TERMAL DEVREMULK PAZALARLAMASI YAPAN CAGRI MERKEZI
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Bankacilik ve mobil telefon hizmetlerinin gelismesi ile ¢agri merkezleri ¢alisma hayatinin ayrilmaz bir pargasi haline geldi.
Genis bir kesimin ilk is deneyimi olarak karsimiza cikan ¢agri merkezleri, ayn1 zamanda sanayilesmenin arzu edilen seviyede
olmadig1 ya da zorlu hava kosullarindan dolay: {iretimin zor oldugu bélgelerde geng niifusun istihdamina katki saglamaktadir. Cagri
merkezi hizmeti artik kitalari asmis, Amerika’daki bir sirketin miisterileri tiriin ve hizmetleri ile ilgili firmalarini aradiklarinda
Hindistan’daki cagr1 merkezlerinden destek alir hale gelmislerdir. Yine iilkemizde de Istanbul’da ki bir banka ya da GSM
miisterisinin telefonu Erzurum veya Kars’taki bir ¢agrt merkezi ¢alisani tarafindan yanitlanmaktadir.

Cagr1 merkezleri sadece miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamak {izere hizmet vermemektedirler. Giliniimiizde dogrudan
satisin Oonemli bir enstriimani haline gelen telefonla pazarlama, cagri merkezleri sayesinde daha sistematik hale gelmis, lirlin ve
hizmet arzinda isletmelerin fonksiyonel pargalar1 olmuslardir. Cagr1 merkezleri araciligi ile iiriin ve hizmet pazarlayan ¢ok ¢esitli
sektorler, cesitli biiyiikliikte isletmeler bulunmaktadir. Sigorta paketlerinden, konaklama segeneklerine, TV paketlerinden saglik
hizmetlerine kadar birgok alanda ¢agr1 merkezleri araciligi ile pazarlama ve satis islemleri ger¢eklestirilmektedir.

Yine iilkemizde de 1990’lardan sonra hizla yayginlasmaya baslayan devre miilk/tatil sistemlerinin pazarlamasinda da ¢agri
merkezleri aktif olarak kullanilmaktadir. Diinya genelinde ¢agri merkezlerindeki isgiicii devir oranin yiiksekligi yapilan her
arastirmada kendisini ortaya koymaktadir. Isgiicii devir oranin yiiksekliginin bir¢ok sebebi vardir. Bu sebeplerden en 6nemlilerinden
biri de orgiitsel adalet algisidir. Bu ¢alismada da termal devre miilk pazarlamasinda hizmet veren ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
orgiitsel adalet algilar1 dl¢limlenmeye ¢alisilmustir.
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ORGANIZATIONAL JUSTICE PERCEPTION OF THE CALL CENTER
EMPLOYEES MAKING THERMAL TIMESHARE MARKETING

Summary

With the development of banking and mobile phone services, call centers became inseparable part of our lives. Call centers
appear before us as first work experience of a large segment, at the same time contributes to employment of young population where
industrialization is not at desired levels or production capabilities are limited due harsh weather conditions. Call center service now
reach beyond continents. When an American company’s customer calls related company about product or services, they tend to take
service from call centers within India. Again in our country, customer of a bank or a GSM operator at Istanbul replied by a call center
employee at Erzurum or Kars.

Call centers are not only giving services in order to comply with the demand and needs of customers. At present day,
marketing through telephone became important instrument of direct sale and became more systematic by the help of call centers to
become functional parts or businesses’ supply of product and service. Through call centers, there many various sectors and
enterprises with different sizes which markets product or services via call centers. Marketing and sale transactions are being executed
via call centers from insurance packages, accommodation choices, TV packages to health services.

Again within our country the timeshare/holiday systems’ marketing which became widespread after 90’s call center are being
used actively. Highness of labor force’s transfer rate at call centers within worldwide shows itself at every research made. There are
many reasons behind this highness of labor force’s transfer rate. One of the most important reasons is organizational justice
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perception. In this study, it was aimed to measure organizational justice perceptions of call center employees who are giving service
at thermal timeshare marketing.
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GIiRiS

Bankacilik ve mobil telefon hizmetlerinin gelismesi ile ¢agri merkezleri ¢alisma hayatinin ayrilmaz bir pargast
haline gelmislerdir. Genis bir kesimin ilk is deneyimi olarak karsimiza ¢ikan ¢agri merkezleri, ayni zamanda
sanayilesmenin arzu edilen seviyede olmadig1 ya da zorlu hava kosullarindan dolay: iiretimin zor oldugu bolgelerde
gen¢ niifusun istihdamina katki saglamaktadir. Cagr1 merkezi hizmeti artik kitalar1 agmis, Amerika’daki bir sirketin
miisterileri tiriin ve hizmetleri ile ilgi firmalarmi aradiklarinda Hindistan’daki cagri merkezlerinden destek alir
gelmislerdir. Yine iilkemizde de Istanbul’da ki bir banka ya da GSM miisterisinin telefonu Erzurum veya Kars’taki bir
¢agr1 merkezi ¢alisani tarafindan yanitlanmaktadir.

Cagr1 merkezleri sadece miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamak {izere hizmet vermemektedirler. Giiniimiizde
dogrudan satigin 6nemli bir enstrimani haline gelen telefonla pazarlama, ¢agri merkezleri sayesinde daha sistematik
hale gelmis, iirlin ve hizmet arzinda isletmelerin fonksiyonel pargalar1 olmuslardir. Cagri merkezleri aracilig ile iiriin ve
hizmet pazarlayan ¢ok ¢esitli sektorler, gesitli biiyiikliikte isletmeler bulunmaktadir. Sigorta paketlerinden, konaklama
seceneklerine, TV paketlerinden saglik hizmetlerine kadar bir¢ok alanda ¢agri merkezleri araciligi ile pazarlama ve satig
islemleri gerceklestirilmektedir.

Yine ilkemizde de 1990’lardan sonra hizla yayginlagmaya baslayan devre miilk/tatil sistemlerinin
pazarlamasinda da ¢agri merkezleri aktif olarak kullanilmaktadir. Diinya genelinde ¢agri merkezlerindeki iggiicii devir
oranin yiiksekligi yapilan her arastirmada kendisini ortaya koymaktadir. Isgiicii devir oranin yiiksekliginin bir¢ok sebebi
bulunmaktadir. Bu sebeplerden en dnemlilerinden birini de orgiitsel adalet algisi olusturmaktadir. Bu calismada da
termal devre miilk pazarlamasinda hizmet veren ¢agri merkezi ¢alisanlarmin &rgiitsel adalet algilar1 dlglimlenmeye
calistlmigtir.

1.CAGRI MERKEZi

Termal turizm arzi, termal oteller ve devre miilk/tatil sistemleri {izerinden yapilmaktadir. Devre miilk/tatil
sistemleri {ilkemizde termal turizmle yayginlik kazanmaya baglamig, neredeyse birbirlerinin tamamlayicilari
olmuslardir. Devre sistemleri, kullanicilarina her sene diizenli bir sekilde kiir alma imkani1 vermektedirler.

Devre sistemlerinin pazarlamasinda ¢agri merkezleri aktif bir sekilde kullanilmaktadir. Potansiyel miisterilere
telefonla ulasilmakta ve tanitim turlarina davet edilmektedirler. Yatirimceilar, ¢agri merkezleri araciligr ile haftanin bes
giinli potansiyel miisterilerini tanitim turlart igin davet etmekte ve hafta sonlari projelerinin bulundugu alanlarda
tanitimlarini gergeklestirmektedirler.

Devre sistemlerinin pazarlanmasinda, isin agirlikli yiikii cagri merkezi personelinin iizerindedir. Bir¢ok projede
yaygin olan uygulama, ayni personelin hafta igi telefonla irtibata gectigi potansiyel miisteri adaylarina proje alaninda
tanitim ve satig yapmalaridir.

Kohen’ in ¢agr1 merkezleri ile ilgili tanimlamasi genel ve kapsayicidir. Kohen (2005) ¢agr1 merkezlerini,
kurumun kendisiyle temas etmesini istedigi tiim taraflarin (misteriler, tedarik¢iler, bayiler vs.) basta telefon olmak
iizere diger tim temas bicimlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak etkilesim icinde olmasini saglayan “iletigim
merkezlerine” verilen ad olarak agiklamaktadir (Kohen, 2005). Cagr1 merkezinin tanimi teknolojinin de gelismesiyle
giin gectikce degismektedir, ancak basit bir yaklagimla, miisterinin bir ¢agrisinin (telefon, e-mail, web, faks, IVR vs ile)
bir merkez (nokta, alan, yer, kisi vs) tarafindan ele alinmasidir (Kohen, 2007). Zapf (2003) kisa taniminda ise; ¢agr1
merkezlerinin, sirketlerin, musterileri ile telekomiinikasyon vasitasi ile iletisim kurdugu bir aractir ifadesine yer
vermektedir (Zapf, vd., 2003).

Cagr1 merkezi calisanlarimin temel gorevi miisterilerle olan destek ya da satis amaclh telefon goriigmelerini
gergeklestirmektir. Cagri merkezi c¢alisanlarinin aldigi cagrilar gelen c¢agrilar ve giden cagrilar olmak {izere ikiye
ayrilmaktadir (Zapf vd., 2003). Gelen ¢agrilar inbound giden ¢agrilarda outbound olarak nitelendirilmektedir. Giden
cagrilar calisanlarin miisteriyi aradigi ve genellikle satis ve pazarlama igin yapilan c¢agrilardir. Gelen cagrilar ise



misterinin sirketi aradig1 ve genellikle igerigi miisteri sorunlari olan ¢agrilardir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin ¢agri alma
performanslari hem niceliksel hem de niteliksel olarak degerlendirilmektedir (Holman vd., 2002). Niceliksel olarak,
calisanin ka¢ konusma yaptigi ve konusmalarinin siiresi degerlendirilirken, niteliksel olarak konusmanin kalitesi,
miisterinin sorununa ¢éziim bulunup bulunmadigi, miisteriye kapsamli bilginin saglanip saglanmadigi veya satisin
gerceklesip gerceklesmedigi degerlendirilmektedir. Degerlendirmenin yapilabilmesi i¢in goriisme canli ya da kayittan
gozlenmektedir. Cagri merkezlerinin ¢cogunda calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi hedeflere yonelik olarak
yapilmaktadir (Bain vd., 2002).

Cagr1 merkezlerinde stres, neredeyse sektoriin karakteristik bir ozelligidir ve yapilan bir¢ok incelemede bu
durum ortaya ¢ikmaktadir. Isin yol agtig1 stres faktorleri (asir is yiikii, yogunlasma sorunu, karmasik ve belirsiz is
ortami) ve sosyal stres iiretenler, ¢alisma arkadaslar1 ve iistler ile olusan belirsiz diyaloglaridir (Grebner, 2003).

Cagr1 merkezi calisanlarinda goriilen psikosomatik sikdyetler de sistemin dnemli sorunlarindan birisidir (Zapf
vd., 2003). Cagr1 merkezi ¢alisanlarinda ki yiiksek diizeyli strese; ¢alisamin 6zelliklerinden kisith sekilde istifade
edilmesi, iglerin asir1 boliimlendirilmesi, uzun siire boyunca ayni isi tekrarlamak, inisiyatif almayr gerektirmeyecek
diisiik profilli gérev yapisi, muhataplarinin gayri ahlaki tutumlar1 ve ¢alisanlarin islerine saglayabilecekleri kisithi katki
sebebiyet vermektedir.

Cagr1 merkezi galisanlart hakli ya da haksiz tiim miisterilere kars1 adeta sinirleri alinnmus bir sekilde kizmadan,
sinirlenmeden nezaket kurallar1 ¢ergevesinde yanit vermek zorundadir. Bu durum hakaret iceren goriismelerde de
degismemektedir. Bir ¢cagri merkezi ¢aligani giinde ortalama 100 ile 150 arasi telefon goriismesi gerceklestirmektedir.
Isic, Dormen ve Zapf’in 1999 yilinda 250 ofis ve ¢agri merkezi calisani iizerinde gerceklestirdikleri arastirma
sonuglarina gore (ofis c¢alisanlart ile ¢agri merkezi c¢alisanlarini kiyaslamiglar) ¢agri merkezi ¢alisanlart ofis
calisanlarina oranla daha yiiksek oranda psikosomatik sikayette bulunmaktadirlar ( Zapf vd., 2003).

Yapilan literatiir taramasinda, Ulkemizde az sayida arastirma oldugu gozlemlenmistir. Asagida bu ¢aligmalardan
bir kagina kisaca deginilmistir. Ulkemizde cagri merkezi calisanlarinin drgiitsel adalet algilarini inceleyen herhangi bir
¢aligmaya rastlanilmamuistir.

Parlak ve Cetin (2007), 6zel bankalarin ¢agri merkezlerindeki emek siireci, is ve istihdami incelemislerken
(Parlak ve Cetin: 2007). Keser (2006), arastirmasinda bir bankanin ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is yiiki ile i doyumu
arasindaki iliskiyi konu edinmistir (Keser: 20006).

Oz (2007)’iin aragtirmasinda ise, ise baglilik ve isten ayrilma niyeti gibi orgiitsel sonuglar arasindaki iliskiye
duygusal emegin aracilik ettigi sonucu 6n plana ¢ikmustir (Oz, 2007).

Alan yazini ile ilgili Cornell Universitesi tarafindan gerceklestirilen, uluslararas1 yaklasimlari, ydnetimleri ve
isgiictinii ele alan Global Cagri Merkezleri Raporu 6nemli bir kaynaktir. 2007 yilinda yayimlanan bu ¢alisma, 40’dan
fazla akademisyen tarafindan 17 farkli iilkede, 2.500 civarinda c¢agri merkezi ve 475.000 calisan {izerinde
gerceklestirilmistir (Holman vd., 2007).

2.0RGUTSEL ADALET KAVRAMI

Bireyler belirli kazanimlar elde etmek icin &rgiitlere girerler ve drgiitiin bir par¢asi olmay1 kabul ederler. Orgiit
icerisinde iliski kurduklar1 kisilerin kendilerine kars1 gosterdikleri tutum ve davraniglar onlarin s6z konusu orgiitten
ayrilip ayrilmama ya da Orgiit yararina ¢aba gosterip gostermeme gibi konulardaki kararlarinda belirleyici olmaktadir.
Calisanlar orgiite girerken sahip olduklar: bilgi ve deneyimlerini sermaye olarak yanlarinda getirirler ve zaman iginde
bu birikimlerini 6rgiit ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanarak kendileri adina yatirima donistiiriirler. Calisanlar 6rgiitlerinde
kazanimlarin elde edilmesiyle ilgili kararlarin dogrulugu kadar, s6z konusu kararlardan etkilenenler arasinda bir fark
gozetilip gozetilmedigini de dikkate alirlar. Bu nedenle kendilerine referans olarak aldiklari kisilerin kazanimlariyla
kendi kazanimlarin karsilastirirlar. Bu kargilagtirmayi yaparken de kendilerince belirledikleri birtakim adalet 6lgiilerini
kullanmaktadirlar (Bagci, 2013).

Orgiitsel adalet, 6rgiit icinde sosyal ya da ekonomik olarak gergeklesen tiim karsilikli degisimlerin algilanan
adaletini ve bireylerin istleriyle, calisma arkadaslariyla ve sosyal bir sistem olarak orgiitle iligkilerini igermektedir
(Yilmaz, 2004). Orgiitsel adalet, orgiitsel kaynaklarin dagitiminin, dagitim kararlarinin belirlenmesinde kullamilan
prosediirlerin ve prosediirler yiriitiilirken c¢alisanlar arasi iligkilerin nasil olmasi gerektigini gosteren kurallari ifade
etmektedir (Folger ve Cropanzano, 1998). Orgiitsel adalet, ¢alisanlarin orgiitsel kazanimlarin adilligi konusundaki



algilamalar1 olarak da ifade edilebilir (Cohen, 1987). Orgiitsel adalet, genel anlamdaki adalet algisinin is yerine
yansimasi yani is yerine iliskin adalet algisidir (Greenberg, 1990; Byrne ve Cropanzano, 2001).

Orgiitsel davranis alan yazininda 6nemli bir yeri olan drgiitsel adalet kavrami, kaynagin1 Adams (1965)’1n Esitlik
Teorisinden almaktadir (Adams, 1965). Adams’in Esitlik Teorisi, kisaca kiginin kendi kazanim ve katkilarini, referans
aldig1 kisinin kazanim ve katkilari ile bir oran dahilinde degerlendirmesi ve bu degerlendirmeler sonucunda bir
adaletsizlik algilayip algilamadiginin belirlenmesi olarak ifade edilmektedir (Greenberg, 1990). Esitlik teorisinde,
kisilerin is basarisi ve tatmin olma derecesi calistigi ortamla ilgili olarak algiladig esitlik ya da esitsizlikle ilgilidir
(Luthans, 1981). Adams, ¢aligmalarinda bireylerin orgiite kattiklar1 degerler karsiliginda kendilerine ve digerlerine
verilen odiiller arasinda kiyaslama yapmaya calistiklarini ortaya koymaktadir (Greenberg, 1990).

3.ORGUTSEL ADALETIN BOYUTLARI
3.1. Dagitim Adaleti

Orgiitsel adalet alan yazininda ilk ortaya atilan kavram, drgiitlerdeki dagitimi ya da paylasimi esas alan dagitim
adaleti kavramudir (Altinkurt ve Yilmaz, 2010). Arasgtirmacilar da genellikle dagitim adaletinin Orgiitsel adalet tiirleri
icinde ilk adalet tiirii oldugunu kabul etmektedirler. Bunun nedeni, dagitim adaletinin 6rgiit i¢inde bazilarinin sahip
olabildigi, bazilarinin olamadigi kaynaklarin dagitimi ve bunun sonuglari iizerine odaklanmasidir (Cropanzano vd.,
2007).

Dagitim adaleti, i3 gorenlerin kazanimlarinin, sergilenen performansa goére dogru ve gergekci olarak
degerlendirilip degerlendirilmedigine iligkin algilamalardir (Polat ve Ceep, 2008). Buna gore is gorenin bulundugu
orgiite bizzat kendisinin katmis oldugu degere iliskin almasi gereken ideal 6diil miktarini ifade eden dagitim adaletinde,
emeginin karsiligini tam olarak alamayan is gorenlerin diger is gorenlere oranla drgiite daha az bir baglilik duygusu
besledikleri goriilmektedir (Dogan, 2002). Calisanlarin yaptiklart ise karsilik elde ettikleri genelde maddi ¢ikarla
Olciilebilen karsiligin adaletli olup olmadigina iligkin inanglarina odaklanan dagitimsal adalet, calisanlarin Orgiite
kattiklar1 degere karsilik olmak {izere, almalari gereken kazang ve ideal 6diil miktarina iliskin algilarinin bir
gostergesidir (Yenigeri vd., 2009).

3.2.islemsel Adalet

Adalet konusunda yapilan ilk c¢alismalarda, oOrgiitsel adaletin yalnizca dagitim adaletinden olustugu
diistiniilmektedir (Karaman, 2009). Fakat dagitim adaletinin insanlarin adalete iligskin algilamalarinin sadece bir
boyutunu agiklamasi ve yetersiz kalmasi nedeniyle, islem adaleti olarak adlandirilan yeni bir adalet boyutu ortaya
cikmistir (Yilmaz, 2004). Islemsel adalet; karar verme siirecleriyle ilgili adalet algisina isaret eder ve siireglerin, dogru,
tutarli, Onyargisiz ve diizeltilebilir olup olmamasinin, is gorenlerin yatirimlarina agik olup olmamasinin
degerlendirilmesidir (Colquitt vd., 2006). Islemsel adalet, dagitim adaletinin aciklama konusunda yetersiz kaldig
durumlart agiklayabilmektedir. I gérenlerin dagitim adaleti ile ilgili algilari, is tatmini gibi bireysel sonuglar tutum ve
davranislar bakimindan irdelerken, islemsel adalet algilart ise orgiitsel baglilik ve vatandaslik davraniglart yoniiyle
orgiite kars1 sergiledikleri tutum ve davraniglarini ifade etmektedir (McFariin ve Sweeney, 1992).

3.3. Etkilesim Adaleti

Adalet kavramiyla ilgili aragtirmalarin ge¢misi ¢ok eskiye dayanmaktadir. 1990’11 yillardan sonrasi ise bu
arastirmalarin sayisinin artti1 yillar olarak kargimiza ¢ikmaktadir. S6z konusu arastirmalarda genellikle adaletin “sosyal
yonii” incelenmektedir (Ambrose, 2002). Bies ve Moag (1986), orgiitsel adaletle ilgili yaptiklar1 arastirmalarda,
bireylerin, iglemlerin ve sonuglarin adil olmasina dnem vermelerinin yani sira; islemler uygulanirken karsi karsiya
kaldiklar1 davraniglarin kalitesine karsi da duyarli olduklarini ve orgiitsel adaletin bir ligiincii yoniinii belirtmektedirler
(Bies ve Moag, 1986). Bies ve digerleri (1988), s6z konusu bu adalet tiiriinii “etkilesim adaleti” olarak ifade
etmektedirler (Bies vd., 1986).

Greenberg etkilesimsel adaleti, kisiler arasindaki adalet ve bilgilendirme adaleti olarak iki boyutta ele almaktadir
(Poussard ve Erkmen, 2008). Kisiler arasindaki adalet, grup davramiglarina ve gruplardaki belli kimlikleri olan
bireylerin olusturdugu sosyal nitelikli kimliklere saygiya odaklanmaktadir. Bilgilendirme adaleti ise, orgiitte siireg
islerken ne kadar bilginin paylasildig: ile iliskilidir. Diger bir ifadeyle, orgiitsel kaynaklarin dagitimina iligskin olarak
calisanlarin bilgilendirilmesi ve orgiitte olanlar1 ¢alisanlarin adil ve diiriist bir bigimde bilgilendirilmesi siirecini
agiklamaktadir (Titrek, 2009).



4, ARASTIRMANIN METODOLOJISIi

4.1.Arastirmanin Amaci

Adalet kavramimnin 6neminden yola ¢ikilarak gerceklestirilen bu arastirmanin amaci, ¢agrt merkezlerinde
calisanlarin oOrgiitsel adaleti ne sekilde algiladiklarinin ve bu iki grup arasinda demografik degiskenlere gore algi
farkliliklarinin arastirilmasidir.

Belirtilen amaglar dogrultusunda gelistirilen aragtirmanin hipotezleri asagidaki gibidir.

H1.1:
H1.2:
H1.3:
H2.1:
H2.2:
H2.3:
H3.1:
H3.2:
H3.3:
H4.1:
H4.2:
H4.3:

H5.1:

Orgiitsel adalet algilamasi etkilesim adaleti alt boyutu ile cinsiyet arasinda anlaml farklilik vardir.
Orgiitsel adalet algilamast islem adaleti alt boyutu ile cinsiyet arasinda anlaml farklilik vardir.

Orgiitsel adalet algilamas1 dagitim adaleti alt boyutu ile cinsiyet arasinda anlamli farklilik vardir.
Orgiitsel adalet algilamasi etkilesim adaleti alt boyutu ile yas arasinda anlaml farklilik vardir.

Orgiitsel adalet algilamas1 islem adaleti alt boyutu ile yas arasinda anlamli farklilik vardar.

Orgiitsel adalet algilamas1 dagitim adaleti alt boyutu ile yas arasinda anlamli farklilik vardir.

Orgiitsel adalet algilamas1 etkilesim adaleti alt boyutu ile aylik gelir arasinda anlamli farklilik vardir.
Orgiitsel adalet algilamasi islem adaleti alt boyutu ile aylik gelir arasinda anlaml farklilik vardir.
Orgiitsel adalet algilamas1 dagitim adaleti alt boyutu ile aylik gelir arasinda anlamli farklilik vardir.
Orgiitsel adalet algilamasi etkilesim adaleti alt boyutu ile calisilan konum arasinda anlamli farklilik vardir.
Orgiitsel adalet algilamasi islem adaleti alt boyutu ile ¢alisilan konum arasinda anlaml farklilik vardir.
Orgiitsel adalet algilamas1 dagitim adaleti alt boyutu ile ¢alisilan konum arasinda anlamh farklilik vardir.

Orgiitsel adalet algilamas1 etkilesim adaleti alt boyutu ile isyerinde ¢alisma siiresi arasinda anlamli

farklilik vardir.

vardir.

vardir.

vardir.
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H5.2:

H5.3:

H6.1:

H6.2:
H6.3:

H7.1:

H7.2:

H7.3:

Orgiitsel adalet algilamasi islem adaleti alt boyutu ile isyerinde ¢aligma siiresi arasinda anlaml farklilik

Orgiitsel adalet algilamas1 dagitim adaleti alt boyutu ile isyerinde ¢alisma siiresi arasinda anlamh farklhilik

Orgiitsel adalet algilamas: etkilesim adaleti alt boyutu ile meslekteki kidem arasinda anlamli farklilik

Orgiitsel adalet algilamasi islem adaleti alt boyutu ile meslekteki kidem arasinda anlamli farklilik vardr.
Orgiitsel adalet algilamas1 dagitim adaleti alt boyutu ile meslekteki kidem arasinda anlamli farklilik vardar.

Orgiitsel adalet algilamasi etkilesim adaleti alt boyutu ile isyerinde ¢alisan sayis1 arasinda anlamli farklilik

Orgiitsel adalet algilamasi islem adaleti alt boyutu ile isyerinde ¢alisan sayisi arasinda anlamli farklilik

Orgiitsel adalet algilamas1 dagitim adaleti alt boyutu ile isyerinde ¢alisan sayis1 arasinda anlamli farklilik

4.2.Bulgular



Orneklemde yer alan galisanlara ait demografik veriler derlenerek frekans analizi yapilmistir. Buna gore Tablo
1’de arastirmaya katilanlarin frekans analizine gore demografik 6zellikleri verilmistir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

Frekans Yiizde

= Kadin 73 61,9

% Erkek 45 38,1
o Toplam 118 100
20'den kiigiik 4 3,4

20-23 38 32,2

24-27 51 43,2

= 28-31 14 11,9
31'den biyiik 11 9,3

Toplam 118 100

= Evli 24 20,3

z Bekar 94 79,7
g Toplam 118 100

s

[kdgretim 2 1,7

= Lise 25 21,2

:§ On Lisans 34 28,8

@ Lisans 56 47,5
)‘050 Yiiksek Lisans 1 0,8
- Toplam 118 100

1300-1799 95 80,5
= 1800-2299 8 6,8
< 2300-2799 4 34
g 2800-3299 1 0.8
x 3300-3799 2 17
Z 3800 ve fistii 8 6.8
Toplam 118 100

g Satig Mudiirti 15 12,7
5 Satis Sefi 9 7,6

= Satis Temsilcisi 94 79,7
& Toplam 118 100
S
S.g z o 2 ay ve alt1 31 26,3
SYIE o 3-6 ay 15 12,7




7-12 ay 24 20,3
13 ay ve iistii 48 40,7
Toplam 118 100
1 yil ve alt1 59 50
§ 2-3 yil 31 26,3
Nz 4-5 yil 11 9,3
= 5 yil ve iistii 17 14,4
& Toplam 118 100
10'dan az 12 10,2
g 11-20 36 30,5
% 21-30 17 14,4
5 31-40 11 9.3
s 41'den fazla 42 35,6
Toplam 118 100

4.3.Arastirmanin Yontemi

Bu kisimda; aragtirmanin evreni ve drneklemi, yontemi ve hazirlanan ankette kullanilan 6lgege iligkin bilgilere
yer verilmistir.

4.3.1.Evren ve Orneklem

Arastirmada evren olarak inhouse ve outsource olarak hizmet veren, outbound seklinde dogrudan pazarlama
amaclt arama yapan ¢agri merkezleri, drneklem olarak ise termal devremiilk pazarlamasi yapilan c¢agri merkezleri
alinmstir. Calisma Istanbul, Sakarya, Kocaeli ve Adana’da hizmet veren gesitli biiyiikliikteki ¢agri merkezi calisanlari
iizerinde gergeklestirilmistir. Uygulama sonucunda 118 anketin geri doniisii saglanmaistir.

4.3.2.Yontem

Bu ¢alismada veriler literatiir taramasi ile elde edilmis ve literatiir taranirken kiitiiphaneler ve ¢evrimigi (on-line)
veri tabanlarindan yararlanilmistir. Geri doniis hiz1 ve orani yiiksek olmast nedeniyle anket yontemi tercih edilmistir.
Anket, Google Form ile olusturulmus ve hazirlanan anket formu mail yoluyla ulagtirilmustir. Elde edilen veriler frekans,
T testi, ANOVA, LSD ve Games Howell ile analiz edilmistir.

Calisma, 2016 yilinda Istanbul, Sakarya ve Adana’da faaliyet gdsteren termal devre miilk pazarlamasi yapan
cagrt merkezi ¢alisanlari ile yapilmistir. Aragtirmanin en dnemli kisiti, anketlerin doldurulmasi sirasindaki galisanlarin
psikolojik durumudur. Ust iiste can sikic1 bir sekilde, ya da yine iist iiste calisanin arzu ettigi sekilde gecen telefon
goriismelerinin ¢aligsanlarinin yargilarinda etkili olabilecegi diisliniilmektedir. Yine is goren devir oranin sdz konusu
sektorde diger sektorlere gore onemli 6lgiide yiiksek olmasi da bir bagka kisit olarak géz oniinde bulundurulmalidir. Bu
caligmada sadece satiga yonelik hizmet veren ¢agri merkezleri incelenmistir.

4.3.3.Veri Toplama Araci

Ankette demografik sorularla birlikte toplamda 29 adet ifadeye yer verilmistir. Hazirlanan anket iki bélimden
olugmaktadir. Anketin ilk boliimiinde demografik 6zellikler ile ilgili sorulara yer verilmistir. Anketin ikinci bdliimiinde
ise literatiirde birgok caligmada yararlanilmis olan Niehoff ve Moorman (1993) tarafindan gelistirilen “Orgiitsel Adalet
Olgegi” kullanilmistir. Kullanilan dlgek toplamda 20 madde ve ii¢ alt boyuttan olusmaktadir. Anket, bes adeti dagitim
adaleti, alt1 adeti islem adaleti ve dokuz adeti de etkilesim adaleti olmak tizere alt boyutlarina ayrilmistir (Niehoff ve
Moorman, 1993). Likert tipi besli derecelendirme olgegi kullanilarak hazirlanan anketteki ifadeler; 1: Kesinlikle
Katiliyorum 2: Katiliyorum 3: Kararsizim 4: Katilmiyorum ve 5: Kesinlikle Katilmiyorum seklinde degerlendirilmistir.



Olgegin Tiirkge gecerlilik ¢alismasi Karaeminogullar: (2006) tarafindan yapilmistir (Karaeminogullari, 2006). Elde
edilen verilere iligkin yapilan giivenilirlik analizi sonuglari ise bulgular kisminda verilmistir.

Bilimsel aragtirmalarda giivenilirlik analizi konusunda farkli degerler s6z konusu olmakla birlikte genellikle
kabul edilebilir Cronbach alpha degerinin en az 0,7 olmasi beklenmektedir (Altunisik vd., 2005).

Katilimcilarin orgiitsel adalet algilarina 6lgmeye yonelik yer verilen 20 ifadenin faktdrii ile her bir faktdriine
iligkin giivenilirlik katsayisina (Cronbach’s Alpha) Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2: Orgiitsel Adalete iliskin Giivenilirlik Katsayist

FAKTORLER Giivenirlik Katsayisi (o)
Faktor 1: Etkilesim Adaleti 0,94
Faktor 2: Islem Adaleti 0,90
Faktor 3: Dagitim Adaleti 0,88

Tablo 2’e gore, giivenilirlik katsayis1 (Cronbach’s Alpha); etkilesim adaleti boyutu i¢in ¢=0,94, islem adaleti
boyutu i¢in 0=0,90 ve dagitim adaleti boyutu i¢in 0=0,88 olarak hesaplanmistir. Bilimsel arastirmalarda giivenilirlik
analizi konusunda farkli degerler s6z konusu olmakla birlikte genellikle kabul edilebilir Cronbach alpha degerinin en az
0,70 olmasi beklenmektedir (Altunigik vd., 2005) ve her bir faktor i¢in giivenilirlik katsayisi o =0,70’den iizerinde
hesaplandigindan sonuglar yiiksek diizeyde giivenilir olarak yorumlanabilir.

Katilimeilarin  orgiitsel adalet algilarini belirlemeye yonelik hazirlanmis olan Olgekle ilgili olarak Tuna
(2013)’nin yaptig1 faktor analizi sonuglarindan yararlanilmistir (Tuna, 2013: 1007). Tablo 3’de verilen faktor analizi
sonuglarina gore; 1-6 arasi ifadeler islem adaleti, 7-11 arasi ifadeler dagitim adaleti ve 12-20 arasi ifadeler ise etkilesim
adaleti boyutunu olusturmaktadir.

Tablo 3: Orgiitsel Adalet Olgeginde Kullanilan Sorular ve Olgiitteki Boyutlar

Soru _ Olctiigii
No: Soru: Boyut
1 Isimle ilgili bir karar alinirken amirim bana kars1 kibar ve diisiinceli davranir.
2 Isimle ilgili bir karar alinirken amirim bana saygi ve itibar gsterir.
3 Isimle ilgili bir karar aliurken amirim benim sahsi ihtiyaglarima karst
duyarlidir. ]
4 Isimle ilgili bir karar alinirken amirim bana acik sdzlii davranir. ’Isée;;ti
5 Isimle ilgili bir karar almirken amirim, calisan olmamdan dogan haklarima
saygi1 gosterir.
Isimle ilgili bir karar almirken amirim, bunun sonuglart ve etkileri
6 hakkinda benimle goriis alisverisinde bulunur.
7 Amirim, isimle ilgili olarak alinan kararlara iligkin hakli gerekg¢eler sunar.
8 Amirim, isimle ilgili bir karar alirken bana makul ve mantikli buldugum
aciklamalar yapar. Dagitim
9 Amirim, isimle ilgili her karar1 ¢ok agik ve net bir sekilde agiklar. Adaleti
10 |igyerimde isle ilgili kararlar tarafsiz olarak alinir.
11 Isyerimde isle ilgili karar verilmeden 6nce tiim ¢alisanlarin fikri alimnir.
12 Isyerimde isle ilgili kararlar alinmadan 6nce tam ve dogru bilgi toplanr. Etkilesim




13
14
15

16
17
18

19

20

Isyerimde ¢alisanlar tarafindan talep edildiginde kararlara iliskin aciklama yapilir ve
ek bilgi sunulur.

Isyerimde alinan her karar, ilgili tiim personele tutarli bir sekilde uygulanr.

Isyerimde isle ilgili alinan kararlara karsi ¢ikma veya bunlarin degistirilmesini talep
etme hakki vardir.

Calisma saatlerimle ilgili diizenlemenin adil oldugu kanaatindeyim.
Ucret diizeyimin adil oldugunu diisiiniiyorum.
[s yiikiimiin adil oldugu kanaatindeyim.

Genel olarak degerlendirdiginde, bu isyerinde bana sunulan maddi ve manevi
odiillerin adil oldugunu diistiniiyorum.
Gorevimle ilgili sorumluluklarimin adil oldugu kanisindayim.

Adaleti

Tablo 4°de aragtirmaya katilanlarin orgiitsel adalet alt boyutlarina iligkin goriislerinin cinsiyetlerine gore farklilik

gosterip gostermedigi incelenmistir.

Tablo 4: Orgiitsel Adalet ile ilgili Boyutlarin Cinsiyet Bakimindan incelenmesi

Boyutlar Cinsiyet n X s.S t p

Etkilesim Adaleti Kadmn & 2,48 1,04 0,909 0,365
Erkek 45 2,32 0,74

islem Adaleti Kadin 3 2,75 1,05 1,213 0,228
Erkek 45 2,51 0,95

Dagitim Adaleti Kadin 3 2,50 1,05 0,831 0,407
Erkek 45 2,35 0,86

*(p<0,05) Gruplar arasinda anlamli farklilik vardir.

Analiz sonucunda orgiitsel adalet algisinin alt boyutlari ig¢in anlaml bir fark tespit edilememistir. (p<0,05). Bu

sonuca gore H1.1, H1.2 ve H1.3 hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 5°te aragtirmaya katilanlarin 6rgiitsel adalet alt boyutlarina iliskin goriislerinin yasa gore farklilik gdsterip

gostermedigi incelenmistir.

Tablo 5: Orgiitsel Adalet ile ilgili Boyutlarin Yas Bakimindan incelenmesi

Boyutlar | yy n X |ss F p
. 20'den kiigiik olanlar ile 24-27 arasi olanlar
29 d,?n arasinda.
kiigitk 4 1,69 10,44 20-23  arast olanlar ile 24-27 olanlar

arasinda.
20-23 38 2,06 | 0,53

24-27 arast olanlar ile 20'den kiigiik ve 20-
23 arasi olanlar arasinda.

Etkilesim
. 3,852 | 0,006*
Adaleti 12407 |51 |2,73 |1,00 _
)
3
28-31 14 2,57 1,25 I
3
31'den %
biiyiik 11 [2,27 [0,96 3
n E T . B
islem , 2] 20'den kiigiik olanlar ile 20-23, 24-27 ve
AS\daIeti 13?131?1? 4 279 008 3,932 | 0,005 g | 28-31 arasi olanlar arasinda.




20-23 olanlar ile 20'den kiigiik ve 24-27

arasi olanlar arasinda.
20-23 38 2,36 10,83 24-27 arast olanlar ile 20'den kiigiik ve 20-
23 arasi olanlar arasinda.
24-27 51 (296 |1,09 28-31 arasinda olanlar ile 20'den kiigiik

olanlar arasinda.

28-31 14 290 |1

31l'den
biiyiik 11 2,30 |1,02
. 20'den kiiciik olanlar ile 24-27 ve 28-31
29 d"en arasi olanlar arasinda.
kiigtik 4 1,40 104 20-23 olanlar ile 24-27 aras1 olanlar
arasinda.
20-23 38 2,09 0,6 24-27 arasi olanlar ile 20'den kiigiik ve 20-
5 23 arasi olanlar arasinda.
Dagltlr_n 5,186 |0,001* 28-31 arasinda olanlar ile 20'den kiiglik
Adaleti | 2477 51 |2,81 |1,01 olanlar arasinda.

28-31 14 2,64 113

31'den
bityiik 11 [2,10 |0,75

Games-Howell

*(p<0,05) Gruplar arasinda anlamli farklilik vardir.

Aragtirmaya katilanlarin Orgiitsel adalet alt boyutlarina iliskin goriislerinin, yasa gore farklilik gdsterip
gostermedigi incelendiginde, orgiitsel adaletin biitiin alt boyutlarinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0,05)
(Tablo 5) Gruplar arasindaki farklilig1 belirlemeye yonelik, tiim alt boyutlara games-howell testi uygulanmustir.

Etkilesim adaleti alt boyutunda; yas1 20°den kii¢iik olanlar ile 24-27 arasi olanlar arasinda, 20-23 arasi olanlar ile
24-27 arasi olanlar arasinda, 24-27 arasi olanlar ile 20’den kiigiik ve 20-23 arasi olanlar arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir.

Islem adaleti alt boyutunda; yasi1 20°den kiiciik olanlar ile 20-23 arasi, 24-27 aras1 ve 28-31 arasi olanlar
arasinda, 20-23 arasi olanlar ile 20’den kii¢iik ve 24-27 aras1 olanlar arasinda, 24-27 arasi olanlar ile 20’den kiigiik ve
20-23 arasi olanlar arasinda, 28-31 arasi olanlar ile 20’den kiigiik olanlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Dagitim adaleti alt boyutunda ise; yas1 20’°den kiigiik olanlar ile 24-27 aras1 ve 28-31 arasi olanlar arasinda, 20-
23 arast olanlar ile ve 24-27 arasi olanlar arasinda, 24-27 arasi olanlar ile 20’den kii¢iik ve 20-23 arasi olanlar arasinda,
28-31 arasi olanlar ile 20’den kiigiik olanlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Etklleslm adaleti alt boyutunda en olumlu goriis belirtenler sirasiyla 24-27 arasi olanlar (X =2,73), 28-31 arasi
olanlar (X =2,57), 31’den biiyiik olanlar ( X =2,27), 20-23 arasi olanlar (X =2 06) ve 20’den kiiciik olanlardir ( X
=1,69). Islem adaleti boyutunda en olumlu gorus belirtenler sirasiyla 24-27 arasi ( X =2,96), 28-31 arasi (X =2,90),
20’den kiigiik ( X =2,79), 20-23 aras1 olanlardir ( X =2,36). Yas1 31°den biiyiik olanlarin etkilesim adaleti boyutundaki

ifadelere iligkin goriislerinin ortalamalari ( X =2,30)’dur.

Dagitim adaleti alt boyutunda ise; en olumlu goriis belirtenler s1ra51yla 24-27 ( X =2,81), 28-31 aras1 (X =2,64),

31°den biiyiik ( X =2,10), 20-23 arast (X =2,09) ve 20°den kiigiik ( X =1,40) olanlardir. Yas1 24-27 arasi olanlar tim
alt boyutlarda en olumlu goriis belirtenler olarak farklilik gostermektedir. Bu sonuglara gore, H2.1, H2.2 ve H2.3
hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 6°da aragtirmaya katilanlarin orgiitsel adalet alt boyutlarina iliskin goriislerinin aylik gelire gore farklilik
gosterip gostermedigi incelenmistir.
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Tablo 6: Orgiitsel Adalet ile ilgili Boyutlarin Ayhk Gelir Bakimindan incelenmesi

Boyutlar Aylik Gelir n X S.S F p
1300-1799 95 |243 0,97
1800-2299 8 238 0,87
Etkilesim Adaleti | 2300-2799 4 2,97 0,93 1,070 0,381
2800-3299 1 211 .
3300-3799 2 3,22 0,31
3800 ve ustl 8 1,90 0,64
1300-1799 95 |272 1,04
1800-2299 8 241 0,77
islem Adaleti 2300-2799 4 3,08 0,61 1,944 0,930
2800-3299 1 1,66 .
3300-3799 2 3,66 0,94
3800 ve iistii | 8 1,85 076
1300-1799 95 |248 1,00
1800-2299 8 215 0,66
Dagitim Adaleti 2300-2793 4 2,95 1,24 1,065 0,384
2800-3299 1 220 .
3300-3799 2 3.10 1,55
3800 ve usti 8 1,90 0,66

*(p<0,05) Gruplar arasinda anlamli farklilik vardir.

Analiz sonucunda orgiitsel adalet algisinin alt boyutlart i¢in anlamli bir fark tespit edilememistir. (p<0,05). Bu
sonuca gore H3.1, H3.2 ve H3.3 hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 7‘de arastirmaya katilanlarin Orgiitsel adalet alt boyutlarma iligkin goriislerinin ¢aligilan konuma gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Tablo 7: Orgiitsel Adalet ile ilgili Boyutlarin Cahsilan Konum Bakimindan incelenmesi

Boyutlar Calisilan Konum | n X S.S F p
Satis Midiirii 15 2,19 0,85

Etkilesim Adaleti | Satis Sefi 9 2,54 0,83 0,544 0,582
Satig Temsilcisi 94 2,44 0,97
Satig Mudiirii 15 2,13 0,86

Islem Adaleti Satis Sefi 9 2,75 0,75 2,363 0,099
Satig Temsilcisi 94 2,73 1,05
Satig Mudiirii 15 2,10 0,73

Dagitim Adaleti | Satis Sefi 9 2,46 0,96 1,03 0,360
Satis Temsilcisi 94 2,50 1,02

*(p<0,05) Gruplar arasinda anlaml farklilik vardir.

Analiz sonucunda orgiitsel adalet algisinin alt boyutlar1 i¢in anlaml1 bir fark tespit edilememistir. (p<0,05). Bu
sonuca gore H4.1, H4.2 ve H4.3 hipotezleri reddedilmistir
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Tablo 8‘de arastirmaya katilanlarin orgiitsel adalet alt boyutlarina iligkin goriislerinin igyerindeki ¢aligma
stirelerine gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Tablo 8: Orgiitsel Adalet ile ilgili Boyutlarn isyerindeki Cahsma Siiresi Bakimindan incelenmesi

Is  Yerindeki _

Boyutlar Calisma Siiresi | n X S.S F P Games-Howell
2 ay ve alt1 olanlar ile 13 ay
2 ay ve alt1 31 (211 0,68 ve {istii olanlar arasinda.
3-6 ay arasi olanlar ile 13 ay
3-6 ay 15 |2.11 047 ve {istii olanlar arasinda.
Etkilesim Adaleti 5,075 |0,002* |7-12 ay arasi olanlar ile 13 ay

ve ustil olanlar arasinda.

7-12ay 24 2.4 0.64 13 ay ve iistii olanlar ile 2 ay
ve alt1, 3-6 ay aras1 ve 7-12 ay
13 ay ve iistii 48 (2,80 1,18 arasi olanlar arasinda
2 ay ve alt1 olanlar ile 13 ay
2 ay ve alt1 31 (232 0,70 ve Ustil olanlar
arasinda.
3-6 ay arasi olanlar ile 13 a
Islem Adaleti 3-6ay 15 1216 038 5,083 |0,002* |ve usZu olanlar arasinda. g
13 ay ve iistii olanlar ile 2 a
7-12ay 24 |263 0.85 alt1 ge 3-6 ay arasi olanlar !
arasinda.
13 ay ve {istii 48 | 3,05 1,19
2 ay ve alt1 olanlar ile 13 ay
2 ay ve alt1 31 (2,09 0,69 ve Ustii olanlar arasinda.
3-6 ay arasi olanlar ile 13 ay
3-6 ay 15 |2,00 0,57 ve Ustii olanlar arasinda.
Dagitim Adaleti 7,097 |0,000* | 7-12 ay aras1 olanlar ile 13 ay

ve {istii olanlar arasinda.

13 ay ve iistii olanlar ile 2 ay
ve alt1, 3-6 ay aras1 ve 7-12 ay
13 ay ve iistii 48 |2,90 1,2 arasi olanlar arasinda

*(p<0,05) Gruplar arasinda anlamli farklilik vardir.

7-12 ay 24 12,26 0,6

Aragtirmaya katilanlarin orgiitsel adalet alt boyutlarina iliskin gériislerinin, isyerindeki galisma siirelerine gore
farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde, orgiitsel adaletin biitiin alt boyutlarinda anlamh farkliliklar tespit
edilmistir (p<0,05) (Tablo 8). Gruplar arasinda farkliligi belirlemeye yonelik yapilan Games-Hawell testinin
sonuglarina gore; etkilesim adaleti boyunda 2 ay ve alt1 olanlar ile 13 ay ve iistii olanlar arasinda, 3-6 ay arasi olanlar ile
13 ay ve istii olanlar arasinda, 7-12 ay arasi olanlar ile 13 ay ve {istii olanlar arasinda, ayrica 13 ay ve {istii olanlar ile 2
ay ve alt1, 3-6 ay aras1 ve 7-12 ay aras1 olanlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Islem adaleti boyutunda; 2
ay ve alt1 olanlar ile 13 ay ve iistii olanlar arasinda, 3-6 ay aras1 olanlar ile 13 ay ve {istii olanlar arasinda ayrica 13 ay ve
iistii olanlar ile 2 ay ve alt1 ve 3-6 ay arasi olanlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Dagitim adaleti boyutunda ise, 2 ay ve alt1 olanlar ile 13 ay ve {istii olanlar arasinda, 3-6 ay arasi olanlar ile 13
ay ve Ustii olanlar arasinda, 7-12 ay aras1 olanlar ile 13 ay ve iistii olanlar arasinda, ayrica 13 ay ve iistii olanlar ile 2 ay
ve alt1, 3-6 ay aras1 ve 7-12 ay arasi olanlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Etkilesim adaleti boyutunda en olumlu goriis belirtenler sirasiyla 13 ay ve st ( X =2,80), 7-12 ay aras1 ( X
=2,24), 2 ay ve alt1 olanlardir (X =2,11). Is yerindeki ¢aligma siiresi 3-6 ay arasinda olanlarin etkilesim adaleti

boyutundaki ifadelere iligkin goriislerinin ortalamalar1 ( X =2,11)’dur.

Islem adaleti alt boyutunda en olumlu goriis belirtenler sirasiyla 13 ay ve iistii (X =3,05), 7-12 ay arast ( X
=2,63) olanlar iken; en olumsuz goriig bildirenler 2 ay ve alt1 ( X =2,32), ile 3-6 ay arasinda ( X =2,16) olanlardur.
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Dagitim adaleti alt boyutunda ise; en olumlu goriis belirtenler sirastyla, 13 ay ve stii ( X =2,90), 7-12 ay arasi (

X =2,26), 2 ay ve alt1 (X =2,09) ve 3-6 ay aras1 ( X =2,00) olanlardir. Is yerindeki ¢alisma siiresi 13 ay ve iistii olanlar
tiim alt boyutlarda en olumlu goriis belirtenler olarak farklilik gostermektedir. Bu sonuglara gore, H5.1, H5.2 ve H5.3
hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 9°da arastirmaya katilanlarin orgiitsel adalet alt boyutlarina iligkin goriislerinin mesleki kideme gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Tablo 9: Orgiitsel Adalet ile ilgili Boyutlarin Mesleki Kidem Bakimindan incelenmesi

Boyutlar Mesleki -
Kidem n X S.S F p
1 y1l ve alt1 olanlar ile 2-3 y1l olanlar ve
4-5 yil olanlar arasinda.
ylvealtr |59 220 1075 2-3 yil olanlar ile 1 yil ve istii ve 5 yil ve
iistli olanlar arasinda.
Etkilesim | 2-3 vil 31 2,78 |1,06 A | 4-5 yil olanlar ile 1 y1l ve ve 5 yil ve iistii
Adalefi Y 4,81 10,003* | 9 | olanlar arasinda.
5 yil ve stii olanlar ile 2-3 yil, 4-5 yil ve
3-4 yil 11 3,00 [1,13 1 yil ve iistii olanlar arasinda.
Syilve
tistii 17 2,15 |0,9
1 yil ve alt1 olanlar ile 2-3 yil olanlar ve
4-5 yil olanlar arasinda.
Lylvealtt |59 242 1083 2-3 yil olanlar ile 1 yil ve ve 5 yil ve st
olanlar arasinda.
islem 23 1l 31 3,16 |1,07 A | 4-5 yil olanlar ile 1 y1l ve ve 5 yil ve iistii
As\daleti Y 5,625 10,001* | 9 | olanlar arasinda.
5 yil ve iistii olanlar ile 2-3 yil, 4-5 y1l
3-4 y1l 11 (3,10 |1,15 olanlar arasinda.
Syilve
iistil 17 2,27 1,08
1 y1l ve alt1 olanlar ile 2-3 yil olanlar
1 yil ve alt1 |59 2,16 |0,76 _ | arasinda.
£ | 2-3 yil olanlar ile 1 y1l ve alt1 ve 5 y1l ve
Dasitim | 2-3 vil 31 (294 [1,12 T | Ustii olanlar arasinda.
Adimi Y 6,964 10,000% | ¢ | 5 yil ve iistii olanlar ile 2-3 y1l olanlar
€ |arasinda.
3-4 yil 11 (3,03 |1,23 3
Syil ve
istii 17 2,15 10,75

*(p<0,05) Gruplar arasinda anlamli farklilik vardir.

Aragtirmaya katilanlarin Orgiitsel adalet alt boyutlarma iligkin goriiglerinin, mesleki kideme gore farklilik
gosterip gostermedigi incelendiginde, oOrgiitsel adaletin biitiin alt boyutlarinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir
(p<0,05) (Tablo 9) Gruplar arasindaki farklilig1 belirlemeye yonelik, etkilesim adaleti alt boyutu ve islem adaleti alt
boyutuna LSD testi, dagitim adaleti alt boyutuna games-howell testi uygulanmustir.

Etkilesim adaleti alt boyutunda; mesleki kidemi 1 yil ve alt1 olanlar ile 2-3 y1l ve 4-5 yil olanlar arasinda, 2-3 yil

olanlar ile 1 y1l ve iistii ve 5 y1l ve iistli olanlar arasinda, 4-5 yil olanlar ile 1 y1l ve iistii ve 5 yil ve istii olanlar arasinda,
ayrica 5 yil ve lstii olanlar ile 2-3 yil, 4-5 y1l ve 5 yil ve iistii olanlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
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Islem adaleti alt boyutunda ayn1 etkilesim adaleti alt boyutunda oldugu gibi; mesleki kidemi 1 y1l ve alt1 olanlar
ile 2-3 y1l ve 4-5 yil olanlar arasinda, 2-3 yil olanlar ile 1 y1l ve {istil ve 5 y1l ve istii olanlar arasinda, 4-5 y1l olanlar ile
1 yil ve iistii ve 5 yil ve iistii olanlar arasinda, ayrica 5 yil ve iistii olanlar ile 2-3 yil, 4-5 y1l ve 5 yil ve istii olanlar
arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Dagitim adaleti alt boyutunda ise; mesleki kidemi 1 yil ve alt1 olanlar ile 2-3 y1l olanlar arasinda, 2-3 yil olanlar
ile 1 y1il ve alt1 ve 5 yil ve istli olanlar arasinda, ayrica 5 yil ve istii olanlar ile 2-3 yil olanlar arasinda anlaml
farkliliklar bulunmaktadir.

Etkilesim adaleti alt boyutunda en olumlu goriis belirtenler sirastyla, 3-4 yil olanlar (; =3,00), 2-3 yil olanlar (

X =2,78), 1 y1l ve alt1 olanlar ( X =2,20), ve 5 yil ve iistl olanlardir ( X =2,15).

Islem adaleti boyutunda en olumlu gériis belirtenler sirastyla 2-3 yil aras1 ( X =3,16), 3-4 yil aras1 (X =3,10), 1
yil ve alt1 olanlardir ( X =2,42). Mesleki kidemi 5 y1l ve iistii olanlarin etkilesim adaleti boyutundaki ifadelere iliskin

goriislerinin ortalamalar1 ( X =2,27)’dir.

Dagitim adaleti alt boyutunda ise; en olumlu goriis belirtenler sirasiyla, 3-4 yil (X =3,03), 2-3 yil aras1 ( X

=2,94), 1 y1il ve alt1 (X =2,16) ve 5 yil ve isti (X =2,15) olanlardir. Mesleki kidemi 3-4 yil arasi olanlar tim alt
boyutlarda en olumlu goriis belirtenler, 5 yil ve istii olanlar tiim alt boyutlarda en olumsuz goriis belirtenler olarak
farklilik gostermektedirler. Bu sonuglara gore, H6.1, H6.2 ve H6.3 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 10°‘da aragtirmaya katilanlarin orgiitsel adalet alt boyutlarina iliskin goriislerinin c¢alisan sayisina gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Tablo 10: Orgiitsel Adalet ile ilgili Boyutlarin isyerindeki Calisan Sayis1 Bakimindan incelenmesi

isyerinde
ki
Boyutlar Calisan 3
Sayisi n X s.s F p
10'dan az olanlar ile 41'den fazla olanlar
i arasinda.
10danaz |12 |1,95 10,59 21-30 aras1 olanlar ile 41'den fazla olanlar
__ | arasinda.
11-20 36 (2,26 |0,77 T;_) 41'den fazla olanlar ile 10'dan az ve 21-30
Etkilesim E arasi olanlar arasinda.
] 4,48 |0,002* '
Adaleti | 21.30 17 2,09 |0,36 &
]
O
31-40 11 (2,24 |0,63
41'den
fazla 42 2,87 |12
10'dan az olanlar ile 41'den fazla olanlar
, arasinda.
10danaz |12 12,19 10,71 11-20 aras1 olanlar ile 41'den fazla olanlar
Islem arasinda.
Adaleti 11-20 36 243 |0,91 21-30 aras1 olanlar ile 41'den fazla olanlar
arasinda.
« | 0O |41'den fazla olanlar ile 10'dan az,11-20 ve
21-30 17 12,34 |0,76 3,932 10,005 (3 21-30 arasi1 olanlar arasinda.
31-40 11 [ 2,68 |1,03
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41'den

fazla 42 13,11 [1,13
10'dan az olanlar ile 41'den fazla olanlar
" arasinda.
10danaz |12 2,03 |0,72 11-20 aras1 olanlar ile 41'den fazla olanlar
__ | arasinda.
11-20 36 (2,18 |0,83 ?;’ 21-30daras1 olanlar ile 41'den fazla olanlar
. © | arasinda.
Rggitlr_n 3,944 | 0,005%* E 41'den fazla olanlar ile 10'dan az,11-20 ve
aleti 21-30 17 12,17 |0,71 “E’ 21-30 arasi olanlar arasinda.
©
(O]
31-40 11 | 2,47 |0,68
41'den
fazla 42 12,89 1,17

*(p<0,05) Gruplar arasinda anlamli farklilik vardir.

Arastirmaya katilanlarin orgiitsel adalet alt boyutlarina iliskin goriiglerinin, igyerindeki ¢alisan sayisina gore
farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde, Orgiitsel adaletin biitiin alt boyutlarinda anlamli farkliliklar tespit
edilmistir (p<0,05) (Tablo 10) Gruplar arasindaki farkliligi belirlemeye yonelik, etkilesim adaleti alt boyutu ve islem
adaleti alt boyutuna LSD testi, dagitim adaleti alt boyutuna games-howell testi uygulanmuistir.

Etkilesim adaleti alt boyutunda; isyerindeki ¢alisan sayis1 10’dan az olanlar ile 41°den fazla olanlar arasinda, 21-
30 aras1 olanlar ile 41°den fazla olanlar arasinda, 41°den fazla olanlar ile 10°dan az ve 21-30 aras1 olanlar arasinda
anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Islem adaleti alt boyutunda; isyerindeki calisan sayis1 10°dan az olanlar ile 41°den fazla olanlar arasinda, 11-20
arast olanlar ile 41°den fazla olanlar arasinda, 21-30 arasi olanlar ile 41’den fazla olanlar arasinda, 41°den fazla olanlar
ile 10°dan az, 11-20 ve 21-30 arasi1 olanlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Dagitim adaleti alt boyutunda ise; is yerindeki ¢alisan 10°dan az olanlar ile 41°den fazla olanlar arasinda, 11-20
arasi olanlar ile 41’°den fazla olanlar arasinda, 21-30 arasi olanlar ile 41’den fazla olanlar arasinda, 41’°den fazla olanlar
ile 10’dan az, 11-20 ve 21-30 arasi1 olanlar arasinda anlaml1 farkliliklar bulunmaktadir.

Etklleslm adaleti alt boyutunda en olumlu goriis belirtenler 51ra51yla 41’den fazla olanlar ( X =2 87) 11-20 arasi
olanlar ( X =2,26), 31-40 arasi olanlar ( X =2,24), 21-30 arasi olanlar ( X =2,09) ve 10’dan az olanlardir ( X =1,95).

Islem adaleti boyutunda en olumlu gorus belirtenler sirasiyla 41’den fazla ( X =3,11), 31-40 arasi ( X =2,68), 11-
20 aras1 ( X =2,43), 21-30 arasi olanlardir ( X =2,34). Is yerindeki ¢aligan sayist 10’dan az olanlarin etkilesim adaleti
boyutundaki ifadelere iligskin goriislerinin ortalamalar: ( X =2,19)’dur.

Dagitim adaleti alt boyutunda ise; en olumlu goriis belirtenler 51ra51yla 41°den fazla ( X =2,89), 31-40 arasi ( X

=2,47), 11-20 arasi (X =2,18), 21-30 arasi (X =2,17) ve 10°dan az (X =2,03) olanlardir. s yerindeki ¢alisan sayis1
41’dan fazla olanlar olanlar tiim alt boyutlarda en olumlu goriis belirtenler, 10°dan az olanlar ise tiim alt boyutlarda en
olumsuz goriis belirtenler olarak farklilik gostermektedirler. Bu sonuglara gore, H7.1, H7.2 ve H7.3 hipotezleri kabul
edilmistir.

15



Tablo 11: Hipotez Test Sonuclar:

Hipotezler t veya F Anlamhhk Hipotez
degeri (p) Testi
H1.1 Etkilesim Adaleti-Cinsiyet 0,909 0,365 RED
H1.2 Dagitim Adaleti-Cinsiyet 1,213 0,228 RED
H1.3 islem Adaleti-Cinsiyet 0,831 0,407 RED
H2.1 Etkilesim Adaleti-Yas 3,852 0,006* KABUL
H2.2 Dagitim Adaleti-Yas 3,932 0,005* KABUL
H2.3 islem Adaleti Yas 5,186 0,001* KABUL
H3.1 Etkilesim Adaleti-Aylik Gelir 1,070 0,381 RED
H3.2 Dagitim Adaleti-Aylik Gelir 1,944 0,93 RED
H3.3 1slem Adaleti-Aylik Gelir 1,065 0,384 RED
H4.1 Etkilesim Adaleti-Calisilan Konum 0,544 0,582 RED
H4.2 Islem Adaleti-Calisilan Konum 2,363 0,099 RED
H4.3 Dagitim Adaleti-Calisilan Konum 1,030 0,36 RED
H5.1 Etkilesim Adaleti-Calisma Siiresi 5,075 0,002* KABUL
H5.2 Islem Adaleti-Calisma Siiresi 5,083 0,002* KABUL
H5.3 Dagitim Adaleti-Calisma Siiresi 7,097 0,000* KABUL
H6.1 Etkilesim Adaleti-Mesleki Kidem 4,810 0,003* KABUL
H6.2 Islem Adaleti-Mesleki Kidem 5,625 0,001* KABUL
H6.3 Dagitim Adaleti-Mesleki Kidem 6,964 0,000* KABUL
H7.1 Etkilesim Adaleti-Calisan Sayisi 4,480 0,002* KABUL
H7.2 islem Adaleti-Calisan Sayisi 3.932 0,005* KABUL
H7.3 Dagitim Adaleti-Calisan Sayisi 3,944 0,005* KABUL

*(p<0,05) Gruplar arasinda anlamli farklilik vardir.

Test edilen hipotezlerin sonuglar1 toplu olarak Tablo 11°de gosterilmistir. Sonuglara gére; 21 hipotezden 12
tanesi kabul edilmis, 9 tanesi reddedilmistir.

SONUC VE ONERILER

Sektor calisanlarinin yaklasik iigte ikilik orani kadinlardan iigte birlik orani ise erkeklerden olusmaktadir.
Cinsiyetin orgiitsel adalet algisinda bir farkliliga yol agmadigi goriilmiistiir. Evli ¢alisan sayis1 bekarlarin %20 si
kadardir. Bu durum ister kadin olsun ister erkek olsun calisanlarin kendi masraflarini karsilamak ve bir iste tutunmak
gayesinde olduklarin1 gostermektedir. Calisanlar genelde ayni ortamu esitce paylasabilmekte ve dis ortamda da benzer
sosyal alanlarda vakit gegirmektedirler. Cinsiyete bagli alginin evlilik oraninin artmasi ile degisecegi diisliniilmektedir.

Sektorde hizmet veren isgiiciiniin yas ortalamasi 20 ila 30 arasinda olup ¢ok geng bir niifusu istihdam etmektedir.
Calisanlarin birgogunun ilk is deneyimidir. Yas1 kiigiik ve ilk is tecriibesi olan ¢aliganlarin ve yasi ortalamanin tizerinde
olan kidemli ¢alisanlarin orgiitsel adalet algilar1 digerlerine gére daha olumsuzdur. Bu durum ilk is deneyimi olanlarin,
calisma hayatindan beklentilerinin realize olamamasina baglanabilir. Bu kesim genellikle {iniversiteden yeni mezun
gelecekle ilgili yiiksek beklentileri olan kesimdir. Yine yapilan isin stresi, telefonda bin bir tiirlii muameleye muhatap
olmak ve terfi olanaklarinin kisitli olmasi uzun siire ¢alisanlarda ve yasi daha ileride olanlarda olumsuz bir algi
olusturmaktadir. Yag1 24 ve 27 arasi olan grup tiim alt boyutlarda daha olumlu bir diisiinceye sahiptir. Bu gurubun daha
once calistiklar yerlerle mevcut ortami kiyaslama imkanlarinin olmasi, ise daha fazla ihtiyag duymalari ve yaptiklar isi
artik bir meslek olarak gérmeleri olumlu goriislerinin altinda yatan temel etkenler olarak diisiiniilmektedir.

Aylik gelir ¢alisanlar arasinda orgiitsel adalet algisi agisindan bir farka sebebiyet vermemektedir. Bu durumun
ana sebebi neredeyse aragtirma yapilan tim cagri merkezi c¢alisanlarin asgari ticret + satig bast prim sistemi ile
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¢aligmalaridir. Bu durumda ¢ok satanin ¢ok kazandigi ve herkesin kendi basarisinin neticesinde gelir elde ettigi bir
durumu ortaya ¢ikarmaktadir.

Arastirma yapilan ¢agri merkezlerinde calisanlar, satis temsilcisi, satis sefi ve satis miidiirii olarak hizmet
vermektedirler. Takimlar genellikle 7-12 arasi bir sayiya sahiptir. Her takimin basinda bir satig sefi, seflerin basinda ise
satig miidiirii vardir. Kii¢iik ofislerde satig sefligi ve miidiirliigli ayn1 kisi tarafindan yiiriitiilmektedir. Konumlarina gore
calisanlarin orgiitsel adalet algilar1 agisindan bir farka rastlanmamustir.

Calismada mesleki kidemi en fazla olanlarin 6rgiitsel adalet algilariin en olumsuz oldugu goriilmiistiir. Bu
durumun en 6nemli sebebi olarak calisanin satis miidiirliigiinden sonra yiikselebilecegi bagka bir konumun olmamasi
gosterilebilir. Ayrica ¢cok uzun siireler yiiksek motivasyona dayali is yapmak baslica yipranma sebebidir. Bu da
¢alisanin meselelere daha elestirel bakmasina yol agmaktadir.

Cagr1 merkezi g¢aliganlarmin firmada ki ¢alisma siirelerinin artmasi orgiitsel adalet algisin1 olumlu yonde
etkilemektedir. Mevcut sartlara uyum saglamanin ve artik orta vadede olsa isi bir meslek olarak gérmenin 6nemli
oldugu anlagilmaktadir.

Aragtirmada c¢agr1 merkezi ofislerinde ¢alisan sayisinin artmast ile orgiitsel adalet algisinin yiikseldigi, diigmesi
ile de olumsuza dondiigii agik bir sekilde goriilmektedir. Yiiksek calisanli ofisler daha sistematik bir is planina sahiptir
ve calisma takimlari olusturulmustur. Yoneticiler profesyonel kadrodandir ve galisanlarin is tanimlari net olarak
belirtilmistir. Yine bu ofislerin fiziksel ortam olarak da calisanlari daha fazla tatmin ettigi diisiiniilmektedir. Calisan
sayis1 diisiik ofislerde yonetici genellikle isverendir. Ofis i¢i iliskiler ¢ok yogun yasanmaktadir ve goérev tanimlari net
degildir. Ornegin; bir ¢alisan telefonda satis yapmaya calisirken ihtiyac halinde diger calisanlara ¢ay servisi
yapabilmektedir.

Cagr1 merkezlerinde yeni ise baslayanlarin ve uzunca bir miiddet sektérde calisanlarin 6rgiitsel adalet algilarinin
negatif oldugu goriilmektedir. Yine ofislerde ki calisan sayist ve buna bagli olarak ofislerin fiziki ortami da ¢aligan
iizerinde son derece etkilidir. ilk is deneyimi olanlar ve yas1 kiigiik olanlar sektdrde izl bir seleksiyondan gegmekte,
biiyiik bir kismu ilk alti ay iginde isten ayrilmaktadir. isin bir meslek olarak goriiliip, yipranmuslik diizeyinin
baslangicina kadar olan siire¢ neredeyse tiim alt boyutlarda orgiitsel adalet algisinin en yiiksek oldugu dénem olarak
dikkat ¢ekmektedir.

Arastirmacilarin, alan ile ilgili ¢alismalarini, ¢alisanlarin izinli olduklar1 glinlerde ve galisma ortaminin disinda
yapmalar1 daha net sonuglar elde etmek icin dnemli bir etkendir. Arastirma yapilan igyeri sayisinin artirilmasi faydali
olacaktir. Farkli sehirlerde yapilan ¢aligmalarda, o sehirler deki piyasa durumu, piyasaya arz durumu ve o sehirlerde
yasayanlarin aylik ortalama olarak ¢agri merkezlerinden aldiklart ¢agri sayisi, bir parametre olarak dikkate alinmalidir.
Destek hizmetleri veren ya da satis amaci ile arama yapan ¢agri merkezleri, ¢alismalarda tamamen bir birinden ayr1
olarak degerlendirilmelidir.
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