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Calisan Yonetiminin Yeni Stratejik Yaklagimu:

Calisan Deneyimi Fenomeni

Aysegiil Elmin'

Ozet

Bir fenomen olarak ¢alisan deneyimi, son vyillarda yonetsel diistincenin
giindemine girerek, global Olgekte insan kaynaklari iglevinin ve mesleginin
gelecegini sekillendirmeye baglamugtir. Bunun nedeni, deneyim ekonomisi
paradigmasi ¢ergevesinde, igletmelerin artik rekabet avantaji elde etmede,
tarklilagma  stratejilerini, yalnizca miigterilerine sunduklar1 deneyimler ile
olugturamayacaginin farkina varmig olmasidir. Bu baglamda deneyim odakl
tarkhilagmak, yliksek miisteri memnuniyeti ve baghligi olusturmak isteyen
isletmeler, galisan deneyimi alanmna yatirim yapmaya baglamustir. Nitekim
degisen parametreler 1g1ginda, bagarili ve lider igletmelerin geleneksel,
standartlagtirilmig  ve gegerliligini kaybetmis insan kaynaklari yonetim
anlayiglarini rafa kaldiran ve deneyim odaklr giincel konseptler ile ¢alisanini
isletmenin gergek bagarisina ortak olarak yeniden konumlandiran isletmeler
oldugu goriilmektedir. Bu noktada igletme liderleri ve insan kaynaklar
profesyonelleri i¢in “¢alisan” unsurunun yeniden anlamlandirildigy, ¢alisanin
miigterinin 6niinde tutuldugu yeni bir anlayiga uyumlanmalar1 beklentisi,
igletmeye kritik is degerlerinin sunulabilmesinde hayati 6neme sahiptir.
Calisan deneyimi konsepti, en genel ifade ile galisan yagam dongiisii gergevesi
dikkate alinarak, isletmede insani ve sagduyulu bir anlayisla, ¢alisanin
beklentilerine, isteklerine ve ihtiyaglarina cevap verecek sekilde olusturulan
ve siirecin sonunda, ¢alisanda ig deneyiminin toplami i¢in olumlu bir alg
yaratilmasinin hedeflendigi, deneyim tasarim faaliyetlerini anlatmaktadur.
Calisan deneyimini dogru anlamak ve yonetmek, ¢aligan-isveren arasinda
giiglii uyumun saglanmasinda, yeteneklerin igletmeye ¢ekilmesinde ve elde
tutulmasinda, bagl ¢alisanlarin olugturulmasinda, degisen isgiicii niteliginin
dogru yonetiminde ayrica kirlilik, biiyiime, rekabette avantaj, verimlilik,
giiglii miisteri iliskileri ve bagliigi olusturma gibi is sonuglar tizerinde etkili
bulunmaktadir. Ayrica galisan deneyimi anlayigi, isletme diinyasini deneyim
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ekonomisine baglayan ve yetenek savaginda kazanan tarafi belirleyen, giiglii
bir yonetim yaklagimi olarak taninmaya baglamistir.

Bu boliimde 6ncelikle donemin 6ne ¢ikan anlayislarindan deneyim odaklilik
tartistlmistir. Ardindan ¢aligan deneyimi kavramsal olarak tanitilarak, model
gelistirme galigmalari, kavramin igerik unsurlari, i§ sonuglari {izerindeki
etkisi ve insan kaynaklarmin ¢aligan deneyimindeki rolii hakkinda genel
bir bilgilendirme yapilmistir. Boliim, caligan deneyimi alanina ilgi duyan
okuyucular ve aragtirmacilar igin kavram hakkinda derinlemesine bilgi
verilmesini amaglamaktadir. Bununla birlikte ¢aligan deneyiminin ulusal
literatiire tamitilmasina, ileride alanla ilgili yapilacak ¢aligmalara ve ulusal
literatiirde tespit edilen kaynak eksikliginin giderilmesine katki sunmasi
beklenilmektedir.

1. Isletme Anlayiginda Yeni Paradigma: Deneyim Odaklilik

Isletmeler, aslinda var olduklari ekonomik yapimnin birer fonksiyonu
durumundadir. Ekonomik yapinin ve ekonomi anlayiginin evrilme siirecine
baktigimizda, Pine ve Gilmore (1999) tarafindan ekonomi anlayiginin tarim-
>sanayi->hizmet->deneyim geklinde geligim ve doniigiim siireci yagadig:
acik¢a ifade edilmektedir. Ayrica donemler arasi farklilagma, donemin
kendisine ait ekonomik degerlerinin de farklilagmasiyla ortaya ¢ikmistir.
Bu noktadaki farklilagma anlayist 6nemlidir. Ciinkii meta, mal, hizmet ve
deneyim olarak gelisen ekonomik degerler, ilgili donemin 6ne ¢ikan isletme
stratejilerini ve yonetim anlayigini belirlemede kilit rol oynamaktadir (Pine
ve Gilmore, 1999: 95-97). Pine ve Gilmore (1999) tarafindan dordiincii
donem ekonomi olarak degerlendirilen deneyim ekonomisi anlayiginda
artik igletmeler, tiim aksiyonlarini, taktiklerini ve stratejilerini “deneyim”
odaklilik iizerine yeniden inga etmektedir. Hemen her ekonomi déneminde,
isletmelerin varhigini siirdiirme, rekabet giiglerini artirma, rakiplerinden
farklilasma, pazar paylarini koruma ve biyiitme, karliliklarini artirma,
yiiksek kurumsal imaj saglama ve tiim bu konular1 siirdiiriilebilir kilma
gibi amaglarinin oldugunu soyleyebilir. Ancak amaglar, her donem igin
benzer olsa da amaglara ulagtiracak olan araglarin ilgili donemin 6ne
¢tkan dinamiklerinden, fenomenlerinden ve anlayiglarindan  etkilendigi
de yadsinamaz bir gergektir. Bu baglamda giiniimiiz deneyim ekonomisi
doneminde ise artik isletme diinyasinda deneyim odakli konseptler dikkat
cekicidir.

Geligen teknoloji ve artan teknoloji hizi, hizli tiikketim kaliplarinin
gelismesi, tiiketicinin bireysel farkliliklarinin  6ne ¢ikmasi, duygu ve
sembollerin ekonomik degere doniigmesi, standartlagmanin anlamini
kaybederek ¢esitlilik ve farklilagma ihtiyacinin 6n plana ¢ikmasi gibi konular,
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giiniimiizde deneyim ekonomisinin temel itici giicii olarak degerlendirilebilir
(Yenigeri Alemdar, 2010:6). Ayrica hizmet ekonomisinde, sunulan hizmetin
metalagma yoOniindeki egilimi, rekabet avantaji elde etme konusunda
pazarlama diinyasin1 olduk¢a zorlamaktadir. Deneyim ekonomisinde ise
hakim olan tiiketicilere sunulan benzersiz deneyimler ve bu sayede olugturulan
anilar ile gekiciligin artirlma anlayigi, misterinin tercihleri tizerinde etkili
bir arag olarak goriilmektedir (Pine ve Gilmore, 1998; Petkus, 2002:50).
Bu agidan deneyim ekonomisi; tiiketicilerin tiiketim davranmigi araciligiyla
belirli duygular1 ve unutamayacaklar1 deneyimi yasama arayiglarina cevap
sunmakla ilgilidir (Ketter, 2018). O halde deneyim kavramimnin degeri,
ozellikle pazarlama diinyas: igin kesfedilmis durumdadir. Degisen miisteri
talepleri artik bir iiriiniin fonksiyon ve niteliginin ¢ok daha 6tesine gegmistir.
Bu baglamda giiniimiizde pazarlama alaninin temel yaklagimi, {iriin ya
da hizmet aracihgiyla sunulan misteri degerinden, miisteriye sunulan
deneyimlerin degere doniistiiriilmesine dogru sekillenmeye baslamugtir
(Frow ve Payne: 2007:93). Peki isletmeler neden deneyimler yaratma
ihtiyacina sahiptir? Cevabi; rakiplerinden farklilasma ihtiyacidir. Diigiik
rekabet donemlerinde, farklilagma, iiriine eklenen birkag¢ basit hizmet ile
miimkiin kilinirken, yogun rekabet donemlerinde ise farklilagmanin sunulan
deneyim ile miimkiin olacagi, savunulmaktadir. Ornegin; cep telefonlarinda
akilli telefona gecisi hatirlayimz. Akilli telefonu farkli kilan durum, cep
telefonlarinin ayn1 zamanda bilgisayar ozelliklerine de sahip olmasiydi. Bu
bir ayricalikti, miisteriye yagatilan farkli bir deneyimdi. Artik telefonlar temel
fonksiyonlar1 ile benzer (arama, mesaj atma, resim ¢ekme vb.), kullaniciya
sunulan uygulama, donanim, yazilm ve tasarim ile farklilagmisti. Bu
baglamda isletme liderleri, yoneticiler ve tepe noktasi galiganlari, yiiksek
kurumsal imaj, miigteri sadakati, kirlilik ve siirdiiriilebilir miisteri iligkileri
yaratmanin olumlu miigteri deneyimi sunmak yoluyla miimkiin kilindiginin
tarkina varmig durumdadir. Peki bu ger¢ekten dogru mu? Miisterilere sunulan
olumlu bir deneyim, gergekten miigteri memnuniyetinde bir {iriin almaktan
daha yiiksek bir etkiye sahip mi? Bu durumu biraz daha goriiniir hale
getirelim. Cornell Universitesi Psikoloji Boliimii profesorlerinden Thomas
Gilovich (2010) tarafindan deneyimin giiciinii ortaya koyan bir ¢aligmada
bu durum oldukga agik sekilde dogrulanmaktadir. Carter ve Gilovich (2010)
caligmasinda, bir iiriin satin alan tiiketici grubu ile deneyim satin alan
titketici grubu karsilagtirmas: yapmugtir. Kargilagtirdigy degisken tiiketicilerin
satin alma davranist sonrasindaki mutluluk diizeyleridir. Buna gore; parasini
fiziki bir iirtin satin almak i¢in kullanmig olan tiiketicilerin mutluluk
diizeyleri, belirli bir zaman sonrasinda normal seviyelere gerilerken, parasini
bir deneyim satin almaya harcayan tiiketicilerin mutluluk diizeylerinin
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gittik¢e arttigr goriilmiistii. Deneyim satin alanlarla yapilan miilakatlarin
ardindan bu durumun nedeni olarak ise deneyim sirasinda bireylerin bag
kurmasi, deneyim sonrasinda paylagabilecekleri anilar biriktirmeleri, benzer
ve ayni deneyimleri yasayan diger bireyler ile sosyallesmede ortak payda
olugturmalar1 oldugu anlagilmigtir. Yaganan deneyim olumsuz dahi olsa
deneyimi yagayanlarin bu durumu ilerideki zamanlarda sosyal ¢evreleriyle
paylagacaklar1 eglenceli anilara donitistiigii ifade edilmektedir (Carter ve
Gilovich, 2010; Irfan, 2022). Ayrica Gilovich (1981), bireyin 6nceki
tercihlerinde yagadig1 olumlu ya da olumsuz deneyimler ile deneyim sirasinda
hissettigi gesitli duygularin, karar alma siireglerinde etkili oldugunu da ifade
etmektedir (Gilovich, 1981: 799).

Pazarlama  diinyasiin  miigteri  deneyimini  miikemmellegtirme
caligmalarina oldukga maliyetli yatirimlar (projeler, yazilimlar, danigmanliklar,
reklam araglar1 vb.) yaptig1 goriilmektedir. Ancak bu yatirimlarin geri doniig
oranlari, her zaman beklentileri kargilamamaktadir. Alternatif yol ve strateji
arayigi, igletmelerde her zaman devam etmektedir. Iste bu noktada ©ne
¢tkan yaklagimlardan ve donemin etkili fenomenlerinden birisi de ¢alisani
merkezine alan galisan deneyimi (Employee Experience/EX) calismalaridir.
Miigterilere olumlu deneyimler sunmak bir amag iken peki ya ¢alisanlara
sunulan deneyim, ne kadar mutlu edicidir, isletmeler bu konuda hangi
noktadadir? Oysa beklentileri kargilayan bir ¢alijan deneyimi sunmak,
pozitif miigteri deneyimi yaratmada kilidi agan bir anahtar roliine sahiptir.
“Once calisanlay, sonra miisteriler” yaklagimi, basarih ve taminmug is liderleri
tarafindan da artik kabul gérmeye baslamistir. Ornegin; Ingiliz is insam ve
yatirimet olan ayni zamanda Virgin Group Kurucusu ve Bagkani Richard
Branson, kariyeri boyunca 400°den fazla girket kurmustur ve birgok
sirket satin almigtir. Branson, isletmelerde miigteri deneyiminin bas rol
oldugu geleneksel pazarlama anlayisini farkli bir boyuta tagryarak; isinde
mutlu, yaptigr ig ile Oviinen, takdir goren, gelisim firsatlari verilen bir
caliganin bagka bir deyigle olumlu bir deneyim sunulan ¢alisanin, miisteri
memnuniyetinin bir 6n kogulu oldugunu ifade etmektedir (Bag, 2021:3).
Ayrica igletme liderlerine bu konuda biiyiik sorumluluklarin diistiigiinii ifade
eden Branson; “isten kopuk ve bayjlilyqs olmayan calisanlarin, iivetkenlik, kaviik
ve performans bakimandan zayiflk olusturdugunu, amaglara wlasmanin kirl ve
ethili yolunun ise en degerli vavitk olan calisaniar avacilyjyla miimbkiin oldugunu”
da belirtmistir (Christensen, www.jillchristensenintl.com, 14.08.2023).
Uzun yillardir iiretim faktorleri arasinda bir kaynak olarak tanimlanan ve
metalagtinilan iggiiciiniin ashnda kanli canli, yasayan, birbirinden farkl
duygulara, diigiincelere ve beklentilere sahip olan kaynaktan 6te bir deger
olarak goriilme gerekliligi, artik ciddi bir konu haline gelmistir. Bu agidan
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Branson’un iggiiciinii yonetim anlayist, 6zellikle insan kaynaklar diinyasinda
giiglii bir perspektif olarak degerlendirilmektedir. Yine birgok giiglii marka
(Airbnb, Wegmans, Arby’s, HCL vb.) calijan deneyimini 6nemseyerek,
yonetim anlayiginda  doniigiimler ortaya koyarak, ise ¢aliganlarindan
baglamistir ve bunun geri doniigleri muazzam olmugtur. Bu konuda en
giiglii doniigiim orneklerden biri de Airbnb kurucusu Mark Levy tarafindan
gergeklestirilmistir.  Bir roportajinda Levy; caligan deneyimi anlayigina
gegiste onemli gordiigii parametreleri, kugak farklilagmasi ile ortaya ¢ikan
caligan taleplerindeki ve beklentilerindeki degisim, yeni ¢aligma bigimlerinin
ortaya ¢ikmasi, miigteriler ile etkilesimde empati ve yakin mesafe anlayigi
ihtiyacinin geligmesi olarak ifade etmistir. Ayrica bu doniistimiin sadece insan
kaynaklar1 alantyla sinirh tutulmayip, temelinde 6zellikle pazarlama, miigteri
deneyimi ve igletmenin geneliyle ilgili bir doniigiimsel bir siire¢ oldugundan
da bahsetmistir (Grover, www.staftbase.com, 15.08.2023).

Peki galigan iligkilerini yeniden sekillendirmeye baslayan galigan deneyimi
en basit gekilde ne anlama gelmektedir? Bu konu, ilerleyen baglklar altinda
tartistlacak ancak bu alanda diinya ¢apinda oldukga taninmis ve alanin
pusulasi olarak degerlendirilen uzmanlardan biri olan Jacob Morgan, ¢alisan
deneyimini; “iletmede kiiltiivel, teknolojik ve fiziki ortamlarm, insanlarin
calismay isteyeceqi bir organizasyon yaratmak idizeve yemiden tasavlanmasy”
seklinde ifade etmistir. (Morgan, 2017). Cahisan deneyimi kavraminin odak
noktasinin “galigan” ve “tasarim” oldugu goriilmektedir.

Is diinyasinda, insan kaynaklar1 alaninin tasarim odakl diigiinmeye dogru
evrilmesini saglayan ¢aligan deneyimi trendi; kugak degisimini yonetmede ve
bilgi ¢agr gerekleri arasinda degerlendirilen yetenekli ve kalifiye ¢aligan: elde
tutmada, galiganlarin ig deneyimlerini miimkiin oldugunca yiiksek tiretkenlik
saglanacak gekilde yeniden tasarlanmasi ihtiyacina cevap niteligindedir.
Morgan (2022), ozellikle son birkag yilda teknoloji, liderlik ve is stiregleri
alanlarinda yaganan biiyiik degisimlere ek olarak igletmelere yeteneklerin
gekilmesive onlarin elde tutulmas: konusunda da giiglii bir degisim yagandigini
ifade etmektedir (Irfan, 2022:19-21). Son yillarda is ve 6zel yasam dengesi
sinirlart adeta bulaniklagmig durumdadir. Birbirleri ile i ige gegen ig ve 6zel
hayat, basta insan kaynaklar1 uzmanlarina ve igletme liderlerine kartlarin
calisan lehine olacak sekilde yeniden dagitilmasi gerektigini gostermektedir.
Neden? Ciinkii; bir ¢alisan hayatinin en biiyiik zaman dilimini igyerinde
calisarak gegirmektedir. Caligma siireci igerisinde deneyimledigi her durum,
caligan i¢in olumlu ya da olumsuz duygulara, algilara ve nihayetinde de
anilara dontigmektedir, 6zel yasam dahi bundan etkilenmektedir. Tiim bu
deneyim ¢iktilar, igletmeler igin mevcut stratejilerini degerlendirme ve
strateji gelistirme, 1§ geligtirme galigmalari, isyeri politikalarini ve kiiltiiriini
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olusturma, ¢aligan iligkilerini yénetme gibi konularda kullanilabilecekleri bir
veri seti olarak diigiiniilebilir. Ayrica tatmin olmamig ve mutsuz bir ¢aligan,
bu olumsuz is deneyimini, is sonuglarina rahatlikla yansitmaktadir. Isletmeler,
miisterilerini mutlu etmek istiyorsa ige ¢aliganini mutlu etmekle baglamalidir.

Evet artik insan kaynaklar1 agisindan ¢alisan yonetiminde mevcut olan
anlayigin  doniigtiigii goriilmektedir. Ozellikle son donemlerde deneyim
denildiginde ise bahsedilmesi gereken en 6nemli konu ashnda Covid-19
pandemi deneyimi olmugtur. Bu deneyim siireci, tiim endiistri alanlarinda
yaganmugtir. Calisma modelleri, igin yapilig bigimleri, i§ modelleri ve ¢aligan
iligkileri bundan oldukga fazla etkilenmistir. Ozellikle yogun teknoloji
kullanim1 zorundaligi, uzaktan ¢alisma, isi, fiziksel olarak ofisten digari
¢ikartarak internetin bulundugu her ortamda yapilir hale getirmistir. Bu
durum ashinda galigan1 yonetmek konusunda, insan kaynaklari igin zorlu bir
sinav olmugtur. Pandeminin ilerleyen donemlerinde ise ¢aliganlarin normal
sartlarda, pandemi oOncesindeki igyerlerinde ve grup psikolojisi altinda
yaptiklart gorevler esnasinda 6nemsemedikleri bazi durumlari sorguladiklar:
bir donem yaganmustir. Uzaktan ve tamamen bireysel ¢aligma ortamina
gecls ile birlikte igyeri ortamindan uzaklasma, yiiz yiize temasin, ekip
ruhunun ve katilimin azalmasi, 6rgiit ikliminin diginda kalma gibi durumlar,
caliganlara, ¢aliyma nedenlerini, yaptiklar1 igin anlamini, 6nemini ve degerini
sorgulatmaya baglamistir. Bu siiregte kurumsal bakis agisiyla olugturulan
misyon ifadelerinin, kendileri i¢in anlamini ve heyecanini kaybetmeye
bagladigini anlayan ¢aliganlar, ciddi bir farkindalik diizeyine gegis yapmustur.

Gallup Aragtirma sirketinin 2021 yilina ait “State of the Global Workplace
Report” gostergelerine gore; pandemi siireci igerisinde galiganlarin en yogun
olarak hissettikleri duygular %40 kaygi, %45 stres, %32 ofke ve %30 keder
olarak belirlenmigtir. Caliganlar artik is ile iligkilerinde kayguli, stresli, 6tkeli
ve kederliydi. Bunun nedenleri arasinda birgok isletmede hala varhigin
stirdiiren biirokrasi ve hiyerargi kiiltiiriiniin varhig, agik iletigimin, kogluk
ya da mentorluk anlayisinin eksikligi, ¢alisana performansi hakkinda saglikli
geribildirim sisteminin olmayisi, 6zellikle uzaktan ¢aligma bigiminde ¢alisani
stres altina sokan takipgilik, inisiyatif alinmasina izin vermeyen kontrolcii
ve baskict yonetim anlayigt sayilabilir. Oysa bu geleneksel yonetim anlayisi,
caligan deneyimi anlayisiyla higbir yonden uyum saglamamaktadir. Caliganlar
arast bagin azalmast, ig ortamindan uzaklagma ile birlikte olan biten konulari
takip edememe ve bir seylerin diginda kaliyor olma korkusu (FOMO,
Fear of Missing Out) (Irfan, 2022: 33-34; Gallup, State of the Global
Workplace Report, 2022) 6n plana ¢ikmistir. Evet temelde isletmeler, iglerin
yiirimemesinden korkarken igleri gergeklestiren ¢alisanlar, islerinde zorlayici
duygu durumlar1 yagamugtir. Cogunlukla ¢alisan tatmini unsurlar1 arasinda
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degerlendirilen, ¢alisanlarin ige bakig agilarini ve is anlayiglarini gekillendiren,
ticret, yan kazanglar, itibar, liikks ig ortamlari, liiks is binalar1 gibi ozellikle
maddi degeri olan konular, igin anlami, degeri ve gergekten o iste mutlu olup
olmadig: cevaplari lizerinde yeniden gekillenmeye baglamugtir.

Global bir kriz olarak tanimlanan Covid- 19 pandemi siireci, insan
kaynaklar1 uzmanlarina kriz siirecinde hangi stratejileri, hangi politikalar
ya da hangi uygulama yontemlerini kullanarak galiganini basarili sekilde
yonetecegini ve galiganini nasil elde tutacag: konusunda kendisini gelistirmesi
ve giincel tutmast gerekliligini zor bir sinavla gostermistir (Zacher ve
Rudolph, 2021:8). Covid-19 “un yarattig1 yonetimsel kriz durumunu basarili
sekilde atlatan igletmeler ise gahiganlar1 igin en dogru galiyma deneyimini
tasarlayan ve sunan, ¢alisan merkezli bu yaklagimi, yonetim anlayigina bagarili
bi¢imde entegre etmis olan igletmeler olmustur. Isletme anlayiginda yasanan
deneyime odakli doniigiim, giiglii bir fenomen olarak, ¢aligan yonetimini de
doniigtiirmeye baglamugtir.

2. Calisan Deneyimine Kavramsal Bakis

“Paranwn artik ¢alisanlar icin birincil motive edici faktor olmadyj biv
diinyada, calisan deneyimine odaklanmak, kuruluslarm yaratabileceji en
umut verici rekabet avantajudn”

Jacob Morgan, Calisan Deneyimi Avantaji kitabinin yazari

Hayat igin bir 6znel deneyimler zinciridir denilebilir. Hayat igerisinde
insan, bir¢ok kez karar alir ve ¢ok sayida tercih yapar. Peki alinan kararlarin
ve yapilan tercihlerin belirleyicisi nedir? Bu noktada elimizde olan tek gergek
veri, bilincimizdeki olaylarin birbirini izlemesidir. Bu akigi anlatan deneyim
durumunun kalitesi ise hayatin ne Olglide yasamaya deger oldugunu,
tercihlerin ne 6l¢lide uygun oldugunu ve kararlarin ne kadar dogru oldugunu
belirler. Gilovich (1981)e gore; “Onceki tercih duwrumlarmda  yasanilan
olumin ya da olumsuz deneyimlerin ve bu deneyimler sirasimda hissedilen farkl
dwygularin kavar vermede yadsimamaz biv etkisi vavdwr ve bizler, yasadyjimiz
deneyimlerin bir biitindiyiiz.” Morgan (2017)a gove ise; “kisinin yasadyj
hevhangi biv durumjolay, onlavda bazi dwygulars tetiklemektediy, bu tetiklenen
dwygular ise bir deneyime ovtaya ciharmaktadr ve nihayetinde bu deneyimler de
amlara dondismektedir” (Gilovich, 1981; Morgan, 2017; Irfan, 2022:24-28).
Ancak burada en 6nemli olan nokta yasanilan olayin ayni, olay igerisinde
tetiklenen duygularin ve yaganilan deneyimlerin kisilerce farkli olmasidr.

Csikszentmihalyi (2014), orgiitsel davranig bagta olmak iizere birgok
tarkli disiplinle baglantili olan psikoloji alaninin son donemlerde davraniga
odaklanarak deneyim gergekligini geriye ittigini ifade etmektedir. Ona



8 | Cabisan Yonetiminin Yeni Stratejik Yoklasima: Calisan Deneyimi Fenomeni

gore; “kisinin deneyimleri dizevinde bagkalarvimmn davvamsiormn ethisi oldugn
bir gergektir ve bu baglamda baskalary haklonda bilinmesi gevekenler, onlarin
davvamslaridw ancak deneyimler igin kendimiz haklkinda bilinmesi gereken en
temel sey ise dwygularomzdy” (Csikszentmihalyi, 2014: 210). Deneyimin
kigisel ve ige bakan bir yapida oldugu goriilmektedir. Bu noktada 6nemli
olan, Ozellikle ¢alijan yonetiminde insan kaynaklarinin yiiksek empati
anlayigi ile galigani i¢in olumlu ve harika deneyimi tasarlamig olmasidur.
Deneyim, ayrica bir siirecin tiimiinden edinilen izlenimleri anlatmaktadir.
Bagka bir ifade ile bireyin bir duruma/olaya aktif katilim: ya da bir siire
maruz kalmasi sonucunda duygularinin, bilgi ve beceri diizeyinin etkilenmesi
sonucudur. Deneyimlerin dogasi geregi kisisel oldugu, kisinin duygularinin,
inanglarinin, biligsel algisinin ve ige yonelik dig uyaranlarla ilgili duygularinin
bir sonucu oldugu diistiniilmektedir (Belk, 1975: 157; Gardner, 1985: 181;
Hirschman ve Holbrook, 1982: 136). Belirli ihtiyaglarin veya duygularin
gergeklestirilmesine yonelik deneyimler, daha yiiksek sadakat ve daha giiglii
baglarla sonuglanmaktadir (Gobe 2001; Pine ve Gilmore, 1998; Davenport
ve Beck, 2002). Olumlu bir deneyim algis1 ise bireyin duygulari, diigiinceleri,
tutumu, davranigi ve iliskileri tizerinde de olumlu etkiler yaratmaktadir.

Uzun bir ge¢misi olmayan ¢aligan deneyimi kavrami, 2010’lu yillarin
bagindan itibaren insan kaynaklari yonetim alami igin dikkat ¢ekmeye
baglamistir. Son yillarda pandeminin de etkisi ile birlikte kavramsallagtirilma
cabalart hiz kazanan c¢alijan deneyimi i¢in alandaki aragtirmacilarin
kigisellegtirerek yorumlama egilimleri oldugu goriilmektedir. Ancak ¢aligan
deneyimi kavrami genellikle ¢alisan bagliligi, duygusal emek, ise adanmuglik,
calisan devir orani, igveren markasi, satig, karhlik, miisteri deneyimi ve
verimlilik gibi is sonuglar1 ile iligkilendirilmektedir (Gergek, 2022: 207,
Irfan, 2022:50-52).

Temelde kardes disiplin olarak degerlendirilen ve kismen de kavramin
temellendirildigi miisteri deneyimi ile ortak anlayigsa sahip oldugu ifade
edilen ¢alisan deneyimi, Maylett ve Wride (2017) tarafindan ise “calssaniarin
orgamizasyonlar: ile givdikleri ethilesimler sonucu edindikleri izleminin toplams”
olarak ifade edilmektedir. Bireysel bir kimlik algisinin olugturulmasinda,
nasil bireysel etkilegimlerimiz sonucu edindigimiz izlenimler etkili ise
kurumsal kimlik algisinin olugturulmasinda da kurum diizeyinde alinan
kararlar, kargilagilan olaylara verilen kurumsal tepkiler, gosterilen kurumsal
davranislar, kurumsal yaklagimlar da etkili goriilmektedir. Disaridan miigtersi,
tedarikgi, potansiyel ¢aligan adaylari, igeriden de mevcut ¢aliganlar igin
sunulan deneyim, bu baglamda igveren markas: ve kurum kimligi agisindan
onemlidir (Maylett ve Wridge, 2017; Irfan, 2022: 42).
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Itam ve Ghosh (2020) tarafindan ¢alisan deneyimi; “bir calsanin ise ve
organizasyon ovtamana katdima yoluyla deneyimledisji ve onlava gelismek, katkidn
bulunmak, calismak icin olumlu destek saglayan duygular ve algilar” olarak,
Abhari ve digerleri (2008) tarafindan ise; “bir calisamin calisan yolculugn
boyunca bilis ve duwygular: jizerinde ethi yavatan, kurumu ile temas ettigi ethilesim
noktalavindan aldiklaridy” seklinde tanimlamaktadir (Abhari ve digerleri,
2008: 4; Itam ve Ghosh, 2020: 41).

Ben Whitter ise diinya ¢apinda ¢alisan deneyimi alaninda taninmig
uzmanlardan birisidir. Whitter (2019), ¢alisan deneyimini kisi i¢in “Gse alim
oncesinden emeklilige uzanan bir yolculuktur” seklinde ifade etmektedir. Bu
tamumlamada  “adayliktan-emeklilige” ifadesi ise dikkat c¢ekicidir. Caligan
deneyimi yaklagimui, kisilerin isletmeye herhangi bir pozisyon i¢in bagvurmaya
karar verdigi andan, o isyerinden emekli olarak ayrildigr ana kadar devam
etmektedir (Irfan, 2022; Whitter, 2019). Bagka bir ifade ile gekim, ige
alim, uyumlandirma, gelistirme, elde tutma ve ayrilig evresinden olugan
calijan yasam dongiisiiniin her evresinde yagatilan deneyimin, ¢alisanlar
igin toplamda ifade ettigi deger olarak goriilebilmektedir. Caligan yagam
dongiisii baglaminda Plaskoft (2017) c¢alisan deneyimini; “Gir galisanin
yasam dongiisii boyunca kurumin temas noktalarindaki tiim ethilesimlerden elde
ettugi, kurumla olan iliskisine doir biitiinsel algilaridir” olarak tanimlamaktadir.
Isletme yonetimi, ¢alisanlarim gerek bireysel olarak gerek se temsili gruplarin
(0rnegin; jenerasyonlar) bir parcasi olarak anlamaldir ve onlarla empati
kurmalidir. Ayrica biitiinsel olarak diistinmelidir, galiganla iligki algisinin Sekil
I’de gosterildigi gibi ige giristen 6nce (adaylik) bagladigin, isten ayrildiktan
sonra da devam ettigini kabullenmelidir.

s s s
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Sekil 1. Calisan Yolculuju
Kaynak: Plasskof, 2017: 138

Caligan yolculugu igerisinde ¢ok sayida doniim noktasinin, etkilegimin
ya da temas noktasimin oldugu goriilmektedir. Calisan deneyimlerinin
kalitesinin ¢alijan memnuniyeti, ¢alijan baglihigi ve ¢aligan performansi
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tizerinde dogrudan etkisi oldugu ifade edilmektedir. Bu yiizden ¢aligan ve
organizasyon arasindaki temel iliski yaklagiminin doniigtiiriilme gerekliligi,
yadsinamaz bir gergektir. Isletmeler, calisanlarinin bu yolculuk icerisindeki
taleplerini, korkularini ve duygularini yiiksek empati ile derinlemesine
anlayarak, onlar1 da dahil ettikleri giiclii bir ¢aligma deneyimi tasarimi
yaratmalidir (Plasskof, 2017: 137).

Istihdam 6ncesinde bir adayin is akdi gergeklestirilmemis olsa bile zaman
zaman haftalarca kurumla arasinda bir etkilegim s6z konusudur. Adayliktan
calisjan olmaya gegis siireci igerisinde katlanillan ortalama maliyetler,
Amerikan igletmelerinin bagarisinda ve karlihinda etkili bir faktor olarak
degerlendirilmektedir. Ozellikle uygun yetenege ve niteliklere sahip yeni
caliganlar istthdam etmek igin gegen sitirede katlanilan maliyetlerin, bagarili
ve karli bir ige alim siirecine doniigmesi 6nemli goriilmektedir. Bu konuda
yapilan bir aragtirmada Amerika’da agik bir i§ pozisyonu i¢in dogru adayin
yerlestirilmesi bakimindan gegen ortalama siirenin 36 ile 42 giin arasinda
degismekte oldugu goriilmiigtiir (www.zippia.com, Boskamp, E., Average
Cost Per Hire (Subat 2023): All Cost of Hiring Statistics, 15.08.2023).
Bu siireg igerisinde aday, birden fazla kez kurum yetkilisi ile goriigme
gergeklestirmektedir. Bu goriigmelerde aday, kurumsal stiregler, kurumdaki
teknolojiler, kurum igi iletisim anlayigi, ¢aliyma ortami, kurum Kkiiltiiri ve
caligan profili gibi bir¢ok konuda bir deneyim yagamaktadir. Bu deneyim ile
kigi, kurum hakkinda bir net bir algiya sahip olmaktadir. Elenme, ige kabul
ya da igi reddetme olmak iizere bu ii¢ alternatif durumda da aday, kurum
hakkindaki goriiglerini igeren deneyimini gesitli ¢evrimigi platformlarda ya
da sosyal ¢evrelerinde paylagmaktadir. Bu noktada kurumca sunulan olumlu
bir deneyim, igveren marka degerini olumlu sekilde etkilemektedir. Aym
sekilde kariyerini sonlandiran bir ¢aliganin kurumdaki kariyer yolculugu
boyunca deneyimledigi ve siire¢ sonunda edindigi izlenimler olduk¢a
onemlidir. Calisan deneyimi alaninda alumni olarak ifade edilen eski
caliganlarin olusturdugu gruplar ise edindikleri deneyimleri ¢evreleriyle
paylagarak, yetenekli adaylarin kuruma katilmas: konusunda 6zellikle 6n algt
olugturmada igveren markasina hizmet etmektedir. Aday ya da emekli olarak
her iki grup ta igveren igin birer marka elgisi olarak goriilmektedir. Caligan
deneyimi ile uygun ve dogru yetenege sahip aday: ¢ekebilmek, yenilikgi
ve yeniligi tegvik eden bir igyeri kiiltiirii yaratabilmek ve bununla beraber
olumlu bir ayrilma deneyimi sunarak, giiglii bir marka imaj1 yaratmak,
onemli bir rekabet avantaji sunmaktadir (Bagdadlia ve Gianecchini, 2019:
357, Irfan, 2022: 43-44). Bu baglamda calisan deneyimi yaklagimi temelde
calisan yolculugu siirecine odaklanan, ¢ahiganin bu yolculugundaki her
stirecini kapsayan bir biitiinsel yaklagimdir. Isletme yonetiminin, insan
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kaynaklarinin ve galigan grubunun sahsen katilimiyla olugturulan, ¢aliganin
beklentilerine, ihtiyaglarina ve isteklerine cevap veren bir organizasyonel
tasarim ile ¢alisana sunulan olumlu deneyim, galiganin ige bakig agisini ihtiyag
boyutundan istek boyutuna tagiyan en 6nemli unsurdur. Caligan deneyimi,
Sekil 2°de gosterildigi tizere ¢aliganlarin beklentileri, ihtiyaglar: ve istekleri ile
bu beklenti, ihtiyag ve isteklerin organizasyonel tasariminin kesigimini ifade
etmektedir (Morgan, 2017).

Calisan beklentileri, [ GALISAN Galisan beklenti,

DENEYiMi | ihtiyag ve isteklerinin

ihtiyaglar ve istekleri Sk nel s

Sekil 2. Calisan Deneyimi Tasaruna
Kaynak: Movgan, 2017: 8

Daha 6nce de ifade edildigi gibi ¢alisan deneyimi alanina yon veren 6nemli
isimlerden Jacob Morgan® a gore; artik isletme diinyasi, ¢aliganlarin galigma
nedeninin ve ¢aligma ihtiyacinin igerigine odaklanan bir gelecege dogru
gegls yapmaktadir. Bu nedenle igletmeler igin galigan deneyiminin anlagilmasi
oldukga degerlidir. Gegmisten gilinlimiize ¢ok sayida isletme, Orgiitsel
degisimin sadece kiiltiir yoniine odakli olmugtur. Isletme kiiltiirii, galisan
deneyiminin bir pargasidir evet, ancak tek bagina yeterli degildir. Morgan
(2017)’a gore galigan deneyimi, igletmenin sektorii, biiyiikliigii ve lokasyonu
fark etmeksizin isletme iginde var olan ii¢ farkli ortamin birlesimini temsil
etmektedir. Bunlar; kiiltiirel ortam, teknolojik ortam ve fiziksel ortamdir.
Caliganlarin kendini gostermek isteyecekleri bir ¢aligma ortami yaratmak
adina bu li¢ ortamin hepsine dengeli bi¢imde odaklanilmahdir. Ayrica
caligan deneyimi tasarimlari igin yalmizca insan analitigi gibi verilere dayal
Olgiimleme yontemlerinden yararlanmak yetersiz bulunmaktadir. Bunun
yani sira kurumun ¢alisanini tanimast, ¢aligani ile bireysel ve insani boyutta
baglanti kurma kapasitesine ve istedigine sahip lider ekiplerinin var olmas:
da gerekmektedir (Morgan, 2017: 8; Jacob Morgan, What is Employee
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Experience? (2016) www.thefutureorganization.com , 21.08.2023). Caligan
deneyimi yaratma, Bridger ve Gannaway (2021)’e gore hem ¢alisanlar ve
yaptiklar1 i3 hem de isletme kiiltiirii, amac1 ve degerleri igin dogru olan
bir deneyimi, kasitli olarak tasarlama niyeti ile baglamaktadir. Bu noktada
calisan deneyimi tasarimi ii¢ boyutlu bir bakig agisina sahiptir. Bagka bir
ifade ile harika bir ¢aligan deneyiminde bireysel olarak ¢alisan, yaptig1 is ve
isletme bakig agilarinin birlikteligi gerekli goriilmektedir. Bu baglamda insan
kaynaklar1 alaninin sadece kurumsal ihtiyaglara odakli ¢aligmalarinin eksikligi
gercegi, ¢aligan deneyimi ile yeniden giindeme gelerek, kabul edilmistir.
Bir ¢aligan deneyimi tasariminin geligtirilmesi ve iyilestirilmesi kolay bir ig
degildir. Bridger ve Gannaway (2021), yaklasimlarinda “herkese uyan tek
beden” bir galigan deneyiminin tasarlanmasi anlayiginin miimkiin olmadigini,
bunun “empati” ve “tasarim odakli diistinme” ilkelerine aykir1 olacagim
ifade etmektedir. Caligan deneyiminde farklilagmak ise ¢aligan igin yaratilan
deneyimin bu iki ilke ¢ergevesinde ele alinmasi ile miimkiin goriilmektedir
(Bridger ve Gannaway, 2021: 14-15).

3. Calisan Deneyiminin Evrimi

Endiistrinin her evrilme stireci, ilgili donemin ihtiyacina cevaben yeni
yaklagimlar1 ve kavramlari dogurmustur. Calisan iligkileri de bu evrimsel
stiregten etkilenmig, yeni anlamlar kazanmig ve yeni yonetim anlayiglart
gelistirmistir. Bagka bir deyisle ¢alisan-igveren iliski dinamigi, endiistri
donemlerinde ortaya ¢ikan giincel fenomenler gergevesinde sekillenmistir.

Caligan deneyimi kavraminin evrimsel siireci, Morgan (2017) tarafindan
dort temel kavramsal doniisiimle anlatiimaktadir.

Yararllik

Sekil 3. Calisan Deneyimi Evrimsel Siiveci

Kaynak: Movgan, 2017: 4’ten yazar tavafindan wyarlanmastir
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Morgan (2017)a gore; ¢alisan-igveren iligkileri eski donemlerde
karmagikliktanuzak,olduk¢anetvebasitbiranlayisger¢evesindeytiriitiilmiistiir.
Caligan, bir igte temel ihtiyaglarini karsilamak igin ¢aligmaktadir ve bunun
igin belirli bir yetenege sahip olmak da her zaman talep edilen bir durum
olmamaktadir. Tsveren agisindan ise temelde islerin operasyonel faaliyetlerinin
yuriitiilmesi igin agik i pozisyonlarinin doldurulmasini saglamak yeterli
goriilmiigtii. Bu yaklagim, ¢aligan iligskilerinin “yarar” kavrami {izerine
kurulu oldugu donemler igin s6z konusudur. Bu anlayista “bir calisanin
isini yapmast igin neye ihtiyace var?” sorusunun cevabr oldukga agiktir. Sadece
kullanabilecekleri temel ve basit araglar (masa, sandalye, bilgisayar, telefon
vb.). Bagka bir ifade ile igveren, ¢aligani igin iglerin yiiriitiilmesini saglayan
temel kaynak ve araglar1 sunarken, ¢aliganin esenligini saglayan unsurlardan
uzak kalmigtir. Caligan, sosyal varhigi goz ardi edilen, tam anlamiyla ig
carkinin bir diglisi olarak goriilmiisgtiir (Morgan, 2017: 3)

1900l yillarin bagina gelindiginde ise gelisen klasik organizasyon
teorisi ¢ergevesinde Frederick Taylor ve Henri Fayol tarafindan yapilan
caligmalar, 6nemli bulunmugtur. Caligmalarin ve ileri siiriilen teorilerin temel
noktasi, bilimsel olarak oOlgiilebilen bir verimlilik anlayisi, standartlagma
ve Dbiirokratik Orgiit yapist olmugtur. Bu baglamda ¢alisanlar, c¢esitli
miihendislik 6lgtimlemeleri ile takip edilmigtir. Klasik anlayig doneminde en
1yl organizasyon yapisinin ne sekilde saglanabilecegine odaklanilarak, galigan
unsuruna onem verilmemis ve ¢aligan, donemin teorilerinin bir pargasi olarak
kabul edilmemistir (Kogel, 2005:210-218). Boylece ¢aligandan en yiiksek
verimi ve en yiiksek ¢iktiyr saglamanin, en uygun yolunu bulma yoniinde
donemin teorisyenleri tarafindan gosterilen bu ¢abalar ile galigan-igveren
iliskisinin temellendigi nokta “verimlilik” olmugtur. Fakat bu anlayis da
calisanlarin gergekten iginde olmak isteyecegi bir organizasyon yaratmaktan
oldukga wuzak goriilmektedir. Doénemin yaygmn anlayisinda gahiganlar,
tekrarlanan i siiregleri iginde birer makine olarak algilanmigtir. Caliganla
iliskiler, “calisaniarin daba iyi ve daba Izl ¢alismase igin neye ibtiyag var?”
sorusu tizerine kurgulanmugtir. Sorunun cevabr ise tekrarlanan ig stiregleri ki
bu standartlagsmanin gerekliligidir, caliganin daha yiiksek ¢ikti saglamasi igin
gergeklestirilen kiigiik iyilestirmeler ve ¢aligan optimizasyonudur (Morgan,
2017: 3-4)

Isletme alaninda insan faktoriiniin 6nemli bir kaynak olarak goriilmeye
baglanmasi ise 1920’li yillarda Elton Mayo tarafindan yapilan Hawthorne
deneylerinin bir sonucu olarak giindeme gelmigtir. Deneyler, ¢aligma
kosullarinin, galisan iiretkenligi/verimliligi izerindeki etkisini gostermistir.
Ayrica bu deney sonuglari, igveren i¢in ¢aligani bir maliyet unsuru olarak
algilamaktan uzaklagtirarak duygu, algi, davramg ve fiziki galigma
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faktorlerinden etkilenen, sosyal bir varlik olarak goriilmesinin baglangici
olarak da degerlendirilebilmektedir. Doénemin en 6nemli argiimani ise;
calisan motivasyonu dizerinde ¢alisan memnuniyetinin  etkili oldugudur ve
verimlilik, teknik bir icevige sahip oldugn kadar da bir “insan” olayidw seklinde
ifade edilebilmektedir. Deneyler sunu gostermigtir ki; ¢alisanlarin verimlilik
diizeyleri, iyilestirilen fiziki kogullarinin yani sira sosyal faktorlerden de
etkilenmektedir (Kogel, 2005: 227). Bu baglamda ¢alijan memnuniyeti,
orgiitsel davranis agisindan ¢alisan1 yonetmede bu donemin 6ne ¢ikan
kavrami olmugtur. Bununla birlikte Herzberg tarafindan 1959 yilinda
gelistirilen Motivasyon-Hijyen teorisi ile ¢alisanin tatmin diizeyi, iki
farkli kategoride degerlendirilen faktorlerin saglanmasina odakli olarak
incelenmigtir. Bunlar hijyen faktorleri ve motivasyon faktorleridir. Hijyen
taktori olarak tanimlanan kurumsal durumlar (politika, yonetim, tcret,
ig iligkileri, caliyma kogullar1) ve motivasyon faktorii olarak tanimlanan
bireysel durumlari (bagari, takdir, igin igerigi, sorumluluk, yiikselme) birlikte
saglamanin, ¢aliganin motivasyonunu artiracagi savunulmugtur. Bu noktadan
sonra ¢alisan memnuniyeti, uzun yillar ¢esitli denetim mekanizmalar ile
Olgiimlenmistir ve memnuniyetsizlik durumlarinin ortadan kaldirilarak
motive edici durumlarin yaratilmasi igin ¢aligmalar yapilmugtir. Fakat
caligmalar, motivasyon igin memnuniyet odakl iyilestirme aksiyonlarinin
beklenileni kargilamadigini gostermistir. Memnuniyetin Otesinde ¢aliganin
sosyal yapisina hitap eden bag kurma ihtiyacinin 6nemi buradan sonra
kesfedilmeye baglanmugtir. Calisan memnuniyeti kavramu, yerini ¢alisanlarin
kurumlarina ve iglerine karst hissettikleri aidiyet, adanmuglik, tutku ve heyecan
gibi duygularin sorgulandigr “calisgan baghiligr” kavramina birakmugtir.
Caligan iligkileri yonetim anlayisinda ¢alisanin daha fazlasini sunmast igin
isinde 6nemsedikleri ve degerli bulduklari seylerin anlagilmasi, kisaca “calisan1
anlamak” 6nemli gortilmiistiir. Artik isletmeler igin hangi degerleri yaratarak
ve nasil fayda saglayarak ¢aliganini bagh kilacagini diistinme zamani gelmistir
(Morgan, 2017: 4-5). Calisan baghliginin temel argiimant ise, galisanin ise ve
isyerine bagil hissetmesinin motivasyonu vizevinde etkili oldugudur. Bu konuda
yapilan aragtirmalara gore; bagliigi yiiksek caliganlarin  verimliliginin
de yiiksek oldugu, baghilig: diisiik olan galiganlara gore daha uzun siire
igyerinde kaldigi, daha saglkli ve mutlu oldugu goriilmiigtiir. Caligan
bagliligi konusunda yaptig1 aragtirmalarla taninan Tracy Maylett (2014),
caliganlar i¢in bu noktada igin anlaminin, ¢aliganin ig ile ilgili beklentilerinin
kargilanmasinin ve ¢aliganin biitiine hizmet eden bir parga oldugu algisina
sahip olmasmin, sosyal, kiiltiirel ve fiziksel olarak i ortammna aitlik
duygusunun varliginin deger kazandigini ifade ederek, insani bir anlayisin
gelisimine dikkat ¢ekmistir. Caligan baghlig, tiim diinyay: etkisi altina alan
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giiglii bir anlayig olarak gelisim gosterse de bu konuda yapilan aragtirmalar,
son yillarda ¢aligan baghligi kavraminin yeterliligini de sorgulatmaktadir.
Caligan baglilig: 6l¢timlemesinde ise kullanilan en 6nemli arag ve giivenilecek
istatistik, caligan baglihgi anketleridir. Diinya genelinde isletmeler, bu
alandaki ¢aligmalar igin oldukga yiiksek maliyetlere katlanmaktadir. Ornegin;
caligan baglihigi caliymalarinda giiglii aragtirma girketlerinden birisi olan
Gallup tarafindan “State of the Global Workplace/Kiiresel Isyeri Durumu”
Olgiimleme sonuglarina 2009-2021 yillar1 arasinda global gahigan baglilik
orant %16,7 olarak, 2022 yilinda ise galigjan bagliik orani %21 olarak
hesaplanmugtir. Bu oran Tiirkiye’de %15 olarak gortilmektedir. Ayrica 2022
yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nin baglhlik anketi ¢aligmalart igin yillik
720 milyon dolar ile 1 milyar dolar arasinda harcama yaptig1 goriilmiigtiir
(Morgan, 2017: 4-5; Bag, 2021:12-13; Irfan, 2022:78-84, Gallup, State
of the Global Workplace:2022 Report). Katlanilan bu yiiksek maliyetler,
caligan baglihiginin saglanmasinin, igletmeler igin 6nemli oldugunun bir
gostergesidir ancak aragtirma sonuglarina gore; bagliik oranlari istenilen
seviyelerde gergeklesmemigtir. Baghlik, aslinda kigisel duygularla temellenen
bir kavramdir ve baghlik seviyesini yiikseltmek i¢in ¢aligani anlamak, igini
yaparken nelerden mutlu nelerden mutsuz oldugunu bilmek, ¢aligana vaat
edileni giiglii bir empati anlayist gelistirerek sunmak 6nemlidir.

Son donemlerde bu baglamda gelinen noktada; yiiksek calsan baghlyn
nasil migmkiin kilinabilir? sorusuna aranan cevaplar ve degisen parametreler,
yeni bir kavrami ve giincel bir egilimi isaret etmektedir. Bu kavram,
calisan deneyimidir. Calisan baglihiginin saglanmasinda ¢aligana olumlu
bir ig deneyimi sunmanin etkili rolii dikkat ¢ekmektedir. Ancak baghlik ve
deneyim birbirinden tamamen kopuk ya da iki bagimsiz kategorik kavram
olarak diistintilmemelidir. Morgan (2017)’ 1n 6zellikle vurguladigi nokta
sudur ki; baglangigtan itibaren ¢aliganla iligkileri yoneten, yarar, verimlilik ve
baglilik anlayiglar1 arasindaki ayristirict doniigiim iligkisi, baglilik ile galigan
deneyimi arasinda s6z konusu degildir. Calisan baglilig: ve ¢alisan deneyimi,
birbirlerini diglayan kavramlar olmamakla birlikte bir tamamlayicilik ve
birliktelik igerisinde iliskilendirilmelidir. Bagliligin, deneyime doniigmesi
beklenilmemelidir. Aksine ¢alisan bagliligi, ¢alisan deneyiminin bir sonucu
olarak gortilmelidir. Bu baglamda ¢alisan deneyimi, ¢alisanlarin bagliliklarina
hizmet eden ve bunu yaparken de isletmenin kiiltiirel, teknolojik ve fiziksel
ortaminin tasarimina odaklanan bir yaklasim olarak degerlendirilmelidir
(Morgan, 2017: 5-6). Bu noktadaki temel argliman; calisaninin beklentilerini
karsilmyan, kalcr ve sistematik iyilestirmeleri igeven biitiinsel bir  ¢alsma
deneyiminin, baghlyyn gerceklesmesini kendiliginden sagladypdr (Bag, 2021:
16-17).
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Mason Stevenson (2018) ise diinya standartlarinda bir ¢aligan
deneyiminin, ¢ahiganlar ile marka arasinda duygusal bir bag kurulmasiyla
bagladigini belirtmektedir. Caligan deneyimi bir fenomen olarak kendine 6zgt
bireysel algilar1 cezbettiginden, baz1 ¢alisanlar, kendi algilarini olumlu, bazi
caliganlar ise olumsuz olarak degerlendirebilmektedir. Olumsuz deneyimlere
sahip ¢aliganlar, kurulug igin biiyiik bir tehlike olusturabilirken, olumlu
deneyimlere sahip caliganlar, kurulug igin biiyiik bir degerdir (Stevenson,
2018, www.hrexchangenetwork.com, 01.09.2023)

Giintimiizde degisime uyum saglama giidiisiiyle hareket eden
isletmelerin birgogu ¢aligma siireglerini ve sekillerini etkin kilmak tizere
igyeri ortamlarinin yeniden dizayni, igletme igi kiiltiir programlari, ¢aligan
etkinligi programlari, motivasyon toplantilar, ¢aligan katihm platformlari,
calisan refah stratejileri gibi birgok fikir tizerinde galigmaktadir ve aslinda bu
alanda oldukga fazla yatirrm da yapmaktadir. Fakat bu konular, igletmenin
daha etkili ve giiglii goriinmesini saglasa da performans baglaminda
yarattigi etki, sorgulanmaktadir. Iste tam olarak bu noktada caligan
baglilig1 ve galisan deneyimi birbirinden ayrilmaktadir. Caligan baglihigy,
caligma bigimlerinin iyilegtirilmesinde kullanilan kisa vadeli degisikliklerle
iligkilidir. Caligan deneyimi ise “kiiltiivel, teknolojik ve fiziksel ortamlars
kapsayan, isletmenin  biitiiniine  yayidan, calisanlarin gercekten icerisinde
bulunmak istedigi bir ovganizasyon yaratmak igin geveeklestivilen uzun vadeli
yeniden tasariama” faaliyetidir. Calisan agisindan igletme igerisinde yagadig:
deneyimler, orada ¢aligmanin nasil bir durum oldugunu anlatirken, igletme
agisindan ¢aligan deneyimi, ¢aligani igin sundugu ve yarattigi seylerdir.
Deneyimin 6znel yapisi, isletmelerin igini bu noktada zorlagtirmaktadir.
Clnkii her ¢aliganin duygusunun, diiglincesinin ve algisinin ayni olmasi
durumunda igletmeler, kolayca miitkemmel ¢alisan deneyimi tasarimlari
gerceklestirilebilirlerdi. Ancak ¢aligan deneyimi, kisisellestirme odakl,
gok sayida degisken ve belirli ortamlarin birlesiminden olugan karmagik
bir faaliyettir. Isletmelerin artik bu konuya biiyiik kaynaklar ayirdigini
ve yliksek yatirnmlar yaptgi goriilmektedir. Ciinkii isletmeler igin ¢aligan
deneyimi, isi farkhilagtirmas: yoniiyle sansa birakilamayacak kadar ciddi bir
konudur (Morgan, 2017: 8-9).

4. Calisan Deneyiminde Onemli Model Galigmalari

Calisan deneyimi alaninda model gelistirme ¢abalarinin devam ettigi
goriilmektedir. Diger bir¢ok alanda oldugu gibi ¢alisan deneyiminin
ogrenilmesinde ve konu hakkinda beceri kazanilmasinda, yapilandirilmig
bir deger akiginin yol gostermesi, gerekli bulunmaktadir. Caligan deneyimi
alaninda 6ne ¢ikan en 6nemli model, Jacob Morgan (2017) tarafindan
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gelistirilen galigan deneyimi (Employee Experience model/EX Model)
modelidir.

Morgan (2017), giiglii bir ¢alijan deneyimi tasariminda farkli birgok
bilegenin birlikteligini 5Gnemsemektedir. Bunu yaparken miitkemmel bir galigan
deneyimi tasarimi ve ¢alisanlarin gergekten kendilerini gosterebilecekleri bir
1§ ortam1 yaratmada istenilen en iyi durumlar1 “ACE” teknolojileri, “COOL”
fiziksel ortamlar ve “CELEBRATED” Kkiiltiir olarak {i¢ anahtar boyut ile
kodladig1 goriilmektedir (Morgan, 2017). Kelimeler incelendiginde Ingilizce
olarak kodlanan bu kelimelerin aslinda igerikleriyle yaratilmak istenen toplam
etkiyi yansittigini diisiinebiliriz. ACE kelimesi, Ingilizce *de birinci sinif,
harika gibi anlamlara gelmektedir, o halde ¢alisan deneyiminde, ¢alisanlar
i¢in en iyi teknolojileri sunmak onemlidir. COOL kelimesi, klas, haval ve
harika gibi anlamlar tagimaktadir, o halde ¢aligma ortaminin tasarimu, galigani
heyecanlandiran, ona en uygun sekilde yapilmalidir ve CELEBRATED
ise kutlanmig anlamma gelmektedir, o halde ¢alijan deneyiminde isletme
kiiltiirii, galigan1 igin 6nemli anlarin kutlanmasi gibi belirli 6zelliklere sahip
olmaldur.

Etki Birakan Anlar

17 degisken

3 ortam

(kiiltiirel, teknolojik ve fiziki)

Varolug Amaci

Sekil 4. Jacob Morgan Calisan Deneyimi Modeli
Kaynak: Morgan, 2017; Irfan, 2022: 88

Morgan (2017)” a gore; oncelikle her igletme kendini digerlerinden farkli
kilan bir varolus nedenine sahip olmalidir. Ancak ¢aligan deneyimi agisindan
giiclii bir varolug nedeni, rekabetten ve finansal kazangtan uzak, kolay
ulagilamayan ve bu yiizden de siirekli geligimi gerektiren, denemeye odakl,

calisanlar birlestirici, onlar igin tutku ve heyecan yaratici bir igerige sahip
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olmalidir. Ayrica igletmelerin sahip oldugu var olug amacinin yani sira galigan
deneyiminin hayata gegirilecegi li¢ farkli ortam bulunmaktadir. Bunlardan
ilki teknolojik ortamdir. Tsletmelerde iletigim kurmada, is birliginde, iglerin
yuriitiilmesinde teknolojinin yogunlugu olduk¢a fazladir. Herhangi bir
teknolojik eksiklik ya da sistem bozuklugu, isletmelerde insan iliskilerinin
de etkilenmesine yol agmaktadir. Bu nedenle iglerin miikemmel sekilde
yuriimesi igin Morgan (2017)’a gore agagida ifade edilen teknolojilerin
varlig1 gereklidir. Bu teknolojiler;

* Herkes tarafindan erisilebilir (A: Avaible to everyone)
e Tiiketici sinifi (Consumer grade technology)

* Calisanlarin i3 gereksinimleri igin ihtiyag duydugu (Employee needs
versus business requirements) teknolojilerdir (Morgan, 2017).

Ayrica gahiganlar iglerini belirli bir fiziki ortam igerisinde yiiriitmektedir.
Caliyma ortami bu nedenle ¢alisan deneyimi agisindan olduk¢a Onemli
goriilmektedir. Morgan (2017)’a ¢aligma ortami, ¢alisan deneyiminin
%30’unu meydana getirmektedir. Cahgana sunulabilecek miikemmel bir
caliyma ortamu igin gerekli goriilen 6zellikler Morgan (2017) tarafindan su
sekilde ifade edilmektedir:

* Calisanlarin arkadaglarini ve ziyaretgileri getirebildigi (Chooses to
bring in friends or visitors)

* Esneklik sunan (Offers flexibility)
¢ Kurum degerlerini yansitan (Organisation’s values are reflected)

* Caliganin birden fazla ¢aligma alani segenege sahip oldugu (Leverages
multiple workspace options) ¢aligma ortamlar1 galigan deneyimi igin
onemlidir (Morgan, 2017)

Morgan (2017), ¢alisanlarin duyularina hitap eden fiziksel bir ortamin
oneminin diginda “hissedilen bir ortam” olarak ifade ettigi kurum kiiltiirtiniin
de gesitli Ozelliklerine vurgu yapmaktadir. Harika bir ¢aligan deneyimi
tasarimu igin isletme iginde hangi kiiltiirel niteliklerin olmas1 gerektigini de
agiklamugtir. Buna gore;

o Isletmenin olumlu goriildiigii (Company is viewed positively)
o Isletme iginde herkesin degerli hissettigi (Everyone feels valued)
o Megru bir amag duygusu olan (Legitimate sense of purpose)

o Calisanlarin kendilerini bir takimin pargasi olarak hissettigi (Employees
teel like they’re part of a team)
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o Cesitlilik ve katithm inancinin var oldugu (Believes in diversity and
inclusion)

o (ahganlardan tavsiye alinan (Referrals come from employees)

o Cahganlarin yenilikleri 6grenme yetenekleri ve gelisimleri igin kaynak
saglayan (Ability to learn new things and given resources to do so and
advance)

o Cahganlara adil davramilan (Treats employees fairly)

o Yoneticilerin kog ve mentor oldugu (Executives and managers are
coaches and mentors)

o Caligan saghgina ve refahina adanmug bir kiiltiiriin varligi (Dedicated
to employee health and wellness) ¢aligan deneyimde istenilen kurum
kiiltiirii 6zellikleridir (Morgan, 2017).

Morgan (2017), yukarida ele aldigr ozellikler baglaminda kategorize
ettigi ortamlarin olusturulmasma bagh olarak, ideal ¢aligan deneyimine
yaklagilabilecegini ifade etmektedir (Morgan, 2017). Bu noktada model,
yukarida anlatilan ii¢ ortami birlikte dogru kullaniminin ve deneyimsel bir
organizasyon yaklagimini benimsemenin yol haritasini sunmaktadir.

Bununla birlikte ¢aligan deneyiminde ¢aligandan alinan geri bildirimler
oldukga 6nemlidir. Bagka bir ifade ile galigan istedigi zaman ve istedigi
noktada kuruma geri bildirimde bulunarak, ¢alisan deneyiminin tasariminda
s0z sahibi olmahdir. Geri bildirimin galiganlarca kolaylikla yapilabilmesi igin
isletme igerisinde belirli durumlarin yaratilmig olmast beklenilmektedir. Bu
baglamda igletme igerisindeki mevcut teknolojilerin ger¢ek zamanl iletigimi
saglayacak nitelikte olmasi, yoneticilerin ¢alisanlardan geri bildirim almada
ya da istemede rahat olmasi, seffaf bir kiiltiiriin varlig1 ve isletmenin, alinan
geri bildirimleri hayata gegirebilmek iizere hazir olmasi 6nemlidir (Morgan,
2017).

Morgan (2017)in ¢aligan deneyimi piramidinin en st noktasinda
ise ¢aligan igin etki birakan anlar yer almaktadir. Bu noktada ¢aliganlarin
kurum igerisinde standart bir yagam dongiisiinden gegiyor oldugunun
diigiiniilmesinden uzaklagilmasi gerekmektedir. Isletme iginde calisanin
yolculugunu farkhilagtirmak ve kigisellestirmek tizere etki birakan anlarin
varligi, degerli bulunmaktadir. Morgan (2017)’a gore; ¢alisan deneyimine
hizmet eden ii¢ farkli “an” vardir. Bunlardan ilki igyerinde gegirdiginiz
ilk giiniiniiz, ilk terfinin aldiginiz, ilk ¢ocuk sahibi oldugunuz ya da ilk
evinizi satin aldigini an gibi bireysel diizeyde etki yaratan, ¢alisan igin
onemli olan belirli anlardir.  Tkincisi isletme igerisinde yardiminizdan
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dolay1 meslektaginizdan tegekkiir aldiginiz ya da tiim ekiplerin katildig: bir
toplantida sesinizi duyurdugunuz, fikrinizi beyan ettiginiz, devam eden
onemli anlardir. Ugiinciisii ise isletme tarafindan yaratilan ve tasarlanmig
kurumsal geziler, yilbagi partileri gibi 6zel anlardir (Morgan, 2017; www.
thefutureorganization.com, 28.08.2023).

Buraya kadar anlatilan ve yukarida agiklanan tiim unsurlarin iliskisel
biitlinliigii ise Morgan (2017) tarafindan ¢aligan deneyimi piramit modeli ile
agiklanmaktadir. Bu model, ¢aligan deneyimini anlamada ve igletmede giiglii
bir deger anlayis1 olusturmada oldukga agik bir yol haritasi ¢izmektedir.
Cahigan deneyimi yalnizca yonetimsel bir perspektif olmamakla birlikte
isletmede pozisyon ya da kidem 6nemsenmeksizin her ¢alisana yayilan adeta
dalga etkisine sahip bir yaklagimdir.

Caligan deneyimi alaninda bir diger 6nemli yaklagim, Maylett ve Wride
(2017) tarafindan one siriilmiigtiir. Caligan deneyimi tizerine yazdiklart
kitapta yetenekli ¢alisanlarin nasil gekilecegi, yiiksek performanslh olanlarin
nasil elde tutulacagi ve istenen sonuglara nasil ulagilacagi konular1 tartistmistir.
Maylett ve Wride (2017)’ye gore; dontistiiriicii ve iistiin bir ¢caligan deneyimi
ti¢ unsurdan olugmaktadir. Bunlar beklenti uyumu, {i¢ sézlesme tiirii (marka,
islemsel ve psikolojik) ve giivendir.

Beklenti uyumu, “ealisanlarin isyerindeks deneyimlerine ilishin beklentilerinin
algilanan, gercek deneyimleriyle hizalanma diizeyini” ifade etmektedir. Beklenti
uyumu gostergesi ayrica adalet, agiklik, empati, 6ngoriilebilirlik, seffaflik ve
hesap verebilirlik olmak iizere alt1 siitunla degerlendirilmektedir. Tyi durumda
olan siitunlarin sayist ne kadar yiiksek olursa, beklenti uyumu da o kadar
iyl olmaktadir. Ayrica Maylett ve Wride (2017), sozlesmesiz bir iliskinin
olamayacagini ileri siirmektedir. Dahasi, bir sozlesme, spesifik bir iliskinin
kurallarin1 belirleyen tiim ortiilii ve agik beklentileri kapsamaktadir. Bu
baglamda beklenti uyumunun yaninda ikinci unsur olarak i¢ sozlesme tiirti
yer almaktadir ve bunlarin beklenti uyumunu kolaylagtiran ve yoneten araglar
oldugu savunulmaktadir. Marka sozlesmesi, marka kimligini ve vaatlerini
yani itibar ve pazarlama yoluyla ortaya ¢ikan beklentileri igermektedir ve bu
nedenle galiganlarin ilgisini gekmede 6nemli bir rol tistlenmektedir (Maylett
ve Wride, 2017: 54-56).
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Sekil 5. Maylett ve Wride Calisan Deneyimi Modeli
Kaynak: Katzmayr, 2020: 136.

Islem sozlesmesi, agik, sozlii veya yazili olarak calisma kurallarinin
kargihkli kabuliine dayalidir, boylece iligkiye gerekli yapryr sunmaktadir.
Psikolojik sozlesme, ortiilii beklentileri igermektedir, iliskinin degisim
kosullarin1 diizenlemektedir ve genellikle yazili olmamaktadir (Maylett ve
Wride, 2017: 86). Ugiincii unsur ise galisan deneyiminin oksijeni olarak
tanimlanan giivendir. (Maylett ve Wride, 2017: 164) Burada Morgan’in
(2017: 206) “Onemli anlar” kavramina benzeyen “gergekle kargilagma ani”
kavrami devreye giriyor. Gergekle kargilasma ami sirasinda, ii¢ sozlesme
ve bunlarin igerdigi vaatler, gegerlilik agisindan kontrol edilmektedir. Bu
durumun sonucu ise ya giivene ya da giivensizlige yol agmaktadir. Boylece
bu anlar, igletmenin vaatlerini yerine getirip getirmedigini gostermektedir.
Gergekle kargilasma anlarinda, beklentilerin uyumlu olmasi igin sonucun
beklentilerle uyumlu olmasi da 6nemlidir. Ayrica Maylett ve Bridge (2017),
ger¢egin her aninin bir etkisi oldugunu belirtmektedir. Bu etki ya sozlegmeyi
giiglendirmektedir ve bu durum da beklentiler kargilanarak, giiven inga
edilmektedir, ya da sozlesme ihlal edilerek giiven azaltilmaktadir. Hatta yeni
bir sozlesme de olusturulabilmektedir (Maylett ve Wride, 2017:54-56;
86,164,200).

Calisan deneyimi model gelistirilme siirecinde 6nemli bir diger yaklagim
da Ben Whitter (2019)’a aittir. Whitter (2019), diinyaca taninan bir yonetim
diigiiniirii olarak ¢alisan deneyimi alammna onciiliik etmektedir. Whitter
(2019), ¢alisan deneyimine biitiinsel bir bakig agis1 sunan “Biitiinsel Calisan
Deneyimi Modeli (Holistic Eployee Experience/HEX)” ni gelistirmistir. Bu
model, alt1 alanin birlikteligini gerekli gormektedir. Ayrica model gelistirilme
siirecinde  Ozellikle Covid-19 pandemisinin gahisanlarin ig anlayiglarini
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degistirmesi, igsin uzaktan yapilabilmesini miimkiin kilan teknolojiler
sayesinde hibrid ¢aligma modeline gegilmesinin etkili oldugu goriilmektedir.
Pandeminin oncesinde ve sonrasinda galiganlara sunulan deneyimin de
tarklilastig1 ifade edilmektedir. Caliganlar igin ig, artik tek bir ofise ya da
belirli bir zaman dilimine bagl goriilmemektedir. Bu baglamda ¢aligan
deneyimi, igin yapilma sekli hakkinda birden fazla segenege, esneklige ve
konfora bagli olarak doniistiiriilmektedir. Biitiinsel model ise alt1 temel konu
tizerine gelistirilmigtir ve altigen petek seklindedir. Petegin odak noktasinda,
isletmenin ger¢ek amaci, var olma nedeni ve degerlerini anlatan “gergek”
olgusu yer almaktadir. Diger tiim iligkilendirilen unsurlar bu ger¢ege hizmet
etmektedir.

Biitiinsel modele gore harika bir ¢aligan deneyimi yaratmak ve galigan
deneyiminde farkhilagmak igin igletmelerin insan odakli bir anlayisa sahip
olmasi ve galiganlarin deneyim yaratiminda aktif olarak katilimi 6nemlidir.
Isletmede calisan ihtiyaglart ve istekleri ile ortiigen bir yaklagim tesvik
edilmelidir. Isletme ihtiyaglari ve calisan istekleri, birbirleri ile dengeli
olmalidir (Insan). Bununla birlikte isletme icerisinde liderlerin nitelikleri,
caliganlarin genel olarak deneyimlerini nasil algiladiklarini 6nemli oOlgiide
etkilemektedir. Bu nedenle ¢aligan deneyimi anlayigina hizmet edecek nitelige
sahip yetenekli liderlerin varligma ihtiya¢ duyulmaktadir. Ozellikle yiiksek
empati yetenegi ve ¢aliganla yakin-aktif etkilesimi olan, ¢alisan refahina
ilgi duyan liderlik anlayigi beklenmektedir (Liderlik). Isletmenin yapist,
calisanlar i¢in nasil bir deneyim yagadiklar1 ve sonuglarini nasil elde ettikleri
hakkinda 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir, esnek ve katilimer bir
yapinin onemi vurgulanmaktadir (Yapr). Calisanlar igin teknolojik engelleri
ve uyugmazliklar1 ortadan kaldirarak, is teknolojilerinin ¢aliganla uyum ve
denge igerisinde olmasinin saglanmasi gerekmektedir (Teknoloji). Caliganin
151 igin neyin en 6nemli oldugu kesfedilerek, onun en tiretken olacag: ve en iyi
caligmay1 yapacag is ortamlari veya ig alanlarin tasarlanmalidir (I ortamu).
Aktif gekilde farkli nitelikteki topluluklarin birlikteligini saglama ve bunu
tegvik etme, yenilik¢i bir anlayisy, ig birligini ve derin bir aidiyet duygusunu
olugturma konularinin desteklenmesi, ¢aligan deneyimi olugturmada etkilidir

(Topluluk) (Whitter, 2021).
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Sekil 6. Ben Whitter Biitiinsel Calisan Deneyimi Modeli
Kaynak: Whitter, 2019; www.hexorganization.com, 28.08.2023

Whitter (2021), biitiinsel model ile isletme igerisinde pozisyonu her
ne olursa olsun bir insan olarak ¢aligani anlamak i¢in zaman ayirmanin
onemine dikkat ¢ekmektedir. Biitiinsel model, isletme igerisinde herkesin
onemsendigini ve s0z sahibi oldugunu gostermeye, olumlu bir kiiltiir ve
deneyim yaratarak giivene dayal iliskilerin olusturulmasina, her ¢aligana
deger katmaya yardimci olmaktadir. Igerigindeki birlikte yaratma yaklagimi ile
caliganlarin bakig agilarinin en bagtan fark edilerek deneyime doniistiiriilmesi
saglanmaktadir. Model, ¢alisanlar i¢in degil ¢alisanlarla birlikte deneyimin
tasarlanmasini vurgularken, ig ve yasam deneyimini bu yolla zenginlestirerek
caligana insan olarak deger katmaktadir. Ayrica model, isletmede fonksiyonlar
arasi 1§ birligini de tegvik etmektedir. Calisan deneyiminde insan kaynaklar:
boliimiiniin tek bagina sorumlu olmadigy, isletmelerin ¢aliganlarina geligmis
bir deneyim hizmeti sunmak igin daha genis bir ekosistemde, disiplinler arasi
yeni yontemlerin birlikteligini kullanarak ¢aligmasi gerektigini gostermektedir.
Biitiinsel modelin sundugu en giiclii temel anlayig ise ¢aliganlart sadece igleri
ile degil, tiim diinyay1 nasil etkiledikleri ile iliskilendirmesi, onlara daha derin
anlamlar yaratmasidir. Ayrica igletmeleri ve ¢alisanlari, tizerinde etki yaratmak
istedikleri topluluklar ile biitiinlestirerek ozellikle marka degerine olumlu
katki sunmaktadir. Olusturdugu yaklagimlar: ile biitiinsel model, insana, ig
diinyasina ve diinyaya deger yaratmak iizere tasarlanmigtir (Whitter, 2021:
15-17).
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Tiirkiye agisindan bakildiginda ise uzun yillar insan kaynaklar profesyoneli
ve danmigmani olarak gorev yapan, ¢aligmalariyla ¢aligan deneyimi alanina
onciiliik eden, Orgun Irfan (2022) tarafindan ilk tescilli cahgan deneyimi
modeli (5A Modeli) gelistirilmistir

Sekil 7. 5A Calisan Deneyimi Modeli
Kaynak: Irfan, 2022: 90.

Model, bes ana kavram iizerine kurgulanmaktadir. Amag, anlam, alan
ve ara¢ olmak iizere ilk dort A, girdiyi temsil etmektedir. Beginci A ve
aslinda varilmak istenen son nokta olan aidiyet ise ¢ikt1 olarak tanimlanarak,
anlamli bir model tasarimi sunulmugtur. Buna gore; olumlu bir galigan
deneyimi yaratmanin ilk unsuru, diger ¢alisan deneyimi modellerinde de
goriilen giiglii bir amacin ¢aligana sunulmug olmasidir. Isletmenin hedefini
goriiniir kilan ve aslinda ne yapmak istedigini ortaya koyan bir amacin
hissettirilmesi, ¢aliganlarin motivasyonu {iizerinde etkili bir faktor olarak
degerlendirilmektedir. Isletmelerin ¢alisanlar1 ile saglikli ve uzun vadeli
iligkiler geligtirmeleri igin onlar1 gergekten neden orada galigtiklarina ikna
etmeleri ve harekete gegirmeleri gerekmektedir. Irfan (2022), bu noktada
Simon Sinek (2010) tarafindan sunulan “The Golden Circle” yaklagimin
vurgulamaktadir. Buna gore igletmelerin miigteriyi harekete gegirmek {izere
yalnizca o iiriin ya da hizmetin 6zelliklerine odaklanmalar1 bagka bir deyisle
iiriin veya hizmetin “ne?” oldugu sorusunu cevaplamalari, rakiplerinden farklt
ve ayrigan bir deger 6nermesi gelistirememektedir. Bu noktada iletigimin akig
yonii, digaridan igeriye dogru olmasi bakimindan yanligtir. Ciinkii bu akig
yonii igerisinde siireci etkileyen 6nemli birgok farkli ses kaybolmaktadir. Oysa
once “neden?” ve sonrasinda “nasil?” sorular1 sorularak iletisimin akig yonii,
igeriden disartya dogru gergeklestirilmelidir. Bu su anlama gelmektedir: 6nce
caliganin heyecani, inanci ve motivasyonu harekete gecirilmelidir. Caligan
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“neden” bu isi yapmalidir? Bu noktadaki motivasyonu “nasil” harekete
gecirilmelidir, bunun i¢in olusturulan isletme degerleri nelerdir? Siirecin
ardindan ¢ahiganin alacagi sonuglar “ne” olmaktadir? sorularina verilen
cevaplar 6nemlidir. Iste bu ii¢ sorunun dogru sirastyla cevaplanmast, giiglii
bir amag anlayiginin gelistirilmesinde etkili gortilmektedir. Bu olayr daha
anlagilir olarak su sekilde ifade edebiliriz: I§ arayan bir adaya kurumunuzdan
onceki goriigmelerde kendisine sunulanlardan farkli bir seyler sunmaniz, farkl
bir seyler sdylenmesi gerekir. Muhtemelen 6nceki goriigmelerinde aday ile
digaridan igeriye dogru iletigim kurularak, dogrudan ¢aligmanin saglayacagi
faydalar1 temsil eden “ne” sorusunun cevabi zaten verilmistir. Ornegin;
maag, prim, 6zel saglik sigortasi vb. Peki, adaya sunulan bu faydalarin biraz
daha fazlasini veren bagka bir kurum ile goriigmesi durumunda, igletmeyi
farklilastiracak olan nedir? Bunun cevabi; aday1 kurumda galigmaya ikna etmek,
onu heyecanlandirmak ve harekete gecirmek tizere diger aday kurumlardan
farkli olarak yarattiginiz deger onermesidir. Kisacas1 sundugunuz giiglii bir
amactir (Amag) (Irfan, 2022: 91-98). Calhsan deneyimi yaratim siirecinin
yapi tagt olarak goriilen amag, bir baglangigtir. Bununla birlikte ulagiimak
istenen noktaya giderken iginden gegilen siire¢ de degerli goriilmektedir.
Caligan1 bu siire¢ igerisinde tutabilmede isletmenin rolii, galisanlar1 ile
“anlamlr” iligkiler gelistirmesi, bagka bir deyisle ¢alisana isletmeye dair bir
dokunusta bulunarak, isi ve kurumu i¢in anlam katilmast iizerinedir. Anlaml
iligkiler gelistirilmesinde ise ¢aliganlara igletme tarafindan sunulan firsatlar,
katihmcr anlayigla gelistirilen kurum politikalari, kurum prosediirleri,
kurumca tanimlanan rol ve sorumluluklar, katilimcr projeler etkili unsurlardir.
Aym zamanda bir ¢aligan, igletmede varhiginin, ona sundugu katkinin ve
degerin fark edildiginin hissettirilmesini de beklemektedir. Bu noktada insani
yaklagimin beraberinde tagidig1 beklentinin kargilanmast ihtiyaci, belirleyici
bir durumdur. Bunun igin igletme igerisinde rahatlikla ¢aliganin emegi takdir
edilmelidir, galigana katkisi i¢in tegekkiir edilmelidir ya da kurumsal tutumun
olumsuz yansimalari igin galisandan 6ziir dilenmelidir. Tsletme kiiltiiriiniin
bu yaklagimi barindirmast 6nemlidir. Caligana bireysel ve mesleki diizeydeki
gelisimini artiracak tasarimlarin ve uygulamalarin gelistirilmesi, gergekei
kariyer patikalarinin sunulmasi, geligiminin odiillendirilmesi, ¢aliganin 6zel
hayatina ait ve 6nemli olan anlarin kutlanmasi konularyla igletmeler kritik
bir rol {istlenmektedir. Tiim bu ¢abalar, ¢alisan1 6nemli ve degerli kilmak,
fark edildigini gostermek ve anlamli bir bag olugturmak iizerinedir (Anlam)
(Irfan, 2022:102-117).

Calisan deneyimi yaratiminda etkili olan diger faktor ise galigana is ve
kigisel hayatinda verimliligini en yiiksek seviyeye tagiyabilecegi fiziksel ve
dijital galigma alanlarinin saglanmasidir. Fiziksel olarak igyeri ortaminin
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caligan i¢in “yeterli diizeyde” 6zelliklere sahip olmasi, ¢aligan deneyiminde
onemli bir faktor olarak degerlendirilmektedir. Daha 6nce de deginildigi
lizere bir ¢aligan hayatinin Onemli bir zaman dilimini fiziksel olarak
bulundugu ¢aligma alanlarinda gegirmektedir. O halde ¢aligma alani, galigan
tizerinde oldukga etkilidir. Bu alanlarin yeterli konfor diizeyine sahip, diizenli
ve hijyenik olmasi, galisanlarin dinlenebilecekleri alanlarin gergek anlamda
rahatlatacak nitelikte tasarlanmasi, ses, soguk-sicak hava seviyelerinin
ideal tutulmasi vb. durumlar, ¢aliganin ig deneyimine olumlu katki sunan
konulardir. Bu durumlarin ideallegtirilmesi ise hem ig hem de 6zel hayatinin
verimliligini artiracaktir (Irfan, 2022: 117-118). Ornegin; klima ayari
bozuk, oldukga soguk bir ofiste sabah 09:00’dan aksam 18:00° a kadar
caligan bir kisinin hasta sekilde eve donmiig olmasi, hem kisisel saghigini ve
ozel hayatin1 olumsuz etkilerken hem de isyerinden uzak kalarak islerinin
aksamasina, verimliliginin diismesine, belki de ofisteki diger galiganlara
hastaliginin  bulagmasi neticesinde boliim olarak olumsuz performans
sergilenmesine kadar uzanabilmektedir. Aslinda bu noktada galigan kendisine
deger verilmedigini, hastaliginin bireysel olarak etkisinin fark edilmedigini
algilamaktadir. Bu durum ise ¢alisan deneyimi yaklagiminin temel anlayigina
oldukga uzaktir (Alanlar/Fiziksel Alanlar).

Uzaktan galigma bigiminin yayginlagmasi ile birlikte igletmeler, ¢aliganlar
igin baz1 teknolojik yeterlilikleri ve gereklilikleri saglamak durumundadir.
Cahganlara fiziksel is ortamindaymig hissi sunarak, ofis igerisindeki
dinamikleri tekrar yaratmak iizere modern, kullanic1 dostu, kolay kurulabilir,
anlagilabilir, eglenceli ve keyifli sanal ofis ortamini saglayan bir teknoloji
alaninin tasarlanmasi gerekmektedir. Ayrica diger ¢aliganlarla bilgi ve dosya
paylagimini, kurumsal hafizaya, igletmenin sundugu egitim ve gelisim
imkanlarina kolaylikla erisebilmeyi miimkiin kilan dijital alt yapinn
saglanmasi da 6nemlidir. Boylece ¢aliganlar, uzaktan erigmesine ragmen
kurum igi iletisim agimn bir pargasi olmaya devam etmektedir (Alanlar/
Dijital Alanlar) (Irfan, 2022: 117-120). Bu durumda calsan, kendisine
deger veren bir 1§ anlayiginda oldugunu algilayarak baghlik diizeyini
artirabilmektedir.

5A modeli igerisinde yer alan dordiincii yapi ise araglardir. Tsletmenin
calisanindan bekledigi i3 performansini gosterebilmesi igin ¢aliganina dogru
ve yeterli seviyede ig araglarini sunmug olmasi beklenilmektedir. Ornegin;
iste kullanilan i saglig ve giivenligi ekipmanlari, makine, robot, bilgisayar,
yazicl, tarayici, mobil telefonlar, ¢aligma alanindaki mobilyalar gibi birgok
ofis malzemesi, sahada kullamilan otomobiller, servis araglari, yazilmlar,
uygulamalar, programlar gibi. Tiim bu ekipman ve araglarin ¢aligan igin
kullangly, giivenli, yeterli, modern ve konforlu olmasinin saglanmast, ¢aliganin
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deneyiminin kalitesi itizerinde etkilidir. Bununla birlikte isin kargihiginda
caliganin hayatin1 kolaylagtirmak, keyifli ve gilivenli hale getirmek iizere
tasarlanan parasal, sagliksal, egitimsel ve genel olarak hayata dair avantajlar
sunan araglar da bulunmaktadir. Ornegin; maas, prim, ozel saglik sigortasi,
psikolog, diyetisyen, yiiksek 6gretim egitimi destekleri, kogluk, mentorluk,
egitim sertifika programlari, gesitli sosyal medya platform iiyelikleri,
misafirhane, gesitli tiriin ve hizmetlerde indirim vb. Calisan i¢in tasarlanan bu
araglar ile igletme kendisini diger igletmelerden galiganina sundugu deneyim
baglaminda farklilastirabilmektedir (Araglar) (Irfan, 2022:120-122).

5A ¢alisan deneyimi modeli, hiyerarsik bir anlayiy baglaminda amag
ve anlami en iist konuma yerlestirmektedir. Bununla birlikte bu iki soyut
kavrama hizmet etmek iizere ¢aligma alanlari ve araglari tanimlayarak,
somut ve gortniir olanaklarin da taninmasini gerekli gormektedir. Model
icerisinde ¢ikti olarak konumlandirilan son A ise ¢alisanda olugturulan
aidiyet duygusudur. Burada galiganin kendisini o igletmenin bir pargasi olarak
gormesinin ve kendisini oraya ait hissedebilmesinin anlamli bir kurgusu ifade
edilmektedir. Yukaridaki tiim akig basamaklarinin dogru tasarlanmasi halinde
caligan, gergekten olmak istedigi bir igletmede, yapmak istedigi bir igte ve
birlikte ¢aligmay istedigi kisilerle olduguna inanarak, kendisini igletmeye ait
hissedecektir (Aidiyet) (Irfan, 2022: 123).

5. Calisan Deneyimi Tasarim Icerikleri

Caligan deneyimi tanimlamalarmin hemen hemen hepsinin odaginda,
caligan ile igletme arasindaki etkilesim ve bunun ¢alisan tizerinde yarattigi
toplam alg1 oldugu goriilmektedir. Caliganin deneyim ile ilgili toplam algisini
olusturan ve deneyim tasariminda yararlanilan bazi kavramlar bulunmaktadir.
Nihai amag, igletmelerin galigan deneyimini Ogrenmesi, derinlemesine
anlamasi, mitkemmel ve olumlu bir ¢aligan deneyimi tasarlamasi, bu yolla
rakiplerden farklilagmasi ise tiim bu kavramlar yardimiyla isletme iginde
caligan deneyimi yaklagtmini dogru konumlandirilmast gerekmektedir. Tlgili
bu kavramlar bagliklar halinde agagida sunulmustur.

5.1. Calisan Deneyiminde Temas Noktalari-Kazanim Noktalar1 ve
Eziyet Noktalar1

Caligan deneyiminde temas noktasinin énem derecesi yiiksektir. Bunun
nedeni, olumlu bir galigan deneyimi yaratma stirecinde igletmenin ¢aligsanla
bulustugu anin olumlu/olumsuz etkisinin, ¢aligan tarafindan deneyimin
olumlu/olumsuz algilanmasi tizerinde etkili bulunmasidir. Peki, temas
noktast nedir? Temas noktast, “kurumun calisanma sunduwju herbangi bir
iiviin veya hizmetin, ¢alisanyla bulusma am” ya da “calsanlarm kurumun
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kendileri igin tasarladyqp bir deneyimi yasarken, kurumla ethilesime givdiklers
anlar” olarak ifade edilmektedir. Isletmeden isletmeye, yapilan isin tiiriine ve
yapilig bi¢imine gore farklilik gosteren bu bulusma anlar1 sirasinda meydana
gelen olaylar, ¢aliganin belirli duygularini harekete gegirerek, deneyimlerini
yaratmakta ve deneyimler ise sonrasinda anilarina déniigmektedir. Ornegin;
calisanlarin  dinlenme saatlerinde kurumca kendilerine sunulan mola
alanlarinda oturmalar1, bir temas noktasidir. Bu alan konforlu, temiz ve
dinlenmeye uygun ise olumlu bir deneyim, dinlenme alan1 rahatsiz, kirli ve
dinlenmeye uygun tasarlanmamigsa olumsuz bir deneyim sunulmug olacaktir.
Isletme tarafindan temas noktalarinda dikkate alinmasi gereken en énemli
konu ise ¢alisganin “kigisel” bir deneyim yasityor olmasidir. Ayrica ¢aligana
onemsendigi ve fark edildigi hissinin yagatilmasi da temas noktasinin diger
bir odagidir. Kazanim noktasi ise bir ¢aligan deneyimi tasariminda hedeflenen
sekilde istenen ¢aligan duygularinin harekete gecirildigi noktalardir. Kazanim
noktalart olumlu bir deneyim igin gerekli durumlarin belirlenmesinde
onemlidir. Bunoktalardan edinilen i¢gorii ve kazanimlar, olugabilecek olumsuz
deneyim durumlarina aktarilabilmektedir. Ornegin; isletmenin bir ise alim
stirecinde adaylar1 anlamaya ve tanimaya yeterli vakti ayiran, ig tanimini
ve beklentilerini agik bir sekilde adaya aktaran, siireci seftaflikla yiirtiten,
adayla yakin iligski kuran ve siireci kibarca sonlandiran bir insan kaynaklari
yoneticisinin iletigim bigimi iizerinden adaylarda olumlu bir deneyim
algis1 olugturuldugu an, bir kazanim noktasidir. Bu durumun tam tersi ise
eziyet noktalarini ifade etmektedir. Eziyet noktalari, etkilesimde deneyimin
tasarimina uygun olmayan, g¢aliganda istenilen duygularin yaratilamadigy,
hatta zaman zaman ¢aliganda olumsuz ve rastgele duygularin tetiklendigi
etkilesim noktalaridir. Ornegin; yine isletmede bir ige alim siirecinde adaylara
yeteri kadar ilgi gostermeyen, mesafeli, resmi ve uzak olan, siire¢ hakkinda
net ve agik ifadeler kullanmayan, adaya kendisini 6nemsiz hissettiren bir
insan kaynaklar1 yoneticisinin iletisim bigimi iizerinden olusturulan olumsuz
deneyim algisinin yaratildigi an, eziyet noktasidir (Irfan, 2022: 156-174).

5.2. Calisanla Birlikte Tasarlamak

Isletmenin caligan deneyimi yaratmak iizere girmis oldugu tasarim
cabasinin odaginda Bridger ve Gannaway (2021)’ in da daha once ifade
ettigi gibi, gahisan beklentileri, ihtiyaglar1 ve motivasyon faktorleri yer
almaktadir. Ancak, bir ¢alisan1 en iyi tantyan onun beklentileri, istekleri ya da
motivasyon faktorleri hakkinda en dogru fikri verebilecek olan kigi, bir bagka
caligandir. Bu noktada tasarim siireci, sadece galigana sunulan bir argliman
olarak diigiiniilmemelidir, galiganla birlikte yaratilip, gelistirilen bir faaliyet
olarak goriilmelidir. Nitekim diinyanin 6nde gelen teknoloji sirketlerinden
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olan IBM’in Insan Kaynaklart Bagkani Gherson (2018) Harward Business
Rewiev dergisine verdigi roportajinda durumu §oyle agiklamaktadir:
“Diger birgok sivket gibi calisanlarvmzin bizimle bivlikte calismaktan mutluluk
dwymasy halinde bu durwm miisterilerimize de yanswacakt;, onlar da bizimle
iliskisinden mutluluk duyacakt: Incelemelerimizde sivketimizde calisan baglilyp
puanamin, miisteri deneyimi puammin iigte tkising agiklayabildigini govdiik, ayn
zamandn miisteri memnuniyetimin bes puan artise gelirimizi %20 orvanndn
artwacaktt. Bu noktada insan kaynaklar: uzmanlarimdan damsmanhk almak
Jibi yerlesmis ve klise zibniyetimizde bir degisiklik yopmamz gevektigini anladik.
Degistik. Istenilen sonuglars elde etmede, calsan odakl olavak, ¢alisanlarimiz
deneyim tasarmmna dahil ettik, bivlikte yarattik ve tekrarlanan siiveclerle calisan
ihtiyaglarvim karslamayn odaklandik. Harika biv calisan deneyimi yaratmak
igin isletmelerin  kapsamlarim  genisletmelerini ve ayre ayre diisiinmelerini
bwakmalarimy onervivim” (Diane Gherson, 2018, Co-Creating the Employee
Experience, www.hbrory,31.08.2023). Tkonik bir teknoloji sirketinin hala
degerini korumasinda birlikte yaratma yaklagiminin etkisi ise glinlimiizde
yadsinamaz bir gergektir.

Bu noktada ¢aligan deneyimi tasarim faaliyetlerinin bagarisinda, ¢alisanin
olaylarin disginda birakilmasi, pek miimkiin gozitkmemektedir. O halde
isletmelerce gergeklestirilen deneyim tasarim faaliyetlerinde ¢alisanin kendi
deneyimi iizerinde bir soz sahibi haline getirilmesi gerekmektedir. Bu
durum, birlikte yaratim (co-create) yaklagimini tanimlamaktadir. Pazarlama
diinyasinin degismeyen “wiisteriyi oldugn yerde karsilama” ilkesinin galigana
uyarlanmug hali olarak da goriilebilmektedir. Caligani oldugu yerde kargilamak
ise onun iginde bulundugu sartlar1 derinlemesine anlamak ve yorumlamak,
beklenti ve ihtiyaglarini tam olarak belirleyebilmek ve bu gekilde olugabilecek
sorunlar igin ¢oziim Onerileri saglayacak dogru ve saglikli verileri elde
etmis olmak, anlamina gelmektedir. Ayn1 sartlara, beklentilere, ihtiyaglara
sahip olan galiganlarin deneyimleri, benzer durumdaki diger ¢alisanlar igin
anlamli ve degerlidir. Bir ¢alisan karar asamasinda ya da bir tutum sergileme
stirecinde, benzer deneyime sahip diger ¢alisanlarin fikirlerinden yardim
almaktadir. Caliganin dahil edildigi bir deneyim tasariminin diger ¢alisanlar
tizerinde olumlu alg1 yaratacagi, ¢aliganin sesinin igletme yonetimine net ve
kolayca ulagacagr agiktir. Caliganin sesi ise yine ¢aliganlardan olugturulan, gok
sesliligi ve katilimi zenginlestirmek tizere tasarlanan, farkli pozisyon, kidem
vb. ozelliklere sahip, tamamen goniilliiliik esasina dayah ve kiiltiir elgileri
olarak goriilen bir ¢aligan grubudur ile isletme igerisinde duyurulmaktadir.
Bu kiiltiir elgileri, birlikte yaratma anlayisi ile deneyim tasariminin en 6nemli
paydaslarindandir (Irfan, 2022:176-179).
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5.3. Insan Kaynaklar1 Analitigi

Isletmelerin bircogu, calisan devir hizinin 6nemini ve bu durumun
isletmenin karhilik oranma etkisini tam olarak takdir edememektedir. Bu
noktada igletmelerin, ¢aliganlarinin nigin ayrildiklarini anlamak igin yeteri
kadar ¢aba harcamadiklar1 goriilebilmektedir. Bu ilgi ve eylem eksikliginin
temelinde ise ¢ogunlukla igletmelerin yetenekli bir ¢alisgan1 kaybetmenin
gergek maliyetini hafife almalari yatmaktadir. Onceki dénemlerde isletmeler,
nesnel bir yontem ile bir ¢aligani kaybetmenin maliyetini hesaplamanin
miimkiin olmadigina bu nedenle de genellikle cironun kontrol edilemez
olduguna inanmaktaydi (Smither, 2003: 19-20). Ancak bu anlayis, insan
kaynaklart analitigi (IK analitigi) ile degismeye baslamistir. TK analitigi,
caligan yonetiminde nesnel bir yontem olarak, veri bazli net sonuglar
sunmaktadr.

Isletmelerde olumlu bir calisan deneyiminin yaratilmasi baglaminda
kullanilacak en 6nemli kaynaklardan birisi de ¢alisana ait verilerdir. Bu
nedenle deneyimin etkisinin 6lgiilmesi ve tasarlanan deneyimin takip edilmesi
noktasinda, insan kaynaklar1 analitigi, 6ne ¢ikan giiglii ve verimli bir uygulama
olarak degerlendirilmektedir. Diigiiniildiigiinde isletme igerisinde galigana
ait binlerce iletigimsiz, tek bagina bir anlam tagimayan, iliskilendirilmemig
veri ve sistemler bulunmaktadir. Insan kaynaklari analitigi anlayigi, tam da
bu noktada pargalardan bir biitiin olusturan, rakamlari, verileri ve bilgileri
anlamli sonuglara doniigtiiren, karar almada, degerlendirmede, tutum
gelistirmede, ¢alisanla ilgili gegeklestirilecek tiim faaliyetlerde yol gosteren
onemli bir konumda yer almaktadir.

Insan kaynaklari analitigi en net ifade ile; “ealisaniar hakkinda dojru
kararlarim almavak biveysel ve oryiitsel performansin artirimas dizevine insan
kaynaklar:y verilerini kullanan disiplinler aras: veri odakly bir wygulama”™ olarak
tanimlanabilmektedir (Mishra vd., 2016: 33; van Vulpen, 2019). IK analitigi,
isletme igin problemlerin teshisinde, degisen ihtiyaglara ve dinamiklere
adapte olmada kanita dayali ¢oziimler sunma/tasarlama yetenegine isaret
etmektedir (McIver vd., 2018: 245). Isletmenin tiim fonksiyonlarina hizmet
eden bu uygulama, ¢aliganlar i¢in de yarar sunmaya odaklanmaktadir.

Dijital bir sistem tizerinde kopuk ¢aligan verilerinden yarattig1 sinerji
ile ¢aligana fayda sunarak, ¢alijanin tatminine, refahina ve mutluluguna
hizmet etmektedir. Nitekim yogun dijitallesmenin oldugu giintimiizde
rekabet avantaji saglamak isteyen isletmeler, ¢aligan deneyiminin toplam
potansiyelini ortaya ¢ikarmak, daha mutlu, bagh ve tiretken ¢aliganlara sahip
olmak istiyorsa, deneyim ¢aligmalarini belirli bir noktadan sonra veri bazh

isleyerek dijitallestirmek zorundadir (Irfan, 2022: 197).
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5.4. Calisanin Kurumsal Yolculuk Haritasi: Calisan Yasam
Dongiisii

Isletmeler icin yetenekli insan sermayesini kaybetmenin toplam
maliyeti, pahali bir ekipmani kaybetmenin maliyetinden ¢ok daha yiiksek
olabilmektedir. Bir isletme ekipmanin ¢alisir durumda kalmasi i¢in motorlarin
ayarlanmasi, pillerin garj edilmesi ve rutin teghis kontrollerinin yapilmas:
gerektigi bilinmektedir. Peki igletmeler, ¢ahiganlarin esdeger ihtiyaglarini bu
oranla diisiinmekte midir? Bu noktada, verimli ve karli bir ¢aligan sermayesi
i¢in “maag 6demesi yapmaktan” biraz daha ileri gidilmesine ihtiyag vardir.
Bagka bir ifade ile yetenekli ¢alisanlarini elde tutmak isteyen isletmelerin,
caligani igin daha fazlasini diigiinmesi ve bunu saglamanin yollarini aramasi
gerekmektedir. Bu baglamda ¢aligan yasam dongiisii faaliyetleri, igletmeler
igin ¢oziimlerin olusturuldugu 6nemli uygulamalar olarak diigiiniilebilir.
Calisanlarin elde tutulmasinin gergevesi yani galigan yasam dongiisii anlayigi
i¢in ise pazarlama uzmanlart tarafindan kullamilan iiriin yasam dongiisii
konsepti kullamlmaktadir. Uriin yasam dongiisii modeli, bir iiriiniin
yagam dongiisiiniin her agamasinda nasil yoOnetilecegini gostermek igin
kullanilmaktadir. Her agamada tiriiniin farkl ihtiyaglart vardir ve isletmeler,
iriiniin satiglarini ve karliigini en st diizeye gikarmak iizere her iiriin yasam
dongiisti agamast igin farkli stratejiler belirlemektedir ve uygulamaktadir.
Uriin yagam dongiisii ercevesi ayn1 zamanda bir ¢alisamin yagam dongiisii
hakkinda diisiinmek i¢in kavramsal bir ¢ergeve olarak da kullanilmaktadir.
Mubhakkak ki insan, bir iiriin ya da mamul gibi yonetilmemelidir ancak {irtin
yagam dongiisii yaklagimi, ¢aliganin igletmedeki yagam dongtisii stirecini
anlamakta tegvik edici bir yaklagim olarak degerlendirilmektedir. Buna gore;
girig agamast, ige alimdan hemen sonra, yeni bir ¢alisanin igletmeye tanitildig:
ve igletme i¢inde verimli bir rol veya pozisyon olusturmasi gerektigi agamaya
benzemektedir. Biiylime agamasi, bir ¢aliganin 6grenme siiregleri yoluyla
isletmeye ve ige uyumlanmaya bagladig1, kendisine tanimlanmug bir nig veya
uzmanhk alaninda ilerleyerek daha tiretken ve igletme igin degerli hale geldigi
zamandir. Sonunda, biiyiime egrisinin egimi, dengelendikten sonra olgunluga
ulagilir. Olgunluk agamasindaki ¢alisanlar, artik islerinde ustalagmiglardir ve
durgunluk riskiyle kars1 karstyadirlar. Her zaman olmasa da bazen olgunlugu,
gerileme veya genglesme veya her iki evre takip etmektedir. Nispeten az sayida
caligan, sonraki bu agamalara ulagmaktadir. Ciinkii ¢ogu ¢alisan girig veya
biiyiime agamasinda ya igini birakmaktadir ya da bagka bir igletmede yeniden
baglamaktadir. Caliganlarin 6zellikleri, beklentileri ve ihtiyaglari, igletmedeki
yasam dongiileri ilerledikge farklilagmaktadir. Tsletmenin bakis agisina gore,
caliganlar1 yonetmenin riskleri ve zorluklari, her ¢aliganin yagam dongiisii
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egrisinde hangi evrede olduguna bagli olarak da degisiklik gostermektedir
(Smither, 2003: 20-21).

Cekim

Avyrilig Ise Alm

Eld
'[‘utn?a Uyumlandirma
Geligtirme

Sekil 8. Calisan Yosam Donyyiisii
Kaynak: Irfan, 2022: 209.

Caligan yagam dongiisii, yukarida da ifade edildigi gibi bir ¢aliganin, igletme
igerisinde segmentlere ayrilan kariyer yagaminin evre evre degerlendirildigi
ve yonetildigi bir dongii olarak ifade edilebilmektedir. Irfan (2022),
deneyim baglaminda ¢alisan yagam dongiisiinii yeniden tanimlamaktadir.
Buna gore; ¢alisan yasam dongiisti, “calzsanlarm beklenti, inang, talep gibi
davrams profillerine gove boliimlendivilmis, yeni mezun, deneyimli profesyonel, tist
ya da orta kademe yonetici gibi hedef kitlelevin biitiinsel biv deneyim olusturacak
sekilde birbivleriyle iliskilendivilmis farkly deneyim tasavimlarim, biv ¢ate yolculuk
havitast (¢calisan yasam dongiisii) igevisinde yasadyj; genele doniik, kapsaywcr bir
deneyim aracidy” (Irfan, 2022: 208). Asagida her evre caligan deneyimi
baglaminda ele alinmugtir.

Cekim: Daha 6nce de bahsedildigi {izere taninmug ¢alisan deneyimi alani
uzmanlarindan Whitter (2019)’a gore deneyim, ise alimdan once bagka
bir ifade ile adayliktan baglayan, emeklilige ve hatta sonrasina uzanan bir
yolculuktur. Bu ifade aslinda galigan yagam dongiisiinii ve ¢aligan deneyimini
birbirine baglayan bir tespittir. Isletmenin galismay1 istedigi yetenege,
donanima, potansiyele ve tecriibeye sahip kisileri kendisine ¢ekebilmek
adina markasini goriiniir ve cazip kildigi, bu kisilerle iletisime gectigi ve ig
bagvurusunda bulunmalar1 igin ikna ettigi agama g¢ekim agamasidir. Ayrica
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isletmelerin deneyimin bir pargasi da olan ¢alisan deger 6nermesini kullanarak
kurumsal kimliklerini dogru sekilde anlattigy, tercih edilmelerini saglayan
dogru iletisim stratejilerinin ve planlarimin kullanildigi evredir. Ornegin;
kurumsal web siteleri, kariyer sayfalari, kurumsal sosyal medya hesaplari,
kurumsal ige alim siireci, kurumsal etkinlikler gibi. Tiim bu igveren markasini
goriiniir kilan durumlar, ¢aligan deneyimi agisindan ashinda adaylar igin
birer temas noktasidir ve aday deneyimi yaratmanin onemli bir pargasidir.
Bu temas noktalarinda adaylar igin isletme tarafindan yagatilmasi istenen
duygular ve edinilmesi istenen izlenimler adina ¢aligan deneyiminin tiim
unsurlar1 kullanilarak olumlu bir aday deneyimi yaratmak amaglanmalidir
(Irfan, 2022: 208-212). Olumlu bir ¢ahigan deneyimi igin ¢aligan yagam
dongiisiiniin olumlu bir algi ile baglamasi kritik 6neme sahiptir.

Ise Alim: Cekim agamasindan sonra isletmenin galisani olmak iizere
kendisine gektigi adayla yasadigr diger bir etkilesim noktas: ise, adayin igi
kabul ettigi ve hatta ige bagladig1 giine kadar gegen ise alim evresidir. Ornegin;
adayla telefondaki ilk goriigme, teknik miilakat, kisilik envanteri, yonetici
miilakatlari, teklif/ret geri bildirimi gibi. Bu evrede aday, kendisine vadedilen
kurumsal kimligi dogrudan deneyimlemektedir ve is goriigmelerinde uzman
ya da yoneticilerden kurum kiiltiirii ve ig ortami hakkinda dogrudan bilgi
almaktadir ve gozlem yapabilmektedir. Bu, bireysel olarak yasadig: ilk gergek
deneyim agamasidir. Cekim ve ige alim agamalarinin kesisimi olarak sunulan
aday deneyimi hakkinda kurum, bu iki agamada giiglii ve zayif yonlerini
ilgili Olgiimlemeleri yaparak tespit edebilmektedir. Bu nedenle ise alim
agamasi, ¢alisan deneyimi igin 6nemli bir evre olarak degerlendirilmektedir
(Irfan, 2022: 213-215). Etkili bir ige alim siireci, kiginin yeni isine
duydugu ilk heyecani, markayla daha anlamli, uzun vadeli bir baglantiya
ve oradayken harika seyler yapma kararhligina doniistiirmektedir. Yeterli
diizeyde iyi tasarlanmig olan bir ige alim plani olumlu bir ¢aligan deneyimini
desteklemektedir (Gabriel ve Biriowu, 2022:66).

Ozellikle ise yeni baglayanlarin uzun vadeli ve bagl bir galisana
doniigmeyisinde ve erken donemde igi birakmalarinda, maag vb. maddi
kazanglardan daha ¢ok igletmenin kendisini tam olarak tanitamamasi ve
bunun igin yeterince ¢abalamamasi etkilidir. Caligan yasam dongiisiiniin
baslangi¢ agamalarinda, kiginin kariyer beklentilerinin ve taleplerinin net
sekilde belirlenmesi, isletme tarafindan bunlarin kargilanacagi inancinin
olusturulmast onemlidir. Calisan, ilk i giiniinde isi igin gerekli tiim ig
araglari, uygun i ortami ve ekiple tanigma igin tiim hazirliklarin yapilmig
olmas1 gerekmektedir. Bu noktada galiganda onu heyecanlandiran “vay
be” hissi yaratilmalidir. Yoneticiler, kendilerini kanitlamaya odaklanmadan
oncelikle yeterli diizeyde bireysel ilgisi ile galigana yaklagmalidir.
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Uyumlandirma: Bu evre ashnda ¢alisanin dogru tercihte bulunup
bulunmadigina cevap aradigi evredir. Caliganin artik bireysel olarak igletmenin
igerisinde oldugu, kurumsal kiiltiire uyumunun degerlendirildigi, isletmeye
her yoniiyle uyumlandirilmasiigin temas noktalarinin olugturuldugu agamadir.
Caligan, kendisini isletmenin misyonuna ya da kiiltiiriine uygun gormemesi
halinde ya da igletme kendisini uyumlu bulmadiginda ise uyumlandirma
stireci igerisinde igletmeden ayrilabilmektedir. Bu agamada ¢aligana uyum
saglayabilmesi igin ¢esitli 6n egitimler, okumasi gereken dokiimanlar, izlemesi
gereken videolar vb. sunulmaktadir. Bu yolla temas noktalar1 olugturularak
caligan deneyiminin akigina uygun ve ¢aliganda yagatilmak istenen duygulari
tetiklemeyi amaglayan bilingli bir deneyim tasarimi evresi yaratilmaktadir.
Uyumlandirma evresi temas noktasina ornek olarak; oryantasyon videolart,
kurumsal egitimler, hizmet noktalarinin ziyareti, yonetici, ekip arkadaslari,
insan kaynaklar1 vb. ile tanigma, ¢aligma ortaminin tanitilmasi, gezilmesi,
bilgisayar, e-mail kurulumu verilebilmektedir (Iran, 2022:215-218).

Gelistirme: Caliganin kurum misyonuna, rekabet avantajina, hedeflerine
ve olusturulan kurum stratejilerine katki sunmak tizere tasarlanan
degerlendirme siiregleri ve geri bildirim sistemleri ile ¢aligana bilgi, beceri,
tecriibe ve yetkinlik kazandirildigr agamadir. Geligtirme evresi, ¢alisanlarin
gesitli becerilerde farkli oranlarda gelistigi ¢aligan yolculugunda devam
eden bir agamadir. Caliganlar rolleri dahilinde gelistikge iiretkenliklerinin,
takim oyuncusu olma yeteneklerinin ve terfi isteklerinin Olgtimlenmesi
gerekmektedir. Ayrica onlara, birgok farkli deneyimden olugan bir “portfoy
kariyerine” sahip olmak iizere fark yaratan beceri setlerini genisletme
sansinin da sunulmasi 6nemlidir. Calisanlarin egitim agigin1 daraltmaya
yonelik becerilerini ortaya koyan, iyi tasarlanmug bir gelistirme plani, olumlu
bir ¢aligan deneyimini desteklemektedir (Gabriel ve Biriowu, 2022: 66).

Egitim ve gelisim, performans yonetimi, kogluk ve mentorluk fonksiyonlar1
bu evre i¢in 6nemlidir. Cahganla etkilesim bu fonksiyonlarla olusturulan
temas noktalart araciigiyla saglanmaktadir. Caligan deneyimine katki
sunmak iizere tasarlanacak olan bu siiregler ile ¢aliganlar, bireysel ve mesleki
gelisgimlerine yapilan yatirimin farkinda olarak olumlu bir deneyim algis: ile
isletmelerine baghiliklarint artiracaklardir. Geligtirme temas noktalarina 6rnek
olarak; kigisel egitim talepleri, kogluk ve mentorluk goriigmeleri, egitimlerin
organizasyonu ve yiiriitiilmesi, performans degerlendirme goriismeleri, ig
hedeflerinin tespiti verilebilmektedir (Irfan, 2022:2019-220).

Elde Tutma: Caligan yagam dongisiiniin beginci evresi olan galigan
elde tutma evresi, ¢ahiganlarin nigin bagka bir igletmede degil de mevcut
isletmelerinde ¢alistiklarinin cevabina odaklanildigi evredir. Nedir igletmeyi
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farkli kilan ve ¢alisanlar niye hala burada galiymaya devam etmektedir?
Clinkii ¢alisanlar, mevcut igletmeleri igerisinde kendilerini 6zel ve ayricalikli
hissetmektedir. Bu agamada biitiinsel ¢aligan deneyimi tasarimina hizmet
etmek lzere ticret ve yan haklar, kariyer yonetimi, yetenek yoOnetimi
ve vyedekleme fonksiyonlari, ¢aligan deneyimi akigina uygun olarak
planlanmalidir.  Caliganla isletmenin etkilegime girdigi ve deneyimin
yaratildig: elde tutma temas noktalarina 6rnek olarak; ticret toplantilari, yan
hak ve esnek menfaat bilgilendirmeleri, yetenek olarak belirlenen galiganlarla
iletisim, yonetsel pozisyonlar i¢in 6ngoriilen kisa, orta ve uzun vade yedegi
olarak belirlenen ¢aliganlarla iletigim, yeni unvan gegig ve bilgilendirme
kutlamalar1 verilebilmektedir. Elde tutma evresi, ¢alisana ¢ekim agamasinda
isletmenin vadettiklerini goriiniir kildigi evredir (Irfan, 2022: 220-221).
Isletmeler, yetenekli calisamm elde tutmamin avantajiu kullanmak igin
deneyimli olan galigan grubunu gelismesi, yiiksek performans gostermesi,
isletme vizyonundan ilham almasi, vizyona baglh kalmasi ve igletmeye deger
sunmast admna giiglii bir elde tutma stratejisi olugturmak durumundadir.
Olusturulan bu strateji ise olumlu bir ¢alisan deneyimi yaratilmasina katki
sunmaktadir (Gabriel ve Biriowu, 2022:65).

Ayrilig: Calisanlar igin olumlu aday deneyiminin yaratildigi gekim
evresi kadar 6nemli olan diger evre de ayrilig deneyiminin yaratildig ayrilig
evresidir. Bu evrede galiganin igletmesinden nigin ve ne gekilde ayrihigina
odaklanilmaktadir. Eski sirket ¢aliganlarinin gekim evresine sundugu katki,
daha once ifade edilmigti. Caligan, igletmesinden emeklilik ile ayrilmig olsa
dahi yagadig1 caliyma deneyimini adaylara ve ¢evresine aktarmaktadir. Bagka
bir ifade ile ¢alisan igletmede deneyimledigi olumlu ¢alisma hayatiyla ya
isletme marka elgisi ya da olumsuz bir deneyim ile igletmenin aleyhine olacak
sekilde bir deneyim aktivistine doniigebilmektedir. Bu noktada calisanlara
ayriliy agamasinda olumu duygular yasatilarak, isletme hakkinda olumlu
algilar olugturmak iizere bir ayrihiy deneyimi tasarlanmasi gerekmektedir.
Ornegin bir ani defteri, an1 tahtasi ya da eski ¢alisan gruplari olusturmak,
ayriliy deneyiminin istenilen ve genel ¢alisan deneyimi akigina uygun olarak
gerceklesmesine katki sunan uygulamalar ve temas noktalar1 olacaktir.

Son olarak; bir galiganin yagam dongiisii egrisinin gekli ve zaman uzunlugu
isletmeye, pozisyona ve bireysel olarak galigana bagli olarak 6nemli 6lgiide
degismektedir. Bir ¢aliganin isletme igindeki yasam dongiisiinii etkileyebilecek
faktorler arasinda yag, egitim, kisilik tipi, hareketlilik, riskten kaginma derecesi,
uzmanlagma derecesi, i veya kisi igin rekabet diizeyi (isgiicii arz ve talebi),
ve yedek islerin veya iscilerin mevcudiyeti sayilabilmektedir. Onemli olan
yagam dongiisii ¢ergevesinin bilincinde olmak ve her agamadaki ¢alisanlarin
farkli ihtiyaglar1 oldugunu ve farkli yonetim zorluklar1 sundugunu kabul
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etmektir (Smither, 2003: 23). Tiim bu siireci etkileyen parametreler, ¢aligan
deneyimi tasarim siirecinde, ¢ati bir yolculuk haritast olugturulmasinda
etkilidir. Calisan deneyimi ve ¢alisan yasam dongiisti aslinda eg zamanlh bir
yolculuktur. Bu yolculuk, her bir evredeki temas noktalar1 deneyimlerinin ve
akilda kalict anlarinin yarattigy etkiye bagh olarak, zamanla degerlendirilebilir
igeriklere doniigen tatl ya da ac1 anilarla dolu olabilmektedir.

5.5. Gergekle Karsilasma An1 ve Antya Dontisecek Anlar

CGahganin gergekle kargilagma ani, bir galisanin i ya da o6zel hayat
yolculugundaki gesitlialt yolculuklari ya da temas noktalarindan herhangi birisi
olarak ifade edilebilmektedir. Gergekle kargilagma anlar1 gogunlukla yiiksek
bir duygusal deger tagimaktadir ve galigan deneyimi agisindan kritik 6neme
sahiptir; bu nedenle isletmelerin bu anlarin yaratilmasi tizerinde mutlaka en
iyl performansi gosterdiginden emin olmasi gerekmektedir. Daha net ifade
edilmesi gerekirse gergekle kargilasma ani Irfan (2022) tarafindan “calzsanin
aAwygusal olavak yiiklii oldugn, dwygn dwrumunun yikseldigi, yogunlastyj
ozel, belirgin anlar” olarak tammlanmaktadir (Irfan, 2022: 226). Bu anlar
arasinda ilk ig goriigmesi, gelisim ve performans gortismeleri, tatil talepleri,
birebir gortigmeler, agir1 ig baskist durumlari, ciddi hastalik halleri, galiganin
hata yapmas1 veya ¢aliganin igten ayrilmaya karar vermesi sayilabilmektedir.
Eger bir kurulug bu siireglerde iyi performans gosterirse, elde edecegi sonug,
ilerleyen donemde galiganda isletmeye karst daha giiglii baglilik ve sadakat
olacaktir (www.peoplemattersglobal.com, Moments of Truth: Employee
Experience moments that matter, Erisim tarihi: 04.09.2023). Bu anlar,
isletme olarak ¢aligana sunulan deneyimin gercek hayatta test edilmesini
saglayarak, kriz anlarinda vadedilen gergek deneyim tasarimindan ne kadar
uzaklagildigini ya da ona ne hizla geri doniis yapilabilecegini gostermektedir
(Irfan, 2022: 226).

Irfan (2022), galisanin baz1 6zel anlarinin aniya doniistiiriilerek galisan
deneyimine olumlu katki sunabilecegini ifade etmektedir. Bu noktada is ya
da Ozel yagsam fark etmeksizin igletmenin, ¢alisanlarin yasadiklar1 6zel ve
belirli anlar1 kutlanmasi ya da o anlarda galigana destek olmasi yoniinde varlik
gostermesi gerektigini vurgulamaktadir. Evlilik, bosanma, ¢ocuk dogumu,
aile iiyesinin oliimii, taginma gibi kisisel anlar ile ilk i giinii, ik maas, ilk y1l
kutlamasi, son i glinii ya da emeKklilik gibi anlarin kutlanmasinin yalmzca
ilgili galigan {izerinde degil ayn1 zamanda diger ¢alisanlar iizerinde de olumlu
bir izlenim birakacagr savunulmaktadir. Bu durum ise tiim ¢aliganlarin
ortak deneyimine katki sunmaktadir. O halde 6nemli anlar, ¢aligan igin
gercekten neyin degerli ve onemli oldugunun belirlenmesinde, bu yolla
caligan deneyiminin iyilestiriimesinde etkili bir unsurdur. Bu noktada
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baglilikla sonuglanacak bir deneyim tasarimu i¢in bahsedilen 6nemli anlarin
olumlu deneyimlere dontistiiriilmesi konusunda igletme liderlerine ve insan
kaynaklar1 profesyonellerine olduk¢a 6nemli sorumluluklar diigmektedir
(Bas, 2021: 160; Irfan, 2022: 228).

5.6. Tasarim Odakli Diisiinme

Calisan deneyimi alanindaki bir¢ok aragtirmaci deneyim tasariminda
ve uygulamasinda tasarim odakli diigiinme yaklagtminin kullaniimasini ve
caligan yagam dongiisiiniin tamaminin, tasarim odakli diigiinme mercegiyle
olusturulmasini 6nermektedir (Bersin ve digerleri, 2017; Maylett ve Wride,
2017; Plaskoft, 2017)

Tasarim odakli diistinme, “kullanicr ihtiyaglarima odakl olarak, yenilike:
bir problem ¢ozme yaklagmmdp” (Irfan, 2022: 233). Bu yaklagim, insan
davraniglarini  gozlemlemeyi ve kesfetmeyi, bu davramgin arkasindaki
duygular1 empati ile anlamayi, bu noktada edinilen veriler ile karmagik
ve muglak olan i problemlerine inovatif ¢oziimler sunmayr amaglayan
bir yontemdir. Ayrica ¢oziim {iiretme siirecinde subjektif ve nitel verileri
kullanmaktadir (Bag, 2021: 157).

Tasarim odakli diisiinme beg basamakli bir akiga sahiptir. Basamaklar
asagida ifade edildigi gibidir (Bag, 2021: 157-159; Irfan, 2022: 235-253):

i. Empati Kurma: Kullanict ya da hedef kitlenin beklentilerini,
isteklerini, ihtiyaglarini ya da memnuniyetsiz oldugu durumlari
derinlemesine anlamak ve dogru sekilde yorumlamak {izere empati
kurulan agamadir. Amag hedef kitleyi odak noktasi yaparak onun
bakig agis1 ile gergek sorunu anlamaktir. Bu noktada tasarim odakl
diisiinme araglarindan 6zellikle persona ¢ikartma kullanilarak, ilgili
gruba yonelik kurgusal bir profil olusturulur ve somutlagtirma
yapilabilir.

ii. Tanimla: Ilgili gruba ait olan ve empati agamasinda edinilen ig
goriilerin bir araya toplandigi, grup igin durumu zorlagtiran ve
verimsizlegtiren problemin tanimlandigi agamadir. Ilgilenilen
problemin igerigindeki tiim nedenler ve ihtiyaglar detaylica
tanimlanmaktadir. Bu agamada tasarim odakl diisiinme araglarindan
benzerlik diyagrami kullanilabilmektedir. Benzerlik diyagrami
verilerin ~ gruplandirilmasi, organize edilmesi ve problemin
etkenlerinin tespiti ile igleyen gorsel bir aragtir.

iii. Fikir tiret: Tanimlanan problemlerin ¢6ziimiine yonelik fikir
ahigveriginin yapildigi, konu iizerinde tartigldigy, yaratici tarafin
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ortaya konuldugu ve en iyi ¢6ziim igin en uygun yollarin belirlendigi
agamadir. Bu agamada tasarim odakli diigiinme araglarindan zihinsel
model ve efor/etki matrisinden yararlanilabilmektedir. Zihinsel
model, onceki deneyimlerden edinilen mevcut bilgilerin yeni
bilgilerle birlestirilmesi, anlamlandirilmas: ve kolaylikla anlagilmasi
igin bir yontem sunmaktadir. Efor/etki matrisi ise tespit edilen
probleme yonelik hangi ¢6ziim yolunun en etkili olacagini segenekler
arasindan belirlenmesinde yardimci olan bir tasarim odakl diigiinme
aracidir.

iv. Prototip Olustur: Bu agama, 6nceki ii¢ agamada iizerinde tartigilan,
tanimlanan ve ¢oziim yolu olusturulan konularin uygulanabilir
bir modelinin sunuldugu, 6n iirtiniin olusturuldugu agamadir. Bu
noktada ¢oziim yolu aramaktan ¢ok belirlenen ¢6ziim Onerileri bir
araya getirilmektedir.

v. Test et: Test agamasi, ortaya ¢ikarilan On iiriiniin hedef kitle ile
etkilesime girdigi agamadir. Prototip ¢oziim 6nerilerinin test edildigi
bu asamada, ilk basamaklarda belirlenen problemlerin, yinelenen
stiregler ile tamamen ortadan kaldirilmasi, 6n tirtiniin amaca hizmet
edip etmediginin anlagilmas1 beklenmektedir.

Tasarim odakli yaklagim, 6zellikle empati kurma asamasinda ¢aliganlarin
benzersiz ihtiyaglart ve duygulari olan insaniar olarak taninmasi bakimindan
degerlidir. Ayn1 zamanda ¢aligan deneyiminde tasarim odakli diisiinmek,
caliganlara olumlu ve iiretken bir i§ ortam1 yaratilmasina da hizmet etmektedir.
Nitekim geleneksel bir ig ortaminda ¢alisanlar, genellikle isletmenin
hedeflerine katkida bulunan kaynaklar veya varliklar olarak goriilmektedir.
Oysa calisanlarin igyerlerine ve buradaki rollerine iliskin bireysel algilar:
bulunmaktadir, bu algilar ise onlarin deneyimlerine ve etkilesimlerine baglh
olarak 6nemli 6lgiide degisebilmektedir. Empatiyi dikkate alan tasarim odakl
yaklagim, bu noktada galiganlarin kendi ihtiyaglari, istekleri ve duygulari olan
birer insan oldugu gergegine vurgu yapmaktadir. Tsletmeler empatik tasarim
odakl diigiinme yaklagimini benimseyerek bu ihtiyaglar1 ve duygular1 daha
iyl anlayabilmektedir ve bunlara hitap edebilmektedir. Caliganlarin yalmzca
pratik ihtiyaglarini kargilamakla kalmayip ayni zamanda duygusal diizeyde
de yanki uyandiran igyeri deneyimleri tasarlayabilmelerini saglamaktadir. Bu
ise i§ tatmininin artmasina, performansin artmasina ve daha yiiksek diizeyde
bagliliga yol agmaktadir (Marcinkowski, 2023).
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6. Calisan Deneyimi Yaklagiminin Is Sonuglarina Etkisi

Calisan deneyimi yaklagiminin benimsenmesi igin en kritik faktor, igletme
st yonetiminin yaklagimin sunacagr faydalar konusunda ikna edilmig
olmasidir. Calisgan deneyimine dikkat ¢ekmek, sonuglarini igletmeler igin
goriiniir kilmak ile miimkiin olabilmektedir.

Morgan (2017), ¢alisan deneyiminin i sonuglart iizerindeki etkisini
en detayli ve en kapsamli sekilde analiz eden alan uzmandir. $ekil 10°da
gosterildigi gibi Morgan (2017)’mn aragtirma sonuglarma gore; ¢aligan
deneyiminin etkiledigi i sonuglari: inovasyon, verimlilik, yetenegi ¢ekme
ve elde tutma, karlihik, miigteri algisi/memnuniyeti, igletmenin hisse degeri,
gelir/kazang diizeyi, gesitlilik, ¢evre dostu/yesil yonetim anlayigi, biiyiime,
genel mutluluk diizeyi, igveren markas: seklindedir (Morgan, 2017: 163-
164). Bununla birlikte alandaki farkl aragtirmacilarin yaptiklar: aragtirmalar
ile ¢alisan deneyiminin sonuglar1 ve etki alanlar1 desteklenmigtir. Bagh
calisanlar, yiiksek miisteri memnuniyeti ve sadakati, artan biiyiime, daha
saghkli caliganlar ve artan karlilik tizerinde etkili oldugu ifade edilmektedir
(Bersin ve digerleri, 2017: 58-60; Maylett ve Wride, 2017: 15, 73).

inovasyon
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tutmak
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Sekil 9. Calisan Deneyiminin Is Sonuglavina Etkisi
Kaynak: Morgan, 2017: 164°den yazar tavafindan Tiivkee ye wyarlanmastor.

Calisan deneyimi anlayigi, caligan memnuniyetsizligini ortadan kaldirmak
igin ayricaliklar, ikramiyeler ya da buna benzer faydalar gibi hijyen faktorlere
odaklanmaktan ¢ok, isletmenin ¢aliganini 6nemsemesi iizerinde durarak,
yeni ¢aligan davraniglarinin eglik ettigi yeni bir distinme sekli olarak tiim
bu i§ sonuglarma olumlu katki sunmaktadir. Olusturulan harika bir deneyim
tasarimu ile yeteneklerin gekilmesinin ve elde tutmasinin miimkiin gortindiigii
ifade edilirken, ayn1 zamanda miigteri deneyiminin iyilestirilmesinin de
soz konusu oldugu belirtilmektedir (Bersin ve digerleri, 2017: 58-60;
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Maylett ve Wride, 2017: 15, 73, 124). Farkli olarak calisjan deneyimi,
caligan devir oram iizerinde de etkili bulunmugtur. Irfan (2022)%a gore;
calisanlar, genellikle igletmelerinden degil, yoneticilerinden ayrilmaktadir.
Bu tespit, ¢aligan deneyimi agisindan degerlidir. Yetenekli galisanlart uzun
vadede istihdam etmek isteyen igletmeler, olumlu bir deneyim tasarimi
gelistirmek {izerine odaklanmalidir. Bununla birlikte ¢aligan deneyiminin
etkiledigi en 6nemli ig sonuglarindan birisi de igveren markasi olmustur.
Isveren markasi galismalarinin odaklandigi temel nokta; isletmeyi ulagmak
istedigi noktaya tagiyacak olan yetenekleri ¢ekmek ve mevcut yetenekli
calisanlari elde tutmaktir. Isletmenin hedef kitle adaylari igin markasint
cazip hale getirmek, goriiniir kilmak, fark edilmek ve igletmeye katilim
konusunda onlar1 ikna etmek iizere yapilan igveren markast galigmalari,
calisan deneyimi uygulamalart ile mutlaka desteklenmelidir. Ciinkii
tasarlanan ve igletme anlayigina entegre edilen olumlu deneyim galigmalar:
ile caliganlar, deneyimlerini gesitli gevrelerle paylagarak igveren marka elgileri
haline doniigebilmektedir. Caligan deneyimi faaliyetlerinin dogru ve etkili
yonetilmest, igletmenin satig ve karlilik diizeylerinin artis1 ve olumlu miigteri
deneyimi olugturulmasinda dikkat ¢ekicidir. Daha 6nce de bahsedildigi tizere
caligana sunulan deneyimin olumlu olarak algilanmasi, miigteri deneyiminin
de olumlu gelismesini saglamaktadir (Irfan ,2022:50-60).

7. Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Calisan Deneyimi Alanindaki
Rolii

Bu baghga kadar ¢alisgan deneyiminin temel konulart tartigilmugtir.
Bunun yam sira insan kaynaklar: alani igin artik ¢aligan unsuru, standart
uygulamalarla motive edilemeyen, farkli ve giincel ihtiyaglara sahip olan
ve bu nedenle yonetiminde etkili ve yenilik¢i bir yaklagimi gerekli kilan
bir igletme degerine doniigmiis durumdadir. Bu baglamda igletmeler insan
kaynaklar1 anlayiglarini ve fonksiyonlarini, ¢alisan deneyimi gergevesinde
doniigtiirmelidir, peki bunu tam olarak neden yapmalilardir?

* Degiskenligin, belirsizligin, karmagikhgin ve muglakhigin yiiksek
oldugu (VUCA diinyas1) bir diinya siirecinin yaganiyor olmasi ve
hizla degigen diinya ihtiyaglarinin varlig: (Ulrich ve digerleri, 2017),

* Caligma hayatinda ve ig ortaminda dort farkli neslin (baby boomer, X,
Y ve Z) birlikteligi (Grubb, 2016:1),

* Yetenek savaglarinin siddetini artiran hizmet ve bilgi ekonomisi anlayigt
(Plaskoft, 2017: 136),

 Artan dijital doniistim baskist ve bu baglamdaki gereksinimler ile ilgili
becerilerin bunu kargilayamamasi (Whysall, 2019: 118),
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* Caliganlarin diisen baglilik oranlar1  (Gallup, 2017, Employee
Engagement Report 2017: 4),

¢ Tsletmelerin tiim bu giigler kargisinda gevikligini artirma ihtiyaglarinin
ortaya ¢ikmasi (Ulrich ve digerleri, 2017).

Yukaridaki maddeleri anlamak, doniigiim stirecinin baglangict igin
onemlidir. Bennet ve Lemoine (2014), ozellikle VUCA olarak kisaltilan
zorlu ¢evre kogullariyla bag edebilmek igin isletmelerin geviklige, bilgi
ve veri odakli olmaya, gevresel karmagikliga cevap vermek iizere yeniden
yapilanmaya ve deneysellige yonelmeleri gerektigini ifade etmektedir. Insan
kaynaklar1 yonetiminin ise bu noktada igletmeye sunacag: katki ile 6nemi
artmaktadir (Bennet ve Lemoine, 2014: 311-313). Is yasamunda birlikte
olan farkli nesillerin her birinin ig-yasam dengesi, kariyer hedefleri veya ig
etigi noktasinda farkli, hatta bazen gatigan ihtiyaglari, beklentileri ve tercihleri
bulunmaktadir. Bunun yani sira farkli hedefleri, deneyimleri ve motivasyon
etkenleri bulunmaktadir. Ornegin baby boomer nesli, takim odakli olmaya,
agik bir hiyerarsi iligkisine ve gerektiginde daha fazla caba gostermeye 6nem
vermektedir. X kugag igin ise i3-6zel hayat dengest, esneklik ve resmi olmayan
yapilar gibi konulara 6n plandadir. Y kugag: ise net yapilari, eglenceli ig
ortamini, deger yaratmayi ve geri bildirim odakli bir nesildir. Son olarak ig
hayatina yeni baglayan Z kusagi ise teknoloji meraku yiiksek, bagimsiz, sosyal
ve emeklilik sistemlerine inanct olmayan bir nesil olarak anlatilmaktadir. Bu
tarkliliklar, liderlerin, yoneticilerin ve insan kaynaklari alaninin ¢ok kugakl ig
giiclinii basarih bir gekilde yonetmek ve tiretkenligini artirmak igin ¢atigma
potansiyelini en aza indirmeleri konusunda galigan odakli yeni yaklagimlar:
kullanmasi gerekliligini gostermektedir (Grubb, 2016:3-23).

Ekonomi anlayigindaki degigim, fiziksel girdi ve dogal kaynaktan
entelektiiel yeteneklere, bilgi yogun faaliyetlere dogru degismektedir
(Plaskoft, 2017: 136). Bu nedenle bir igletmenin uzun vadeli karinda
yeteneklerin cezbedilmesi, bagli ve yetenekli ¢alisanin elde tutulmasimnin
onemli bir rol oynadig: ifade edilmektedir (Page, 2017: 199) Sonug olarak
caliganlarin 6nemine yapilan bu vurgu, yetenek savagini daha da artirmaktadir.
Yetenek rekabeti avantaji saglamak isteyen isletmeler igin artik yetenegi elde
tutmanin giincel, giiglii ve etkili yolunu saglayan insan kaynaklar1 yonetim
sistemlerinin varligina ihtiya¢ duyulmaktadir (Ulrich ve digerleri, 2017).

Isletmeler igin dijital dniigiim, sadece yeni teknolojilerin benimsenmesi
anlamma gelmemektedir, ayn1 zamanda djjital i modellerinin, agik bir
dyjital doniigiim stratejisinin ve Ust yonetimin etkin liderliginin destegini
de gerektiren bir durumdur. Hizla yayilan dijitallesme anlayisi ile yeni
teknolojilerin benimsenmesi, isletme ¢alisanlarinin beceri ve rolleri ile ig
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gereksinimleri arasinda bir bogluk yaratmig durumdadir. s anlayiginda
yaganan bu doniiglim siirecinde, insan kaynaklar1 yonetiminin stratejik roli,
caligan1 etkin ve verimli yonetme agisindan ¢aligan odakli giincel konseptler
baglaminda geniglemis durumdadir.

Degisen parametreler ve olusan yeni anlayiglar baglaminda galigan
bagliligini saglamada geleneksel yaklagimlar ve uygulamalar artik gegerliligini
kaybetmek tizeredir. Gallup Aragtirmasr’na gore 2019-2022 yillar1 arasinda
en ¢ok diigiisiin yagandigr baghlik unsurlari olarak sunlar siralanmugtir:
caligan beklentilerinin niteligi, ¢alisan ve isletme misyonu arasindaki baglanti,
caligana sunulan 6grenme ve biiyiime firsatlari, ¢alisanlarin yaptiklart “en
iyi” seyl yapmasi i¢in taninan firsatlar, ¢alisanin is yerinde 6nemsendigini
hissetmesi. Tiim bu unsurlar, ¢alisan ve igveren arasinda kopuklugun var
oldugunun, igletme ile anlamlr iligkiler gelistirilemediginin gostergesi olarak
degerlendirilmektedir (Gallup, www.gallup.com, Erigim: 05.09.2023).
Bu gostergeler 6nemlidir. Ciinkii ¢aligan baghlik oraninin, tretkenlik ve
motivasyon agisindan giiglii bir iyilestirme alani ve kullanilamayan bir
potansiyel oldugu diigiiniilmektedir. Baglilik oraninin yiikseltilmesi ve bagh
caliganlarin varligy, karlilik, tiretkenlik, miigteri memnuniyeti, yetenegi elde
tutma, giiclii isveren markas: gibi degerli i§ sonuglarina doniigmektedir.
Bu nedenle baglhiligr artirmada insan kayaklar1 yaklagimi galigan odakli bir
yaklagima doniismek zorundadir. Calisan odakli yeni yonetim sistemlerinin
ve stratejilerinin gelistirilmesi, ¢aliganin i¢sel motivasyonun ve verimliliginin,
yeteneklerinin  ve giiglii yOnlerinin  tespitinde, gelistirilmesinde  ve
kullanilmasinda oldukga etkili oldugu savunulmaktadir (Miriam Katzmayr,
2020:36).

Ancak giiniimiizde mevcut insan kaynaklar1 yaklagiminin bu zorluklara
kabul edilebilir ¢bziimler saglayip saglayamayacag belirsiz goriilmektedir.
Bu noktada, insan kaynaklar1 yonetiminin fonksiyonlarini, degisen
paradigmalarla birlikte ¢aligan1 merkeze koyan ve onu kaynaktan 6te bir
deger olarak goren galigan deneyimi fenomenini, giiglii bir baglilik aracina
doniigtiirmek {izere yeniden yapilandirmasi gerektigi dogru bir tespit
olacaktir. Ayrica gelecegin insan kaynaklari anlayisi, teknik becerileri
egitmek yerine problem ¢6zme becerisini dikkate almaktadir ve mevcut
statiikoyu korumak yerine degisimi yonetmeye odaklanmaktadir. Bu
noktada isletmeler i¢in insan kaynaklari yonetiminin daha da Onemli
stratejik bir odak noktast haline geldigi, operasyonel perspektiften
uzaklagtigr diigtiniilebilir. Bu baglamda stratejinin artik yukaridan agagiya
degil, agagidan yukartya dogru bir bakig agis1 ile olugturulmas: gerektigi
vurgulanabilir.


http://www.gallup.com
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Son Soz

Caligan deneyimi anlayisinin ana fikri ve vurguladigi en 6nemli nokta,
isletmelerde her ¢aligan igin kisisel deneyiminin bir anlam tagidig ve isletmelerin,
galganin deneyim potansiyelini, dogru yaklagimlar kullanarak, performansa
doniigtiiriilebilecegidir. Deneyime dogru hizh bir gegis yapan ekonomi
anlayiginin olusturdugu deneyim odakli bu yeni perspektif, ¢aligan deneyiminin
degerini miigteri deneyiminin degerine esitlemekte ve hatta onun Oniine
tagimaktadir. Pine (2022)’in ¢aliymasinda da ifade ettigi gibi; iyi bir ¢ahsan
deneyimi, daha iyi bir miisteri deneyimi yaratmaktadir. Miisteri ve ¢aligan iligkisi
ise “bagglantil bir insan deneyimi olusturmak icin forkl yollavla ethkilesime given bir
deneyim kdr zincir” olarak digiiniilmelidir (Pine,2022). Bu baglamda artik
isletmelerin marka degerlerini giiglii ve anlamli kilabilmesi, rekabet tstiinliigii
elde edebilmesi i¢in ¢aliganlarina vaat ettiklerini sunmalart ve ¢aligan refahina
odakli yonetimsel bir anlayig gelistirmeleri gerektigi ifade edilebilir.

Calisan deneyimi modellerini gelistiren aragtirmacilarin bulugtugu ortak
payda ve vurguladiklar ilk unsur, igletmelerin giiclii ve adanmuglik yaratan
bir var olma nedenine sahip olmalar1 gerektigidir (Morgan, 2017; Whitter,
2019; Irfan, 2022). Ayrica deneyim yaklagimlarinin diger ortak noktalari;
calijana kargt insani ve empatik bir yaklasimin varligy, ig faktorlerinin
caliganin en iyisini yapmast i¢in tasarim faaliyetleri ile yeniden diizenlenmesi,
caligan1 gergekten igerisinde bulunmak ve kendisini gostermek isteyecegi bir
organizasyonla bulugturma, ona harika bir deneyim sunma ve bu yolla isletme
igerisinde onu var etme, seklinde ifade edilebilir (Morgan, 2017; Plaskoft,
2017; Whitter, 2019; Bridger ve Gannaway, 2021). Bu baglamda insan
kaynaklar1 yonetimi basta olmak iizere ¢alisan deneyimi yaklagiminin igerigi,
caligan-igveren iliskilerinde olugan ugurumun kapatilmasinda multidisipliner
bir bakig agis1 olarak oldukea giiglii bir konumda yer almaktadir. Yetenek
savaginda lider olan igletmelerin ¢aliganlarina sunduklar1 harika deneyimler
ile yarattiklar1 aidiyet duygusu, yetenekleri elde tutma konusunda oldukga
ellerini giiglendirmektedir (Morgan, 2017; Whitter, 2019).

Caligana sunulan deneyim, isletmelerin ¢ahiganlarina verdigi en 6nemli
mesajdir. Dolayisiyla dogru mesajin verilmesini saglamak igin geleneksel insan
kaynaklar1 fonksiyonlarindan artik uzaklagilmalidir (Irfan, 2022; Bridger ve
Gannaway, 2021). Bagka bir ifade ile ¢alisana sunulacak etkili ve giiglii bir var
olma nedeni, anlamli bir ig, her agidan kusursuz sekilde tasarlanan bir ¢aligma
ortamu ve eksiksiz ¢aligma araglari ile bagh ¢aliganlar yaratmak, dogru mesaji
calisan ile bulusturmak anlamia gelmektedir. Calisan deneyimi fenoment,
bu nedenlerle giiniimiizde gahgan iligkilerini gekillendirmede dikkat ¢ekici,
insan kaynaklar1 alaninin potansiyelini gelistirerek onu stratejik olarak
yeniden konumlandiran, taze bir diigtince bi¢imi olarak goriilmektedir.
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