (B = 0,6636, p <
0,001) ise adanmislik {izerinde anlamli etkiye sahiptir. Ayrica dogrudan etkinin (f =

0,0965) yaninda, disadoniikliigiin hizmet verme yatkinlig1 araciligiyla ise adanmislik
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tizerindeki dolayli etkisi de anlamli bulunmustur ( = 0,2022). Bootstrap analizine
gore bu etki icin %95 giiven araligi [0,1596; 0,2459] olup, aralik sifin
icermemektedir. Bu durum, aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Hizmet verme yatkinligi, disadoniikliik ile ise adanmislik arasindaki
iliskide kismi aracilik rolii oynamaktadir. Buradan hareketle “Disadontikliik
ozelliklerinin, adanmighik iligkisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik etkisi

vardir.”, seklindeki Hipotez 4a kabul edilmistir.

Tablo 14. Disadoniikliik ile Adanmishk Arasinda Hizmet Verme Yatkinh@imin Aracilik Etkisi

Hizmet Verme
Degiskenler Yatkinhgi Adanmishk
(B) ®)
Model 1
1.Disadontiklitk 0,3047***
F 95,686
R 0,3388
R? 0,1148
Model 2
1.Disadontiklitk 0,0965%**
2.Hizmet Verme Yatkinlig1 0,6636%**
F 480,3389
R 0,7522
R? 0,5659
Dogrudan Etki 0,0965
Dolayli Etki 0,2022
Bootstrap Giiven Araligi [0,1596; 0,2459]

Not: ***p < 0,001

Uyumluluk ve Adanmishk iliskisinde Hizmet Verme Yatkinhginin
Aracilik Tliskisi

Uyumluluk ve adanmislik iliskisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik
etkisini belirleyebilmek i¢in Baron ve Kenny’nin (1986) kosullarinin saglanip
saglanilmadig1 degerlendirilmistir. Tablo 15’te verilen sonucglar dogrultusunda Bu
kapsamda yapilan regresyon analizleri sonucunda, uyumlulugun hizmet verme

yatkinlig1 tizerinde anlamli bir iligkisi oldugu saptanmistir (B = 0,702, p < 0,001).
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Ayni sekilde, uyumluluk ise adanmislik iizerinde de anlamli bir etki gdstermistir (B =
0,327, p < 0,001). Analizin ikinci asamasinda hem uyumluluk hem de hizmet verme
yatkinlig1 birlikte modele dahil edilmistir. Bu ¢oklu regresyon analizinde hizmet
verme yatkinliginin ise adanmislik tizerindeki etkisi anlamli bulunmustur (f = 0,433,
p <0,001), uyumlulugun etkisi ise azalmis ancak anlaml kalmistir (3 = 0,327 — =
0,327, p < 0,001). Bu bulgular, hizmet verme yatkinliginin, uyumluluk ile ise
adanmighk arasindaki iliskide kismi araci bir role sahip oldugunu gostermektedir.
Bootstrap analizine gore dolayli etkinin giiven araligi [0,2364; 0,3679] olup bu aralik
sifir degerini icermemektedir. Bu durum da dolayli etkinin istatistiksel olarak anlamli
oldugunu desteklemektedir. Buradan hareketle “Uyumluluk &zelliklerinin,
adanmislik iligskisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik etkisi vardir.”, seklindeki

Hipotez 4b kabul edilmistir.

Tablo 15. Uyumluluk ile Adanmishk Arasinda Hizmet Verme Yatkinhginin Aracihik Etkisi

Hizmet Verme
Degiskenler Yatkinhgi Adanmishk
(B) ®)
Model 1
1.Uyumluluk 0,7020%**
F 986,2329
R 0,7563
R 0,5720
Model 2
1.Uyumluluk 0,3273%**
2.Hizmet Verme Yatkinligi 0,4333%**
F 587,5303
R 0,7839
R 0,6146
Dogrudan Etki 0,3273
Dolayl Etki 0,3042
Bootstrap Giiven Araligi [0,2364; 0,3679]

Not: ***p < 0,001
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Sorumluluk ve Adanmushk Iliskisinde Hizmet Verme Yatkinhginin

Aracilik Tliskisi

Sorumluluk ve adanmiglik iligkisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik
etkisini belirleyebilmek icin Baron ve Kenny’nin (1986) kosullarinin saglanip
saglanilmadigr degerlendirilmistir. Tablo 16’da verilen sonuglar dogrultusunda
sorumluluk o6zelliginin hizmet verme yatkinlig1 {izerindeki etkisi anlamli
bulunmustur (B = 0,3211, p < .001). Hizmet verme yatkinliginin ise adanmigslik
tizerindeki etkisi de anlamhidir (B = 0,6495, p < .001). Son asamada, hem bagimsiz
degisken (sorumluluk) hem de araci degisken (hizmet verme yatkinligl) birlikte
modele dahil edilmistir. Bu modelde, sorumlulugun ise adanmislik tizerindeki
dogrudan etkisi anlaml1 bulunmus (f = 0,1315, p <.001) ve dolayl etki degeri (f =
0,2086) %95 giiven diizeyinde bootstrap giliven araligmma gore [.1595, .2578]
araliginda yer almistir. Bu giiven araligt sifir1 icermediginden, dolayli etkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Sonu¢ olarak, hizmet verme
yatkinliginin sorumluluk ile ise adanmighik arasindaki iligkide kismi aract rol
oynadig1 goriilmektedir. Buradan hareketle “Sorumluluk 6zelliklerinin, adanmigslik
iligkisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik etkisi vardir.”, seklindeki Hipotez 4c

kabul edilmistir.

Tablo 16. Sorumluluk ile Adanmishk Arasinda Hizmet Verme Yatkinhiginin Aracilik Etkisi

Degiskenler Hizmet Verme Adanmishk
Yatkinhg
(B) (B)

Model 1
1.Sorumluluk 0,3211%*%*
F 103,8520
R 0,3512
R? 0,1234
Model 2
1.Sorumluluk 0,1315%**
2.Hizmet Verme Yatkinlig 0,6495%**
F 498,2734
R 0,7582
R2 0,5749
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Tablo 16- devam

Degiskenler Hizmet Verme Adanmishk
Yatkinhgi
Dogrudan Etki 0,1315
Dolayl1 Etki 0,2086
Bootstrap Giiven Araligi [0,1595; 0,2578]

Not: ***p < 0,001

Duygusal Denge ve Adanmushk liskisinde Hizmet Verme Yatkinhginin
Aracilik Tliskisi

Duygusal denge ve adanmislik iliskisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik
etkisini belirleyebilmek i¢in Baron ve Kenny’nin (1986) kosullarinin saglanip
saglanilmadig1r degerlendirilmistir. Tablo 17°de verilen sonuclara gore; duygusal
denge diizeyinin hizmet verme yatkinligi iizerinde anlamli bir etkisi oldugu
goriilmektedir (B = 0,4044, p < 0.001). Duygusal denge, adanmiglik iizerinde hem
dogrudan anlamli bir etki gostermektedir (B = 0,0811, p < 0.01) hem de hizmet
verme yatkinlig1 araciligiyla dolayli yoldan anlamli bir etkiye ( = 0,2693) sahiptir.
Bootstrap giiven araligi [0,2206 — 0,3189] araliginda olup sifir1 igermediginden
dolayl etkinin anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu sonuglar, kismi aracilik iligkisini
desteklemektedir. Buradan hareketle “Duygusal denge oOzelliklerinin, adanmislik
iliskisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik etkisi vardir.”, seklindeki Hipotez 4d

kabul edilmistir.

Tablo 17. Duygusal Denge ile Adanmishk Arasinda Hizmet Verme Yatkinhgimin Aracilik Etkisi

Hizmet Verme
Degiskenler Yatkinhgi Adanmishk
(B) ®)
Model 1
1.Duygusal Denge 0,4044%**
F 151,2388
R 0,4124
R? 0,1701
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Tablo 17- devami

Degiskenler Hizmet Verme Adanmishk
Yatkinhg

Model 2
1.Duygusal Denge 0,0811**
2.Hizmet Verme Yatkinligi 0,6659%**
F 470,4663
R 0,7488
R? 0,5608
Dogrudan Etki 0,0811
Dolayli Etki 0,2693
Bootstrap Giiven Araligi [0,2206; 0,3189]

Not: **p < 0,01, ***p < 0,001

Hayal Giicii ve Adanmishk Iliskisinde Hizmet Verme Yatkinhgmin
Aracihik iliskisi

Hayal giicii ve adanmishk iligkisinde hizmet verme yatkinhiginin aracilik
etkisini belirleyebilmek i¢in Baron ve Kenny’nin (1986) kosullarinin saglanip
saglanilmadig1 degerlendirilmistir. Tablo 18’de verilen sonuglara gore; ilk modelde,
hayal giicii degiskeninin hizmet verme yatkinlig1 {izerindeki etkisi anlaml
bulunmustur (B = 0,2113, p < 0,001). Ikinci modelde, hayal giicii ve hizmet verme
yatkinlig1 birlikte modele dahil edildiginde, hizmet verme yatkinliginin ise
adanmuglik tizerindeki etkisi yliksek ve anlamhidir (B = 0,6817, p < 0,001). Hayal
giiclinlin ise adanmiglik tizerindeki dogrudan etkisi azalarak fakat anlamli kalacak
sekilde siirmiistiir (B = 0,1347, p < 0,001). Bu sonuglar, hayal giicliniin ise
adanmiglik {izerindeki etkisinin kismen hizmet verme yatkinligi araciliiyla
gerceklestigini gostermektedir. Bootstrap yontemiyle elde edilen dolayl etki (B =
0,1441) anlamhdir; giiven araligi [0,0760; 0,2099] arasinda yer almakta ve sifiri
icermemektedir. Sonug¢ olarak, hizmet verme yatkinligi, hayal giiclinliin ise
adanmiglik tizerindeki etkisinde kismi bir araci degisken rolii iistlenmektedir.
Buradan hareketle “Hayal giicii 6zelliklerinin, adanmiglik iliskisinde hizmet verme

yatkinliginin aracilik etkisi vardir.”, seklindeki Hipotez 4e kabul edilmistir.
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Tablo 18. Hayal Giicii ile Adanmishk Arasinda Hizmet Verme Yatkinhginin Aracihik Etkisi

Hizmet Verme
Degiskenler Yatkinhg: Adanmishk
B) ®)
Model 1
1.Hayal Giicii 0,2113%**
F 21,8840
R 0,1697
R? 0,0288
Model 2
1.Hayal Giicii 0,1347%**
2.Hizmet Verme Yatkinlig1 0,6817%**
F 482,9180
R 0,7531
R? 0,5672
Dogrudan Etki 0,1347
Dolayli Etki 0,1441
Bootstrap Giiven Aralig1 [0,0760; 0,2099]

*p < 0,05, **p < 0,01, **p < 0,001

Yapilan analizler dogrultusunda hipotez testlerine yonelik sonuglarin tiimii

Tablo 19°da goriilmektedir. Sonuglara gore Hipotez 1, 2, 3 ve 4 kabul edilmistir.
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Tablo 19. Hipotez Sonuglari

Hipotezler Hipotez Aciklamasi Kabul/Ret
Durumu

Hipotez 1 Kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligi {izerinde istatistiksel Kabul
olarak anlamli etkisi vardir

Hipotez 1a  Disadoniikliik o6zelliklerinin hizmet verme yatkinligi {izerinde Kabul
istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez Ib  Uyumluluk o&zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 {izerinde Kabul
istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez Ic  Sorumluluk o6zelliklerinin hizmet verme yatkinligr {izerinde Kabul
istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez 1d  Duygusal denge ozelliklerinin hizmet verme yatkinlhig1 {izerinde Kabul
istatistiksel olarak anlaml etkisi vardir.

Hipotez 1e  Hayal giicii oOzelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 tizerinde Kabul
istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez 2 Kisilik ozelliklerinin adanmuslik iizerinde istatistiksel olarak Kabul
anlaml etkisi vardir.

Hipotez 2a  Disadoniikliik 6zelliklerinin adanmiglik tizerinde istatistiksel olarak Kabul
anlamli etkisi vardir.

Hipotez2b  Uyumluluk 6zelliklerinin adanmislik {izerinde istatistiksel olarak Kabul
anlaml etkisi vardir.

Hipotez2¢  Sorumluluk ozelliklerinin adanmiglik tizerinde istatistiksel olarak Kabul
anlamli etkisi vardir.

Hipotez2d  Duygusal denge oOzelliklerinin adanmislik iizerinde istatistiksel Kabul
olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez 2e  Hayal giicli 6zelliklerinin adanmiglik iizerinde istatistiksel olarak Kabul
anlamli etkisi vardir.

Hipotez 3 Hizmet verme yatkinligmmin ve adanmiglik iizerinde istatistiksel Kabul
olarak anlamli etkisi vardir.

Hipotez 4 Kisilik  ozellikleri, adanmuslik iliskisinde hizmet verme Kabul
yatkinliginin aracilik etkisi vardir.

Hipotez4a  Disadoniikliik adanmiglik iligskisinde hizmet verme yatkinliginin Kabul
aracilik etkisi vardir.

Hipotez 4b  Uyumluluk adanmiglik iliskisinde hizmet verme yatkinliginin Kabul
aracilik etkisi vardir.

Hipotez 4c ~ Sorumluluk adanmighk iligkisinde hizmet verme yatkinliginin Kabul
aracilik etkisi vardir.

Hipotez4d  Duygusal denge adanmislik iligkisinde hizmet verme yatkinliginin Kabul
aracilik etkisi vardir.

Hipotez4e  Hayal giicii adanmishik iliskisinde hizmet verme yatkinligimin Kabul

aracilik etkisi vardir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuclar

Gilinlimiizde orgiitler, isgdren baglhiligin1 artirmak ve hizmet Kkalitesini
siirdiiriilebilir kilmak icin iggorenlerin bireysel farkliliklarini dikkate alan insan
kaynaklar1 uygulamalarina yonelmektedir. Bu baglamda, kisilik ozellikleri hem
bireysel hem de orgiitsel diizeyde 6nemli bir belirleyici olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Ozellikle hizmet sektdriinde, miisteri odaklilik ve empati gibi sosyal becerilerin 6n
planda oldugu durumlarda, bireyin kisilik yapisi, hizmet verme yatkinligini ve
dolayistyla ise adanmislik diizeyini Onemli Olgiide etkileyebilmektedir. Bu
arastirmada, kisilik 6zelliklerinin isgdrenlerin ise adanmiglik diizeyine etkisi ve bu
iliskide hizmet verme yatkinliginin araci rolii incelenmistir. Tiirkiye genelinde farkli
kamu ve Ozel sektor calisanlarindan elde edilen 740 kisilik veri kiimesi iizerinde
yapilan analizler sonucunda, arastirmada yer alan tiim hipotezlerin istatistiksel olarak
anlamli  oldugu saptanmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, kisilik
ozelliklerinin hizmet verme yatkinli§1 {izerinde anlamli bir etkisinin bulundugu
ortaya konmustur. Digadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge ve hayal
giicii boyutlariin her birinin hizmet verme yatkinlig1 lizerinde ayr1 ayri pozitif ve
anlamli etkileri oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde, kisilik 6zelliklerinin ise
adanmislik diizeyi lizerindeki etkisi de anlamli bulunmus; her bir kisilik boyutu ise
adanmishik tizerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir etki gdstermistir. Bu
bulgu, Costa ve McCrae’nin (1992) Bes Faktor Modeli’nin, bireylerin is yasamindaki
davraniglarint1 ve hizmet yoOnelimlerini agiklamada gii¢lii bir kuramsal cergeve

sundugunu desteklemektedir.

Arastirmanin en dikkat c¢ekici bulgularindan biri de hizmet verme
yatkinliginin ise adanmiglik tizerindeki etkisinin anlamli diizeyde yiiksek olmasidir.

Ayrica, kisilik ozellikleri ile ise adanmishik iliskisi incelendiginde, hizmet verme
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yatkinliginin bu iligkide anlamli ve kismi bir araci rol iistlendigi tespit edilmistir. Bu
sonu¢ hem kisilik Ozelliklerinin hem de hizmet odakli yaklagimlarin ise olan
adanmigh@ artirmada etkili olabilecegini gostermektedir. Bu bulgular 1s18inda,
isletmelerin isgoren se¢iminde kisilik 6zelliklerini dikkate almalar1 ve hizmet verme
egilimini destekleyen uygulamalarla calisanlarin ise adanmishik diizeylerini
artirmalart  Onerilmektedir. Ayrica, bu sonuglar insan kaynaklar1 yoOnetimi
siireclerinde kisilik temelli degerlendirmelerin 6nemine dikkat ¢ekmekte ve

gelecekteki aragtirmalara yol gostermektedir.

5.2. Oneriler

Bu aragtirmada elde edilen bulgular dogrultusunda hem uygulayicilara hem

de arastirmacilara yonelik cesitli Oneriler sunulmaktadir:
< Uygulayicilara Yonelik Oneriler

Insan kaynaklar1 departmanlarmin ise alim siireglerinde kisilik dzelliklerini
dikkate almalari, ise uygun aday secimini kolaylastirabilir. Disadoniik bireyler, daha
fazla iletisim kurma ve miisteriyle etkilesimde bulunma egilimindedir. Bu nedenle
ozellikle miisteri hizmetleri, satiy ve danisma gibi pozisyonlara bu bireylerin
yonlendirilmesi verimliligi artirabilir. Uyumluluk en yiiksek etkiye sahip kisilik
boyutudur. Uyumlulugun hem hizmet verme yatkinligit hem de ise adanmishk
acisindan yiiksek diizeyde belirleyici oldugu goriilmektedir (B = 0,756 — hizmet
verme yatkinligi, B = 0,724 — adanmislik). Bu nedenle is yerinde is birligini ve
takim calismasini tesvik eden uygulamalar gelistirilmeli; ¢atisma yonetimi ve empati
egitimleriyle bu yetkinlikler desteklenmelidir. Sorumluluk diizeyi yiiksek bireylerin
ise adanmiglik diizeyleri yliksek saptanmistir (f = 0,351 — hizmet verme yatkinligi,
B =0,396 — adanmislik). Bu bireylerin daha az denetime tabii tutulmasi ve yonetici
ve liderlerin sorumluluk diizeyi yiiksek iggorenlere daha fazla 6zerklik tanimasi, i¢sel

motivasyonu artirabilir.

Hizmet verme yatkinligi, isgéren adanmisligini giiclendiren 6nemli bir
faktordiir. Bu nedenle hizmet sektoriinde calisan bireylere yonelik, empati, sabr,
iletisim gibi duygusal becerileri gelistiren egitim programlart yayginlagtirilmalidir.

Yoneticiler, igorenlerin kisilik temelli ihtiyaclarin1 taniyarak bireysellestirilmis
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yaklagimlar benimsemelidir. Bu durum, is doyumu ve ise adanmiglik diizeylerini
artirarak calisan sirkiilasyonunu azaltabilir. Ise alim siirecinde sadece teknik
yeterlilik degil, ayn1 zamanda kisilik degerlendirme envanterleri ile psikometrik

analizlerin yapilmasi 6nerilmektedir.

% Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Bu caligmada kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligi ve ise adanmislik
tizerindeki etkisi incelenmistir. Gelecek arastirmalarda Orgiitsel vatandaslik
davranisi, is performansi, tikenmislik gibi degiskenlerle iligkiler arastirilabilir.
Arastirmanin 6rneklemi Turkiye'deki kamu ve 6zel sektdr ¢alisanlart ile sinirlidir.
Farkli sektorler, kiiltiirel baglamlar ve iilke Ornekleri {lizerinden karsilastirmali
calismalar yapilmasi Onerilmektedir. Bu calismada nicel yontemler kullanilmistir.
Gelecekte nitel ya da karma yontemlerle isgoren goriisleri daha derinlemesine analiz
edilebilir. Kisilik o6zellikleri disinda, liderlik tarzi, orgiitsel destek algist gibi

faktorlerin hizmet verme yatkinligi ve ise adanmuslik iizerindeki etkisi incelenebilir.
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EKLER

EK 1- Anket Formu

Saymn Katihmei,

Bu zahsma Bahkesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii [sletme Anabilim Dali Yénetim ve
Organzasyon Yiiksek Lisans programinda yaplan tezin bir pargasidir. Calismada; kisilik dzellikleri, hizmet
verme yalkinhig ve adannughk iligkisi aragtimlmaktadir. Anketimize katihim goniillilik esas:na dayanmaktadir,
Istediginiz zaman arastirmaya katthiminizi sonlandirabilirsiniz. Bu ankette tek tek kisilerin yamitlarmdar. ziyade
tim katthmeilann benzer vamtlarn bir araya getirilecegi igin, kathmeilardan ad, soyad, iletisim bilgileri
istenmemekiedir.

Calismaya kattlhmimizdan dolay: tesekkir ederiz.
Melisa YILDIZ (Yiksek Lisans f)grcncjsi]

Prof. Dr. Tamer BOLAT (Tez Damsmani)

BOLUM 1: DEMOGRAFIK BILGILER

L. Cinsiyetiniz: Kadin { ) Erkek ()

2 Yayume: (824 () 25-31() 32-38() 3945() 46 vetsti()

3. Egitim seviyeniz: Lise alt () Lise () O lisans ( ) Lisans { ) Yiiksek Lisans ( j Daktera ()

4. Medeni haliniz: Evli () Beker ()

5. Su andaki isinizde kag yildir cahisiyorsunuz? 1 Yildan Az () 1-5 Y () 6-10Y1 () 11-15Yul () 15
Yildan Fazla { )

6. Cahshgimz sektor:

Agirlama ve Turizm

Beseri Hizmetler

Bilim, Teknoloji, Mithendislik ve Matematik
Bilisim

Egitim ve Oretim

Ekonomi/Finans

Hukuk, Kamu Giivenligi, Ceza Infaz ve Giivenlik
Imalat

Isletme Yenztimi

Kamu Yénetimi

Mimarlik ve Yam

Fazarlama

Saghk Bilimleri

Sanat, Ses/Giriintii Teknolojisi ve Iletisim
Tanm, Gida ve Dogal Kaynaklar

Otomaotiv

Ulagtirma, Dagitim ve Lojistik

Diger
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BOLUM 2: BES FAKTOR KiSiLIK OZELLIKLERi

Kendinizi nasil tanimlarsiniz?

Her bir ifadenin size ne kadar uygun olduunu ifadenin yamndaki
cevaplardan uvgun olanim isaretleyerek belirtiniz, Kendinizi, gelecekte,
olmak istediginiz gibi degil, su an nasil giriiyorsamz o sekilde
tanimlayan.

Hic Uvgun Degil

Uvgun Degil

Iria / Kararsi

Biraz Uygun

Cok Uvgun

Toplantilann ghadesivimdir.

Baskalarma pek ilgi duymam.

Her zaman hazirhklyimdar.

Kolayca kendimi baski altinda fussederim.

Kelime hazinem zengindir.

Cok kenusmam.

Insanlarla ilgilenirim,

Kisisel esvalarim etrafta birakemim.

Gienelde rahatimdir,

. Sovut fikirleri kavramakta zorlamirim.

. Insanlarm amsinda kendimi rahat hissederim,

. Insanlara hakaret ederim.

. Detaylara dikkat ederim.

. Her seve endiselenirim.

. Olaylar zihnimde canlandinrum.

. Arka planda kalmayi tercih ederim.

. Bagkalarwan duygularini anlayip paylagirm,

. Isleri karmakarisik yaparim.

. MNadiren kendimi keyifsiz hissederim.

. Sovut fikirlerle ilgilenmem.

21.

Konugmayi genelde ben baglatrim.

22.

Bagka inzanlarin problemleriyle ilgilenmem.

23.

Isleri hemen hallederim.

24.

Kaolayea huzursuz olurum.

25.

Milkemmel fikirlerim vardar.

26.

Soyleyecek gok geyim yokiur.

27.

Yumusak kalpliyim.

28.

Genelikle esvalan verlerine kavmayi unuturim.
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29.

Moralim ¢abuk bozulur.

30.

Hayal giictim kuvvetli degildir.

31.

Toplantilarda degisik insanlarle konugabilirim.

32.

Ashinca bagkalanyla pek ilgilenmem.

. Dilzeni sevesim.

. Buhalirn gok sik degigir.

35.

Dlaylert anlamada hizliyimdir.

36.

Dikkat kendi tzerime ¢ekmekten hoglanmam.

37.

Baskalatina zaman ayinrim.

38,

Gorevlerimden kacarim.

39,

Ruhsal dengem sik degigir,

40.

Zor kelimeler kullanirim.

41.

ilgi odaf olmakian rahatsizhk duymam,

42.

Baskalarmn duygulanim hissecCerim,

43,

Eir plan @akip ederim.

. Cabuk rabatsiz olurum.

45.

Dlayler Gizerinde diginerek vakit gegiririm.

6.

Yabancilarin arasinda genelde sessizimdir,

47.

insanlart rahatlatirim.

48.

Isimde titizimdir.

49,

Cofn zaman kendimi keyifsiz hissederim.

0.

Fikirlerle doluyumdur.

BOLUM 3: HIZMET VERME YATKINLIGI

HIZMET VERME YATKINLIGI OLCEGI KISA FORMU

LEesinliKle Katilmivorim

LKatulmvoram

3. Kararsizim

4. Katlvoram

5. Kesinlikle Katilivorom

1 Mibgier lerimm taleplerine hizhca cevap vermekien keyvif alirim.

2. Migter lenmi mutlu etmekten zevk duyarnim.

3. Milster leme hizmet etmekten gercekten kevif alinim.
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4 Misterilerin amaclarna ulasmalarina vardime: olmava caligirim.

5.Migterilerin hizmet ihtivaglar hakkinda benimle konugmalarin saglarim.

6. Milgier me problem gozicil bir vaklagim sergilerim.

BOLUM 4: ADANMISLIK

g ”;f ugn =
UTRECHT iSE BAGLILIK OLCEGI = 2 = = g =

=3 BB R 2R
T ol = | ®| =1 ==

" Isimde kendimi enerji dolu hissederim.

2. Yaptifim i1 anlamly ve bir amaca hizmet edivor buluyorum.

It Caligi-ken zaman su gibi akip gider.

4, Isimde kendimi glgli ve dimg hissederim.

5. Isime karsi istekli ve hevesliyim.

6. Cahgi-ken etrafimdaki her sevi unuturum.

7. Isim bana calisma sevki verir.

B. Sabah kalktigimda ise gitmek igin isteklivimdir.

9. Yagun bir sekilde cahigirker kendimi mutlo hissederim.

100 | Yaptigim igle gurur duyuyosum,

11. | Cahsirken tamamen isime konsantre olur dalar giderim.

12, | Ara vermeden uzun siire cahsabilirim.

13, | Isimi ilging ve dzel bulurum,

14. | Cahgirkes kendimi igime kaptinrim.

15. | Isimde kendimi zihinsel ola-ak oldukca ding hissederim.

16. | Calisi-kea bunun hi¢ bitmemesini isterin.

17 | Cahgi-ken igler volunda gitmese bile azimle ¢aligmaya devam ederim.

ANKETE KATILIMINIZ ICIN TESEKKUR EDERIZ.
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EK 2- Olcek izinleri

18.03.2025 2312 Gmail - Biiylk Beg-50 Kigllik Testi lzin Talebi
M Gma" Melisa aydin <melaydin73@gmail.com>
Biiyiik Bes-50 Kisilik Testi izin Talebi
2 ileti
Melisa aydin <melaydin73@gmail.com= 15 Mart 2025 22:17

Alici: arkuntatar@yahoo.com

Sayin Dog. Dr. Arkun TATAR,

Ben Balikesir Universitesi Yonetim ve Organizasyon Bilim Dal yiiksek lisans édrencisi
Melisa Yildiz. 2017 yilinda yapmis oldugunuz “Bliylik Bes-50 Kisilik Testinin Tlrkgeye
cevirisi ve Besg Faktor Kisilik Envanteri Kisa Formu ile kargilastinlmasi” adli
calismanizdaki Biiyiik Bes-50 Kisilik Testi Tlrkge formunu “Kisilik Ozellikleri, Hizmet
Verme Yatkinhig ve Adanmslik iliskisi” adl tezimde izniniz dogrultusunda

calismamda kullanabilir miyim? Konuyla ilgili geri doniis yaparsaniz gok memnun olurum.
Gerekli olmasi halinde ek bilgi sunabilirim.

Tesekkir eder, iyi calismalar dilerim.

Saygilanmla.

Melisa Yildiz

Balikesir Universitesi

isletme Ana Bilim Dali

Yonetim ve Organizasyon Bilim Dali
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Arkun Tatar <arkuntatar@yahoo.com> 17 Mart 2025 22:47
Yanitiama Adresi: Arkun Tatar <arkuntatar@yahoo.com=
Alici: Melisa aydin <melaydin73@gmail.com>

Melisa selam,

Ekledim, iyi galigmalar.

15 Mart 2025 Cumartesi 22:18:09 GMT+3 tarihinde, Melisa aydin <melaydin73@gmail.com>gunu yazdi:

[Alinblanan meatin gizlendi]

@ BuyukBes50Trd.doc
134K
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18.03 2025 253:14 Gmail - Utrecht se Baglik Olgegi [zn Talebi

M Gma iI Melisa aydin <melaydin73@gmail.com>
Utrecht Ise Baglilik Olgedi Izin Talebi

2 ileti

Melisa aydin =melaydin?3@gmail.com> 10 Mart 2025 21:13

Alci: eraliTé@hotmail.com, aeryilmz@yildiz.edu.ir

Sayin Prof. Dr. Ali Eryilmaz

Ben Balikesir Universitesi Yénetim ve Organizasyon Bilim Dali yilksek lisans égrencisi
Melisa Yildiz. 2012 yilinda Tiirkge uyarlamasini yapmis oldugunuz Utrecht Ise Baglilik
Olgedi'ni “Kisilik Ozellikleri, Hizmet Verme Yatkinhd ve Adanmuslik lliskisi' adl tezimde
izniniz dogrultusunda tez galismamda kullanabilir miyim? Konuyla ilgili geri ddniis
yaparsaniz gok memnun olurum. Gerekli clmas halinde ek bilgi sunabilirim.

Tesekkiir eder, iyi galismalar dilerim.

Saygilanmla.

Melisa Yildiz

Balikesir Universitesi

isletme Ana Bilim Dali

Yanetim ve Organizasyon Bilim Dal

Yilksek Lisans Ogrencisi

Ali Eryilmaz =erali7&i@hotmail.com= 11 Mart 2025 10:05
Alici: Melisa aydin =melaydin? 3g@gmail.com=

Merhaba,
Olgek ektedir. Kolay glesin.

Prof. Dr. Ali ERYILMAZ

Yildiz Teknik Universitesi
Egitim Fakiiltesi, Psikolojik Damsmanhk ve Rehberlik ABD
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