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The aim of this study is identified the relationship among organizational
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GIRIS

GUnimizde o6rgitlerin verimliligi insan verimliligiyle dogru orantilidir. Sanayi
devriminin ardindan verimlilik Grinldn miktarnyla 6lgllirken, Grind imal eden glig
g6z ardi ediliyordu. Teknolojik gelismeler ve verimlilige bakis agisinin modernlesen
toplumlarda her gegen gin degismesi, verimlilikte insan faktdriinin 6neminin

anlasiimasina yol acmistir.

Uretim artik yalnizca sanayi alaninda sinirli kalmamis, hizmet alaninda da
her gecen giin 6nem kazanir hale gelmistir. Bu gelisme de isglcinin énemini biraz
daha arttirmistir. Bilhassa musteri memnuniyetini saglamak isletmelerin 6ncelikli
hedefi haline gelmistir. Bunu saglamak ise kurumsal vyapilar icerisinde 6zel
birimlerin olusturulmasiyla mimkin olabilir. Bu nedenle cagri merkezleri misteri
memnuniyetinin saglanmasi acisindan biyik 6nem arz etmektedir. Ancak bu
noktada temel misyonu miusteri memnuniyetini saglamak olan cagrn merkezi
calisanlarinin memnuniyetinin saglanmasinin énemi ortaya cikmaktadir. Calisanlar
duygularindan bagimsiz bir varlik olarak ele alinamazlar. Bir isten tatmin olmak
yalnizca maddi kazanclarla sinirh degildir. Takdir géormek, motive edilmek, kendini
degerli hissetmek en az maddi kaygilar kadar énemlidir. insan giiciniin en verimli

sekilde kullanilabilmesi igin strekli gelistiriimesi ve motive edilmesi gerekmektedir.

Isgiicii devrinin yogun oldudu cadri merkezlerinde, musteri temsilcilerinin
yaptiklari isin niteliginden kaynaklanan sikintilardan etkilenmemeleri ve 6rgitte
kalmaya devam etmeleri igin o6rgitsel bagdhlklarinin saglanmasi devaminda
calisanlarin érgitsel vatandaslik davranisi diizeylerinin artmasinda ve yabancilasma

dizeylerinin azalmasinda etkili olacaktir.

Bu calismanin amaci; o6rgltsel baglilik, 6rgltsel yabancilasma ve o6rgltsel
vatandaslik davranislarinin birbiriyle iliskisinin ve ¢agri merkezi galisanlar
Uzerindeki etkilerinin belirlenmesidir. Ayrica bu davraniglarin galisanlar Uzerindeki
etkileri belirlenerek érgitlerin devamhhigi ve verimliligi agisindan yol gdsterici olmasi

amaglanmaktadir.
Calisma ¢ bélimden olusmaktadir.

Birinci bolumde, ©6rgatsel baglilik, Orgutsel vatandashk davranisi ve
yabancilasma kavramlarinin kuramsal cergevesine ve kavramlarin birbiriyle olan

iligskilerini ele alan énceki calismalara yer verilmistir.



ikinci bdlimde, cadrn merkezlerinin yapisi, dinyada ve Tirkiye'de cagri
merkezlerinin gelisimi, cadr merkezi calisanlarinin yasadiklari sorunlar ele

alinmistir.

Son bélimde ise, konuyla ilgili yapilan arastirma, analizler ve sonuglar yer

almaktadir.

Arastirma Bursa ve Istanbul'daki cagri merkezlerinde calisan 251 cagri
merkezi calisanini  kapsamaktadir. Verilerin toplanmasinda anket ydntemi
kullaniimistir. Bu kapsamda calisanlarin 6rgltsel baghliklarini 6lgmek igin, Allen ve
Meyer’in goklu érgltsel baghlik modeli dogrultusunda gelistirmis olduklari érgitsel
baglihk Olgedi, orgltsel vatandaslik davranisi duzeylerini 6lgmek igin, Podsakoff
v.dgr.’nin gelistirdigi 6rgltsel vatandaslik davranisi 6lgedi, yabancilasma dlzeylerini

6lgmek icin ise, Mottaz’ in gelistirdigi 6rglitsel yabancilasma 6lgedi kullanilmistir.

Calisanlardan anket yoluyla toplanan veriler “SPSS 13.0 For Windows”
programina girilmis ve analizler bu programda yapilmistir. Elde edilen verilere
gavenilirlik, frekans ve ylzde, ortalama ve standart sapma, t-testi, tek yonla
varyans analizi (ANOVA) ve korelasyon analizleri yapilmistir. Bdylece &rgutsel
baglihk, 6rgitsel vatandaslik davranisi ve yabancilasmanin birbiriyle olan iligkileri

aciklanmistir.

Sonuglar kisminda ise elde edilen sonuglar aciklanmis ve konuyla ilgili

dederlendirmeler yapilmistir.



1. BOLUM

ORGUTSEL BAGLILIK, ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI VE

YABANCILASMA

1. ORGUTSEL BAGLILIK
1.1. Kavram

En genel anlamiyla eylemin 6zglrliganid sinirlanan ylikamlaltkler olarak

tanimlanabilecek baglilik kavramina yoénelik pek cok arastirmaci tarafindan farkh

tanimlar gelistirilmistir. Farkli arastirmacilara gére baglihk (akt. Meyer-Herscovitch
2001: 302):

Becker: Bir kisinin, yan bahis yaparak, faaliyetin tutarli gizgisiyle ilgisiz

cikarlari birlestirdigi zaman ortaya gikar (1960: 32).

Salancik: Bireyin eylemleriyle ve kendi baghlik faaliyetlerini destekleyen

inanglara bu eylemler aracilidiyla bagh olma durumudur (1977: 62).

Scholl: Beklenen adalet kosullari karsilanmadidi ve islevsel olmadigi
zaman davranigsal ydnu surdirmek igin harekete gegen dengeleyici
glgctir (1981: 593).

Brickman: Bireyin aksi takdirde davranisini dedistirmek igin tesvik

edilecegi kosullar altinda bireysel davranisi dengeleyen glicttr (1987: 2).

Oliver: Birinin, belirli baglihk hedefine dogru agilan yolda hareket etme
istegidir (1990: 30).

Brown: Kisinin, dedisken tutumlar ve kaprisler karsisinda bile baghhdi

kabullenmesini gerektiren lutufkar bir glctir (1996: 241).

Orgutsel baglilik ise;

> Bir bireyin 6zdeslesmesinin ve belirli bir 6rgite baglanmasinin goéreli

kuvvetidir (Mowday-Steers-Porter 1979: 226).

> Orgltsel hedefler ve cgikarlar karsilayan bicimde hareket etmeye ydnelik

normatif baskilarin batintdir (Wiener 1982: 421).

> Birey tarafindan o6rglt icin hissedilen psikolojik badglilik; bireyin, 6rgttin

Ozelliklerini ya da perspektiflerini benimsemeyi veya 6zimsemeyi kabul
etmesini yansitir (O'Reilly-Chatman 1986: 493).



> Bireyi 6rglte baglayan psikolojik bir durumdur (olasi isglicii devrinin daha

az olmasini saglar) (Allen-Meyer 1990: 14).

> Bireyin o6rgite baglanmasi ya da badidir (Mathieu-Zajac 1990: 171).
1.2. Orgiitsel Bagliiga Yaklasimlar

Literatirde yer alan calismalarda orgltsel baglihk farkl yaklasimlarla
incelenmistir. Burada bu yaklasimlara dedinilerek o6rglitsel baghlik daha genis bir

sekilde incelenmeye calisilacaktir.

1.2.1. Becker’in yaklasimi

Becker (1960), bagllikta yan bahis kavramindan s6z eder. Becker’a goére,
baghlik duyan kisi, baslangicta sirdirdigi davranisin yani sira o davranisla
dogrudan ilgisi olmayan diger cikarlan dogrultusunda hareket eder. Sardiardiugua
davranislarla son pazarlik devresine geldiginde dederini bahse koyar. Ancak pazarlik
devresindeki tutumunda sergileyecedi tutarsizlik, maliyeti fazla olacagindan

alternatifler arasinda yer almayacaktir.

Baghihgin énemli 6geleri, bu érnekte ortaya cikmaktadir. Ilk olarak birey,
eylemin belirli sinirlarina saygi ile 6rgitle zorunlu olarak ilgili olmayan diger cikarlar
ve faaliyetler icin sonuglara sahip bir iradenin oldugu bir durumdadir. ikinci olarak
birey, onceki eylemleriyle bu konumda kendini yerlestirir. Son olarak baglilik duyan
kisi, yan bahis yaptigindan haberdar olmali ve bu olayda kararinin o6tesinde
sonuclara sahip olacagini kabul etmelidir. Kisinin énceki hareketi ile yaratilan cikarin
kabul unsuru, baglihgin zorunlu bir bilesenidir. Cunkl kisinin, gikari s6z konusuysa
bile, zorunlu oldugunu fark etmedikge uygulamak icin rol yapmayacaktir (yan

bahsini kazanmak amaciyla rol yapmayacaktir).

Becker, baglihgin, sonucu olan tutarl faaliyetten bagimsiz belirlenebildigi
aciklamistir. Daha fazla 6deme igin olmayan yan bahis ve bunun, teklif edilen bedeli
esasa baglamakla yarattigi ekstra ilgi, daha fazla 6demeyi reddetme gercedinden
bagimsiz meydana gelir. Becker'a gore, boylece, davranista tutarlihdgin bir
aciklamasi olarak baghhk onerildiginde, buradaki gibi bir Onerideki 6nemli
bilesenlerin bagimsiz go6zlemlerine sahip olunmahdir. Bunlar; (a) kisinin 6nceki
eylemlerinin, faaliyetin tutarh bir gizgisini takip eden 6nceki bazi ilgisiz gikarlara
bahse girmesi; (b) mevcut faaliyetinde bu baslangigtaki ilgisiz gikarin baghhginin

kisi tarafindan kabull ve (c) faaliyetin sonug veren tutarh gizgisidir.



1.2.2, Kanter’in yaklasimi

Kanter (1968), baglihgi, devam baglihdi, uyum bagliigi ve denetim baglihgi

olmak Uzere Ug farkl bigcimde ele almistir.

Devam baghlidi (continuance commitment); 6rgttiin devamliligi igin galisanin
kendini adamasi ve yatirm yapmasi seklinde tanimlanabilir. Kendini adamak,
dyeligin pozitif olarak algilanmasi sonucu gruba ait olmak igin gonilli olma durumu
seklinde aciklanabilir. Yatinnm ise, kisinin mevcut baglhligin gelecekteki kazanca izin
vermesidir. Bu badhlik biciminde calisanin 06rgitten ayrilmasi maliyetli hale

gelecektir.

Uyum baglihdi (cohesion commitment); Bireyin duygu birikiminin gruba
yuklenmesidir; duygusal tatmin, kapal goérisli bir gruba katihm ve grubun tim
Uyeleriyle 6zdeslesmeden kaynaklanir. Bu baglilik, sosyal iliskilerin dizenlemesi
baglihgidir. Burada iki kavram s6z konusudur; feragat ve paylasma. Feragat, bireyin
grup uyumu igin yikici olabilecek her tirld iliskiden vazgecerek grupla bireyin
iliskisini arttirmayi icerir. Katilim sireci ise, bitlnin parcasi olmak, kolektif bitinin
tim Uyeleriyle 6zdeslesmek igin ayriliktan vazgegmek ve grupla kaynasmak olarak

tanimlanabilir.

Denetim bagdhligi (control commitment); sosyal kontrole bagllik veya
normlara badhlik, bir kisinin pozitif yonelimlerini korumayi, 6z-kimliginin
terimlerinde sistemin gerekliliklerinin dogru bir bigcimde dikkate alinmasi igin
simgesel cevresini tekrar tanimlamayi ve ahlaki bir zorunluluk olan ydnetime itaati
icerir. Diger bir deyisle bireyin kendi davranislarini 6rglitiin normlarina uygun hale
getirmesidir. Bu badhlik biciminde utang ve teslimiyet esastir. Utanc siregleri,
organizasyonun buyUkliginden o6nce bireyin kigukligini vurgular; grup kisinin
ozerk kimlik hissini azaltir, dyle ki kisi eger grubun normlarina kendiliginden bagh
kalmazsa 0z-sayglya sahip olamaz. Teslimiyet, bir kisinin karar-uygulama
ayricaliginin daha buylk bir glice baglanmasi ve bireyin hayatina, otoritenin yon ve

anlam vermesini kabullenmesidir.

1.2.3. Buchanan’in yaklasimi

Buchanan, baghligi, 6rgutin amacg ve dederlerine adanma ve bir kisinin
roline, aragsal bir degerden tamamen ayri olarak 6rgutin kendi iyiligi icin baglihk
duymasi seklinde tanimlamistir. Buchanan, érgitsel baglihg: 6zdeslesme, sarilma ve

sadakat olmak Uzere Ug gruba ayirmistir (1974):



Ozdeslesme (Identification): Kisinin, érgltin amac ve dederlerini kendi

amac ve dederleri gibi benimsemesidir.

Sarilma (Involvement): Kisinin, is rolintn faaliyetlerine psikolojik olarak

katilmasi veya bu faaliyetlerin igine gekilmesidir.

Sadakat (Loyalty): Kisinin, 6rgite duygusal hislerle baglanmasidir.

1.2.4. Etzioni’'nin yaklasimi

Etzioni, Orgutlerde baghlidin, negatif bagliiktan (yabancilastirici baglilik),
tarafsiz bagliiga (hesapci baghlik) ve pozitif baglihga (ahlaki baglihk) dogru bir

siralamada ilerledigini ortaya koymustur.

1. Yabancilastirici baghlik; bireyin, érgitin cezalandirici ve zararl oldugunu

hissettiginde ortaya cikar.

2. Hesapgl baglilik ile Gyeler, baghhk dizeylerini gtdileriyle eslesmelerine

gobre ayarlar.

3. Ahlaki agidan badllik, standartlar ve dederler igsellestirildiginde ve baglilik
goreceli olarak o6dlldeki dedismelerden etkilenmedigi zaman ortaya
citkmaktadir (Etzioni 1975'den akt. Newton-Macfarlane Shore 1992: 277).

1.2.5. Katz ve Kahn'in yaklasimi

Katz ve Kahn (1977), calisanlarin Orgutsel baghligini 6dullere dayali
devrelerle aciklamiglardir. Bu devreler anlatimsal devre ve aragsal devre olarak iki
ana baslk altinda toplanabilir. Calisanlarin sistem icerisindeki davraniglari sistem
icerisindeki dddllerin ve dis ya da aragsal ddillerin birlesimi sonucunda meydana
gelir. I¢ ddiller sistemin temel eylemlerinin bir parcasi olmasindan 6tiiri anlatimsal
devreyi ifade ederken, dis odiller ise kisilerin, orglt igerisindeki rolleri karsiligi
almis olduklari maaslari ya da calisma arkadaslariyla bir arada olmaktan keyif
almalar gibi dis dlsincelerle 6rglt ici rollerini belirlemesinden 6tird aragsal
devreyi ifade eder. Bu iki kavramin karsilastiriimasinda ise gérev gereksinmeleri,
ortak deder ve bekleyisler ve kural ylritme gibi 6rgltin (¢ temel 6desi s6z
konusudur. Isin kendisinin yarattigi tatmin anlatimsal devreyle aciklanirken, édiil,
cezadan kagma gibi harekete gegciricilerin yarattigi tatmin ise aragsal devreyi
agliklamaktadir. Anlatimsal devrede 6rgit icerisinde kalma istegi olusmasina karsin,
aragsal devrede o6rglite devam disik dizeyde olacaktir (Katz-Kahn 1977: 129-
131).



1.2.6. Salancik’ in yaklasimi

Salancik (1977), baghlidi davranissal yaklasimla ele almaktadir. Salancik,
baglihgi bireyin davranissal eylemlere baglanmasi olarak tanimlar. Birey, Onceki
davraniglarina baglanarak onlarla tutarli olan davranislar sergilemektedir. Baglilik,
tutumlar ile davraniglar arasindaki uyuma dayanmaktadir. Salancik, butin
davraniglarin esit olmadidini belirtmistir. Sonraki tutumlar ve davraniglarin énceki
eyleme baglayicilligi veya baghliginin derecesi onlarin baglayiciligini gergeklestiren
davranissal eylemlerin niteliklerine baghdir. Bu nitelikler aktortn, ic veya dis
nedenlerden kaynaklanan esas davranisi algilayabilme derecesine baghdir (O'Reilly-
Caldwell 1981). Baska bir deyisle, bireylerin 6rgutsel baghlik seviyeleri, mevcut

davranis bicimleriyle yeni davranis bicimlerinin uyumu sonucu olusur.

1.2.7. Mowday, Porter ve Steers’in yaklasimi

Mowday, Porter ve Steers (1982), oOrgltsel baghlidi, tutumsal bagliik ve
davranissal baglilik olmak Gzere ikiye ayirmislardir. Tutumsal baglilik bireyin, 6rgitin
amaclariyla kendini 6zdeslestirmesi ve bu amaglar dogrultusunda calismak igin istek
duymasini ifade eder. Davranissal baglilik ise, bireyin davranissal faaliyetlerden
kaynaklanan bagliigini acgiklar. Bu iki baghhk tiri arasinda dairesel bir iligki
bulunmaktadir. Yani tutum olarak baglilik, bagliik davranislarinin gergeklesmesine
yol acarken, baglilik davranislari tutumsal baghlidi glglendirir. Birey, gegmiste érgite
bazi yatinmlar yapmissa davranis olarak badllik gostermektedir. Clnkl o6rglte bir
yatinmi olmussa o6rgltten ayrilmak birey igin zor olacaktir. Sayet calisan para,
kariyer vb. aragsal nedenlerden o6tiarli baghlik davranisi sergiliyorsa bu yalnizca
davranissal baglilhktir. Bu kisinin tam anlamiyla 6rgite baghlik hissettigini soylemek
mUmkin olmayacaktir. Ancak bireyin o6rgitle ve 6rgiatin amaglanyla kendini
6zdeslestirmesi durumunda 6rgitsel bagliliktan bahsedilebilir (Mowday-Porter-Steers
1982).

1.2.8. Wiener'in yaklagsimi

Wiener (1982), aragsal gldileme ve 6rgltsel bagliik ayrimina dayanan bir
model kurmustur. Aragsal gldileme, hesapgl, faydaci ve kendine-yoénelik ilgilere
dayanir. Ote yandan, érgitsel baghlik, motivasyonun, deder-temelli oldugunu veya
ahlaki temellere dayandigini temsil eder. Bu ahlaki veya normatif inanclar,
organizasyonun basari ve cikarlarini karsilayan bir yolda davranma baskilarini

igsellestirme durumunu yaratir. Bdylece, aragsal olarak motive edilen roller kendine



yonelik olmasina ragmen, normatif gldilenme rolleri 6rgite yoneliktir (Wiener
1982’den akt. Newton-Macfarlane Shore 1992: 277).

1.2.9. O'Reilly-Chatman’in yaklasimi

O'Reilly ve Chatman (1986)'da orgltsel baglilik, tipik olarak bir bireyin
orgute karsi is baglihdini, sadakati ve organizasyonun dederlerine duyulan inanci

kapsayan psikolojik bagi seklinde anlasiimaktadir.

Baghhgin (¢ asamasi vardir: Itaat/uyma, dzdeslesme ve icsellestirme. Ilk
asamada, itaat, bir kisinin c¢odunlukla gelir gibi kazanimlar elde etmek igin
digerlerinin etkisini kabul etmesidir. ikinci asama olan &zdeslesme, tatmini
strdirmek igin bireysel kabullerin etkilenmesidir. Bu stireg kendini tanimlama iliskisi
olarak adlandirilabilir. Diger bir deyisle kisi, sahip oldugu tatmini strdirmek igin
orgitiin degerlerini bireysel dederleriyle 6zdeslestirmektedir. insanlar, bir érgiite ait
olmaktan gurur duyarlar. Baghligin son asamasi olan igsellestirme ise bireyin, kisisel
dederleriyle uyumlu ve dodgasi geredi tatmin edici olan 6rgit dederlerini bulmasidir
(O'Reilly 1989).

1.2.10. DeCotiis ve Summers’ in yaklagimi

DeCotiis ve Summers 6rgitsel baghligi tutumsal olarak ele almis ve bunu
dort kosula baglamistir. Bunlardan birincisi; calisanin 6rgutin amaglarini ve
degerlerini icsellestirmesidir. Ikincisi; érgitsel roliine, icsellestirdigi tim amacg ve
degerlerle baglanmasidir. Ugilinclisti; baglandi§i amag ve degerlere hizmet etmek
adina orgultte kalma istedi duymasidir. Dérdinclsu ise; kendi amaclarina ulasmak
icin bu amag ve dederleri arag olarak kullanmak yerine bu amag¢ ve degerlere
uygun olarak davranmasi ve bu amacg ve dederlere faydasinin olmasi adina gaba
gostermesidir (DeCotiis-Summers 1987‘den akt. Balay 2000: 26). Burada sézi
edilen dérdincl evrenin, aslinda drgtitsel vatandaslik davranisi olarak kabul edilen

davranis bigimi oldugu soylenebilir.
1.2.11. Penley ve Gould’un yaklasimi
Penley ve Gould (1988), Etzioni'nin modelini arastirmak igin Etzioni'nin

goOsterdigi yolu ve Kidron, Gould ile Angle ve Perry tarafindan yapilan galismalar

izleyerek orgttsel baghligin (¢ boyutunu tanimlamistir.

- Ahlaki baghlik, 6érgatsel baglihgin iki duygusal icerikli perspektifinden birini

temsil eder. Etzioni bunu ahlaki yakinlasma olarak adlandirmakta,



simgesel bir itaat yapisindan cikmak olarak gérmektedir. Ahlaki baglilik,

kabullenme yoluyla érgitsel basarilarla 6zdeslesme olarak tanimlanir.

- Hesapcl baghlik, orgitsel baglihdin daha 6nce tanimlanan aragsal bakisini
temsil eder. Calisanin aldidi tesviklerin katkilarla denk olmasina dayanan

bir 6rgitsel baglihktir. Bu baghlik tirt ahsveris iliskisine dayanmaktadir.

- Yabancilastirici badlihk, alternatiflerin yoklugunun fark edilmesinden
dogar. Yabancilastirici baglihk duyan calisan, kontrol eksikligi hisseder.
Diger bir deyisle 6rgit Uzerinde kontrolliniin olmadigini anlar. Hesapgi
bagliik duyan calisanin, 6rgitsel o6diller verilen emekle esit olmadigi
zaman Orgutten cikmasi olasidir. Halbuki yabancilastirici baghlik duyan
calisan, emek igin 6dullerde algilanan aciga ragmen orgutte kalir. Boylece
yabancilastirict baglihk, o6rgutsel Gyeligi muhafaza etme niyetleriyle,
orgutsel taleplerin birlesmesi icin dustk yodunluklu niyetler olarak

tanimlanan negatif bir 6rgltsel baghlktir.

Penley ve Gould, Etzioni'nin modelini 6rgttsel baghhidr agiklamak igin uygun
bulmakla beraber modelin bazi eksikleri oldugunu savunurlar. Penley ve Gould’a
gore ahlaki, hesapgl ve yabancilastirici baghlik deneysel olarak birbirinden ayridir.
Baglhihdin bu Ug boyutu modern orgltlerde bireyler arasinda ayri ayn ya da bir

arada bulunabilir.

1.2.12. Meyer-Allen’in yaklasimi

Meyer ve Allen ilk olarak, duygusal bagllik ve devam baglhgdi arasinda bir
ayrim vyapillmasini 6nermislerdir. Allen ve Meyer daha sonra, baglihgin orgutte
kalmak igin algilanan bir yukimltligu yansitan normatif baglihk seklindeki Gglinci
bir ayirt edilebilir bilesenini ortaya koymuslardir (Meyer v.dgr. 2002). Meyer ve
Allen, 1991 yilinda yapmis olduklar galismalarinda ise 6rgltsel baglihdin, duygusal
baghlik, devam baglihdi ve normatif bagllik olmak Uzere U¢ bilesenden olusan cok
boyutlu bir yapr oldugunu kabul etmislerdir (Meyer-Allen 1991'den akt. Meyer-
Irving-Allen 1998).

Duygusal Baglhihk: Orgiite duygusal yakinlasma ve o6rgiitle &zdeslesme
olarak ifade edilir (Meyer v.dgr. 2002). Calisanlarin 6rgtte karsi olan duygusal
badini ve 6rgite baghhdini yansitan 6érgttsel baglilik boyutudur. (Meyer-Irving-Allen
1998). Guglu bir duygusal baglilik gelistiren galisanlar, kendi istekleri dogrultusunda
orgutte kalacaktir (Noor-Noor 2006).



Devam baglhihgi: Orgitten ayrilmanin maliyetli olacaginin algilanmasi
olarak ifade edilir (Meyer v.dgr. 2002). Devam baglihdinin, ayrilmanin maliyetini
artiran kosullara karsilik gelismesi beklenir (Mesela, yan bahisler) (Powell-Meyer
2004). Farkli alternatiflerin olmayisi nedeniyle ya da o6rglite yapilan yatirimlarin
karsihdini almak igin o6rgltte kalma zorunlulugu hisseden calisanlarin gelistirmis

oldugu 6rgutsel baghlik bicimi, devam baglilididir.

Normatif baghlik: Normatif baghhdin, sosyal baskiya yanit olarak
gelistigine inanilir (Meyer v.dgr. 2002). Normatif baglilik, galisanin 6rgltte kalmasi
icin yUukimlilik hissetmesi durumunu yansitir (Meyer-Irving-Allen 1998). Orgiite
baglihgi olan calisanlarin, yapmalarn gerektigine inandiklari igin orgltte kalmalar
durumudur (Noor-Noor 2006).

Duygusal baglihdin, (mesela, katihm, performans, orgltsel vatandashk
davranisi) arzu edilen is davranislarinda en kuvvetli pozitif etkiye sahip olmasi
beklenir, bunu normatif baglilik izler. Devam baglihdginin, bu davranislara etkisinin
az veya hatta negatif olmasi beklenir (Powell-Meyer 2004). Baghhidin bu (g
formunun muhtemelen, galisanlarin, orgltte kalma olasiligini artirmasina ragmen,
orgltte kalma gudduleri (arzu, ihtiyag, yukimllltik) farklidir ve galisanlarin isle ilgili

davraniglarina yonelik ¢gikarimlara sahip olabilir (Meyer- Irving-Allen 1998).

icsellestirilmesi
(sosyalizasyon),
Psikolojik
kontrat.

Ozdegslik iligkisi
Paylasilan
degerler
Kisisel baglilik
* Hedefe uygun
Yatirim/yan Arzu (duygusal) davranisa
bahis Maliyet (devam) BAGLILIK odaklanma
Alternatiflerin Yukamlulik baglayici gig TomTTTTTmmmeoes
eksikligi (normatif) Karar vermeyi
saglayan hedefe
T uygun davranis
Faydalar x
karsilik kural
Normlarin

Sekil 1. isyeri Baghhginin Genel Modeli (Meyer-Herscovitch 2001: 317)
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Meyer ve Herscovitch ise baglihdin genel bir modelini olusturmustur. Bu
model Sekil 1'de verilmektedir. Bu modele gére 6zdeslik iliskisi, paylasilan dederler
ve kisisel baglilik, duygusal baghhidin; yatirirm/yan bahis ve alternatiflerin eksikligi,
devam baglihginin; faydalar karsilik kural, normlarin igsellestiriimesi ve psikolojik
kontrat, normatif bagliigin esaslarini olusturmaktadir. Duygusal bagllik, devam
baghhdi ve normatif baglihk ise birlikte baglayici glic olan 6rgite baglhhgin
temelinde yer almaktadir. Baghhdin olusmasi karar vermeyi saglayan hedefe uygun
davranis ve hedefe uygun davranisa odaklanma seklindeki hedeflerin

gerceklesmesini saglamaktadir (2001).
1.3. GCok-Boyutlu Modeller icindeki Diger Orgiitsel Baglhilik Boyutlari

Orgiitsel bagliligi cok boyutlu modelleri ele alarak inceleyen galismalarda
degdinilen 6rgltsel bagllik boyutlari asagidaki gibidir (akt. Meyer-Herscovitch 2001:
304).

= Angle-Perry

Deger baghhgi: Orgitiin hedeflerini desteklemek icin sergilenen baghhktir.

Orgitte kalmak igin baghlik: Orgitsel tyeligi muhafaza etmek icin sergilenen
baghhktir.

* Mayer-Schoorman
Degder Baghhgi: Orgite inang ve oérgit adina biiyik caba sarf etmek igin
gondllulik ve érgltsel hedefler ve degerlerin kabultddr.

Devam Bagliigi: Orgitin Gyeligini koruma arzusudur.

» Jaros-Jermier-Koehler-Sincich

Duygusal Baglihk: Bireyin, sadakat, sevgi, yakinlik, aidiyet, duskunlik, keyif
gibi duygular nedeniyle isveren 6rgite psikolojik bagliliginin derecesidir.

Devam Baghhdi: Bireyin ayriimanin ytksek maliyetinden dolayi bir yerde
kapall kalmis hissi yasamasinin derecesidir.

Ahlaki Baglilik: Bireyin, o6rgutin hedeflerini, dederlerini ve gorevlerini
icsellestirmesi nedeniyle isveren 6rglite psikolojik olarak baglilik duymasidir.

Goruldugu Uzere orgutsel badlihda iliskin boyutlar farkli arastirmacilar
tarafindan ele alinmis olup, boyutlarin niteligi ya da niceliginde farkhliklar olsa da
karsilik geldikleri durumlarin benzerligi s6z konusudur. Ancak, orgltsel bagliligin
boyutlarini en kapsamli ve aciklayici ele almis olan Allen ve Meyer (1991)’in ortaya
koydugu cok boyutlu orgltsel bagliik modelinin hem yabanci hem de vyerli

literatlirde kabul gormesi ve arastirmalarda temel olusturmasi nedeniyle, bu
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calismada ele alinacak olan o6rgitsel bagliik kavrami, bu model dogrultusunda

incelenecektir.

1.4. Orgiitsel Baglilig: Etkileyen Faktorler

Orgutsel baglii§i ve o&rgitsel baglilik derecesini etkileyen cok cesitli
faktorden bahsedilmektedir. Bu faktorler genel olarak kisisel 6zellikler, isle ilgili
ozellikler, rolle ilgili 6zellikler, 6rgitsel 6zellikler ve grup-lider iliskisi olmak Uzere
bes ana baslikta toplanabilir. Orgiitsel baghlik {izerinde etkisi olan bu faktérler
asadida incelenmistir.

1.4.1. Kisisel 6zellikler

Orgiitsel baghhkla ilgili yapilan pek cok arastirma sonucu yas, medeni
durum, egitim dlzeyi, 6rgltte calisma suresi vb. gibi kisisel 6zelliklerin 6rglte

baghlik Gzerindeki etkisi saptanmistir.

Yas: Alutto Hrebiniak ve Alonso (1973) gibi arastirmacilar 6érgitsel bagllk ve
yas arasinda iliski oldugunu ortaya koymuslardir (Balay 2000: 53). Ozellikle yasin
ilerlemesiyle birlikte alternatiflerin azalmasi 6rgitsel baghhgr giglendirmektedir (Ergul
2004).

Egitim: Morris ve Sherman (1981) saglik calisanlar izerine yapmis olduklari
calismada egitim ve 6rgltsel bagllik arasindaki iliskiyi tespit etmis, Wiener (1982)
ile Shore ve digerleri (1995) ise calismalarinda 6rgltsel baghlik ve egitim dizeyi
arasinda negatif yonll bir iliski oldugunu belirtmislerdir (Balay 2000: 54-56). Bunun
anlami egitim dlzeyi ylUkseldikce orgltsel bagllik seviyesinin azalmasidir. Cunki
egitim dlzeyi ylksek olan bireyler 6rglite degil yaptiklar ise baglidirlar ve onlar
orgltte tutan unsurlar maddi ve manevi tatminlerin saglanmasidir. Egitim dizeyi
disik olan calisanlar ise, islerini kaybetmemek adina orglite badhlik
gelistireceklerdir (Ergtil 2004).

Medeni Durum: Yapilan calismalarda medeni durum ile orgltsel baglihk
arasinda gok anlamli bir iliski bulunmasa da Hrebiniak ve Alutto (1972) yapmis
olduklari galismada evli ya da esinden ayrilmis bireylerin, ylklerinin agir olmasindan
otird orgitsel baglihk dlzeylerinin bekarlara nazaran daha ylksek dlzeyde
olduklarini ortaya koymusglardir (Balay 2000: 57). Bunun anlami, kendisinden baska
birinin sorumlulugunu tasimayan bireylerin, evli ya da esinden ayrilmis calisanlara

nazaran daha dislk diizeyde orgitsel baglilik gdstermeleridir.
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Orgiitte Calisma Siiresi: Schneider, Hail ve Nygren (1974) ile Stevens,
Beyer ve Trice (1978) tarafindan yapilan calismalar orgltsel bagliik ve 6rgitte
calisma stlresi arasindaki iliskileri arastirmislardir (Balay 2000: 54). Calisanlarin
Orgute yatirmlan arttikca 6rgitten ayrilma istekleri azalmakta dolayisiyla 6rgite

baglihklar artmaktadir.

Ucret: Ucretin 6rgiitsel baglilikla olan iliskisinin duygusal baglilik diizeyi
Uzerinde olumlu bir etkisi olmamakla birlikte ylksek Ulcret seviyesi 6érglite zorunlu

bir baghlik gelistiriimesine neden olabilir.

Is Diizeyi: Calisanlarin érgitsel baglihgi ile is dizeyleri arasinda pozitif bir
iliski s6z konusu olabilir. Bu durumda calisanlarin terfi almalari, orgite baglihk

seviyelerinin artmasina bir katki saglayacaktir.

1.4.2. Isle ilgili 6zellikler

Orgitsel bagliigi etkileyen 6zellikler yalnizca kisisel 6zelliklerle sinirli
dedildir. Isin birtakim &zelliklerinin de &rgitsel baghhk Uzerinde etkileri
saptanmistir. Isin igerigi, beceri cesitlilii ve &zerklik bu 6&zellikler arasinda

gosterilebilir.

Isin Igerigi: isin icerigi, ne kadar kapsaml ve ne kadar karmasik olursa,
calisanlarin érgiite bagliigi o kadar yiiksek olacaktir. Isin zorlasmasi calisanin, bu isi
yapmak icin daha fazla gayret sarf etmesi anlamina gelir. Sonugta basarili olan ve
orglte katkida bulundugunu anlayan calisanin, o6rgltsel badliik seviyesi de

artacaktir.
Beceri Cesitliligi: Ayni sekilde beceri cesitliligi de, isin igeriginin
karmasikhdinin 6rgutsel baghlikla olan iliskisine benzer bir iligki icindedir. Yaptidi is

beceri gerektiren calisanlar, daha az beceri gerektiren islerde calisanlara nazaran

daha yuksek seviyede 6rgutsel baghlik gelistirirler.

Ozerklik: Mathieu ve Zajac tarafindan yapilan calismada calisanin, yaptig
iste G6zerk olmasinin O6rgutsel baglilikla arasinda olumlu bir iliski oldugu
saptanmistir. Ozerkligin, ®rgitiin calisanlara sunmus oldudu bir imkan oldugu

dasunilirse bu beklenen bir durumdur (Balay 2000: 74).
1.4.3. Rolle ilgili 6zellikler

Literatirde rolle ilgili 6zelliklerin de 6rgltsel baglilik seviyeleri Gzerinde etkili

oldugunu savunan ve ortaya koyan galismalar bulunmaktadir.
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Rol Catismasi: Rol catismasi ile baghlik arasinda olumsuz bir iliski
vardir. Ozellikle psikolojik olarak calisanlar (zerinde olumsuz etkileri olan rol
catismasi is tatminini azaltacagindan baglihk seviyelerinde de dislse yol agacaktir
(Katz - Kahn 1977: 217).

Rol Belirsizligi: Mathieu ve Zajac yapmis olduklari calismalar sonucu rol
belirsizligi ile baglhhk arasinda olumsuz bir iliski oldugunu ortaya gikarmislardir
(1990).

1.4.4. Orgiitsel 6zellikler

Calisanlarin 6rgutsel baglilklarini belirleyen faktorlerin bir kismi da o6rgutsel
yaplya aittir. Orgitsel dzellikler arasinda 6rgitsel bagliligi arttiran faktérler oldugu
gibi azaltan faktérler de bulunmaktadir. Orgit biyikligi, calisanlarin kendilerini
orgltle o6zdeslestirmesi acisindan zorlanmalarina yol agsa da, bilylk o&6rgltlerin
sunmus olduklari olanaklar calisanlarin 6rgitsel baghligi Uzerinde etkili olabilir
(Mathieu-Zajac 1990). Wallace (1995) o6rgutin kiglk bir yapiya sahip olmasinin
daha samimi iliskiler olusturacagindan o6rgitsel baghhdi olumlu anlamda
etkileyeceginden bahsetmistir (Balay 2000: 67).

Hrebiniak ve Alutto (1972) oOrgltsel otoritenin ya da kaynaklarin yetersiz
olusunun orgitsel baglihdi zayiflattigini 6ne slirmis, Rossel (1971) ise orgltsel
glvenilirligin olmadigi ve 6rgitin kendi varhdini strdirebilmesinin belirsiz oldugu
durumlarda 6rgltsel baghligin distk dizeyde oldugunu kaydetmistir (Balay 2000:
62).

Orgiitiin, calisanlarin kararlara katilmasina firsat taniyan bir yapiya sahip
olmasi ise c¢alisanlarin 06rgltt sahiplenmelerini dolayisiyla 6rgitsel baghlik

duzeylerinin olumlu olarak dedismesini saglayacaktir (Ergtl 2004).

Randall ve Cote (1991) calisanlarin islerine ya da is arkadaslarina olan
baglihklarinin 6rgltsel baglihgr da destekledigini ifade etmislerdir (Balay 2000: 62-
63).

1.4.5. Grup/Lider iliskileri

Calisanlarin  6rglit ortaminda elde ettikleri deneyimler sosyallesmeleri

acisindan etki sahibidirler ve 6rgltle bag kurmalarina yardimci olurlar.
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Orgiite Giivenme: Randall ve Cote (1991), galisanlarin liderlere ve érgiite
olan guvenlerinin 6rgitsel bagliligi olumlu yénde etkileyecedinden bahsetmislerdir
(Balay 2000: 63).

Algilanan Orgiitsel Destek: Calisanlarin, érgiite olan yatinmlarinin érgit
tarafindan desteklenmesi, oOrglte baglihk dlzeyleri Uzerinde olumlu etkide

bulunacaktir.

Liderlik Bigcimi: Mathieu ve Zajac’a gbre, liderin yapici ve anlayish tavri

calisanlarin 6rgltsel baghhgi tGzerinde olumlu olarak etkilidir (1990).

Liderle Iletisim: Calisanlariyla dogru iletisim kuran ve iletisim kanallarini
etkili kullanan liderler, calisanlarinin o6rgitsel baghliklari Gzerinde olumlu etkiye
sahiptirler (Mathieu-Zajac 1990).

Sosyal iliskiler: Tsui ve digerleri (1992) yapmis olduklari calismalarda
calisanlarin, sosyal gruplarindaki etkinliklerini yeterli gordiklerinde 6rglte baghlik
gelistirmektedirler (Balay 2000: 84).

1.5. Orgiitsel Baghhik Diizeyleri ve Sonugclari

Orgutsel bagliligin farkh diizeylerinin hem birey hem de érgiit igin olumlu ve
olumsuz sonuglari ortaya gikabilmektedir. Birey igin daha fazla olumlu sonuglari olan
bir bagllik dizeyinin, 6rgit igin olumsuz sonuglar agdirlikta olabilecedinden (ya da
tam tersi) hem birey hem de 6rgit icin optimal diizeyde bir baghlik dizeyi elde
etme oldukga zordur. Burada farkli baglihk dizeyleri igin ortaya c¢ikabilecek sonuglar
birey ve 6rgit igin ayr ayri incelenmistir.

1.5.1. Diisiik baghhk diizeyi

Dlslk diuzeyde baghlik, hem birey hem de dolayl olarak 6rgit igin olumliu

sonuglar dogurabilir.

1.5.1.1. Birey icin olumlu sonuglari

Merton, dislik baghlik dizeyinin 6rglt icinde catisma ve belirsizlik ortami
yaratmak suretiyle bireysel vyaraticihlk ve vyeniligin kaynadi olabilecegini
savunmaktadir (Merton 1938'den akt. Randall 1987). Ayrica 06rglite minimal
dizeyde bagli bireyler alternatif is arayisina girisebileceginden, bu durum, insan
kaynaklarinin daha etkin kullanimini saglayabilecek ve daha iyi bir is imkanlar
nedeniyle orgltten ayrilanlarin zihinsel saghgini gelistirebilecektir. (Angle-Perry
1981; Mowday-Porter-Steers 1982).
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1.5.1.2. Orgiit icin olumlu sonuglari

Orgitsel acidan bakildiginda, calisanlar yikici bir tavir sergiliyorsa ya da
calisanlarin performanslari disik ise, minimal dizeyde badlligi olan bireylerin is
devri ve devamsizligi 6rgit icin daha yararl olabilir. Bu galisanlarin devamsizligi
fazla oldugunda orglte verecekleri olasi zararlar sinirli olabilir; glnkl orgitteki
diger calisanlarin davranislar distk baghliktaki calisanlarin yoklugunda iyilesebilir
ve yer degdisimi calisanlara yeni beceriler kazandirabilir (Mowday-Porter-Steers
1982). Ote yandan érgite badlilik diizeyinin dusikligi érgiite uzun vadede olumlu

sonuglari olan bilgi sizdirmaya sebep olabilir (Dozier-Miceli 1985).

1.5.1.3. Birey igin olumsuz sonuglari

Baglilik dizeyinin distk olmasi, bireylerin kariyerlerini olumsuz etkileyebilir.
ClunkU vyoneticiler glvenilir olan calisanlari tercih etmekte, ne istedigini bilme
ozelliginden yoksun olanlar ise o6rgit disinda birakma edilimi godstermektedir.
Dolayisiyla, orgit igcinde yer alan bir birey 6rgiate baglihdini gésteren davranislar
sergilemiyorsa, boOyle bireylerin terfi etmesi sik karsilasilan bir durum dedgildir.
Ozellikle 6érgut icindeki bilgileri disariya sizdirmak suretiyle oérgite zarar veren
bireylerin kariyerleri ciddi zararlar gérecektir. Bu tir eylemlere basvuran kisiler gelir
kaybl ve maas disi gelirleri kaybetme gibi maddi kayiplarin yaninda is glvenligi
kaybi, adir is ylkd, yapilan igle ilgili daha siddetli elestirilere maruz kalmak gibi
manevi zararlara da ugrarlar. Orgit igindeki bilgi sizdiricilar, eylemlerinin
yansimalarinin farkinda olduklarindan, yuksek kariyer hedefleri yoktur; onlar
mevcut seviyelerinden daha yukariya cikmayi amaclamazlar. Bireylerin degerleri ile
orgutsel politikalar arasindaki uyusmazhk gigli ise drgltten ayrilmak birey icin bir
alternatif olabilir (Randall 1987). Ancak dislik bagllik gosteren bireyler 6rgilte
zarar veriyorlarsa kendi istekleriyle 6rgitten ayrilmadan o6rgitten ihrac edilmeleri

muhtemeldir.

1.5.1.4. Orgiit icin olumsuz sonuglari

Dusik baghlik diizeyi 6rgit icin pek gok olumsuz sonug¢ dogurdugundan arzu
edilen bir baghlik dizeyi degdildir. Disik baglilik dizeyi en basta ylksek galisan
devrine, ylksek devamsizliga ve calisma miktarinin disltkligine neden olmaktadir
(Wiener-Vardi 1980). Ayrica oOrgltle devam etme istedinin yoklugu ile calisma
saatlerine uymama ve ise ge¢ kalma da bagllik diiseyi disik olan galisanlarin 6rgat
icin yarattiklari olumsuz sonuglardandir (Angle-Perry 1981). Bu sonuglar bu

calisanlar tarafindan Ustlenilen isin gerektigi gibi yuritilememesi suretiyle 6rgite
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zarar vermektedir. Ancak dusik baglilik dizeyindeki bireyler 6rgite sadakatsizlik ve
zimmete para gegirme gibi sug unsuru tasiyan tutumlar sergilemek suretiyle de
zarar verebilmektedirler. Ayrica dislk baglihk dlzeyi 6rglt cikarlarini korumaya ya
da gelistirmeye yoénelik sinirl ekstra rol davranisi ile de iliskilendirilmektedir
(Mowday-Porter-Steers 1982). Dislik dizeyde orgitsel baglihk bilgi sizdirma
olaylarina neden olursa, orgultin itibarina zarar verebilir, musterilerin gliveninde
azalmaya, zorunlu tazminatlara ve gelir kaybina neden olabilir. Bilgi sizdirma
nedeniyle, érgltin otorite yapisi tehdit altinda olabilir ve (st yonetimin islemlerinin

gecerligi sorgulanabilir (Near-Jensen 1983).

Profesyoneller arasinda baglilik dizeyinin disikligd de oOrgidt icin sorun
yaratabilir. Bunlarin dis raportdr gruplan sebebiyle, kozmopolit bir yénelime sahip
bireylerin kontroll yerel yénelimi olanlardan daha zor olabilir. Ayrica, baglilik ve bir
meslekle 6zdeslesme, bir 6rglt icindeki basari ve ilerleme igin gereksinimlerle
tutarsiz olabilir (Randall 1987). Ancak, bazen bireyler acisindan gugli bir mesleki
yobnelim, dis derecelendirme faaliyetleri ayni zamanda o6rgitsel amaglara hizmet
ediyorsa, 6rgite yararli olabilmektedir. Son olarak, yoneticilerin baghlik dutzeyleri
didsikse, tim orgltin davranis ve performansi zarar gorebilir (Mowday-Porter-
Steers 1982).

1.5.2. Orta baghilik diizeyi

1.5.2.1. Birey icin olumlu sonuglari

Calisanlarin o6rglite baghligi glclendikge, bireyler 6rglite karsi daha fazla
sadakat duygusu ve goérev bilinci hissederler (Wiener-Vardi 1980). Daha fazla
baghhk da, calisanlarin aidiyet ve glvenlik duygular ile etkinligini gelistirir
(Mowday-Porter-Steers 1982). Ancak, orta dizeydeki bir baglihk, 6rgite sinirsiz
sadakat anlamina gelmez; bu dlizeyde, bireyler sistemin iginde kaybolmaktan
kaginir ve kisiler olarak kendi kimlikleri igin miicadele edebilirler (Katz-Kahn 1977).
Boylece baghligin orta dizeyi 6rgltiin bitlin dederleri yerine bazi degerlerini kabul
etme yetenedini yansitir. Bireyler érgitin gereklerini yerine getirirken bir yandan
da batlnligu ve kisisel dederlerini korurlar. Calisanlar, yaraticl bireysellik olarak
adlandirilan sadece 6nemli dederler ve normlari kabul etme ve gereksiz ya da

zararli olan digerlerini reddetme durumunu disa vururlar.

1.5.2.2. Orgiit icin olumlu sonuglari

Artan bagliigin 6rgit icin olumlu sonuglar dikkate degerdir. Orgit,

calisanlar tarafindan disa vurulan sadakat ve gorev duygularindan dogrudan
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yararlanir. Calisanlar igin ve dolayisiyla 6rgit igin olumlu sonuglardan ilki daha uzun
gbrev slresidir (Mowday-Porter-Steers 1982). Ayrica Steers orta dizeyde
baglihktaki bireylerin 6rgltten ayrilma istedinin sinirli oldugunu savunmaktadir.
Birbirini izleyen isglict devrinin sinirli olmasi ve daha fazla is tatmini artan bagliligin

orglt icin olumlu diger sonuglaridir (Randall 1987).

1.5.2.3. Birey icin olumsuz sonuglari

Orgite baghhgin orta diizeyde olmasi, bireyler icin her zaman optimal dizey
degildir. Ilk &nceligi isverenlerine vermeyen bireylerin yiikselme siregleri yavas ve
belirsiz olabilir (Mowday ark, 1982). Bu kisiler ayrica pek c¢ok parcali bagllikta

uzlasma konusunda zorluklar yasayabilirler (Katz-Kahn 1977).

1.5.2.4. Orgiit icin olumsuz sonuclari

Isverenlerin kendiliginden gelisen isbirligini tesvik etmeleri gerekir (Feldman
1981). Orgiite tam olarak bagli olmayan bireylerin, érgit icin ekstra rol calismalari
sinirh olabilir (Scholl 1981). Smith, Organ ve Near (1983) isbirligi, yardimseverlik,
Oneriler, iyi niyet jestleri ve fedakarlik gibi vatandaslik davranislarinin, bunlar
orglte 6ngorilemeyen risklerle bas etmek ve katilimcilar kendi bagimhliklariyla
basa cikabilecek konuma getirmek icin gerekli olan esnekligi sagladigi icin 6nemli
oldugunu ifade etmektedir. Bu kendiliginden gelisen jestler dizglin isleyen bir 6rgit
icin gereklidir (Angle-Perry, 1981). Baglihgin orta dizeyi ayrica galisanlarin érgttin
talepleri ile isglicii disindaki talepleri dengelemesine neden olabilir. Orgiite sadakat
ya da kamu sorumluluklari arasinda bir celigki ile karsi karsiya kalindiginda, 6rgute
orta dlizeyde bagl bireyler, pek cok farkhh gliidi nedeniyle, digerlerine zarar
vermekten kaginmak amaciyla orglite zarar verme riskini gbze almada hakh

olduklarini hissettikleri toplum yanlsi davranisi tercih edebilirler (Randall 1987).
1.5.3. Baghhgin yiiksek diizeyi
1.5.3.1. Birey icgin olumlu sonuglari
Bazi durumlarda, yutksek baghlik dizeyi, bireysel kariyer ve maasi
iyilestirebilir. Dis baskilara ragmen o6rgiite sadakat oldukga istenen bir durumdur ve

ddullendirilir. Orgit genellikle calisanlari giiciin bahsettiklerine itaat ettikleri icin
odillendirir (Randall 1987).

1.5.3.2. Orgiit icin olumlu sonuglari

Yuksek baglilik seviyesine sahip olan calisanlar, 6rglte gtvenli ve istikrarli

bir is gicli temin ederler. Bazi 6rglitler amacglarini gerceklestirmek icin sadece
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istenen dedil ayni zamanda esas nitelikte oldugundan, toplam ve sorgulanamayan
baghhk dustnurler. Asirt adanmisliklari nedeniyle, yiksek derecede bagh calisanlar
daha fazla Uretim icin gonulli olarak 6rgitin talepleri kabul ederler. Boylece, 6rgit
yuksek performans ve gbrev tamamlama dizeyi acisindan kendilerini glivencede

hissederler (Mowday-Porter-Steers 1982).

1.5.3.3. Birey icin olumsuz sonuclari

Orgite yiiksek baglhlik dizeyi kisisel gelismeyi engelleyebilir ve yiiksek
mobilite olanaklarini sinirlayabilir (Mowday-Porter-Steers 1982), vyaraticillik ve
yeniligi dizginleyebilir. Ayrica, bireyler 6rgitsel normlara yiksek derecede bagh hale
gelirse, dedisime karsi 6rgitin kurallarina uymak igin 6rglt hedeflerinden sapma
pahasina dirence neden olabilir. Durkheim, ayni zamanda bir gruba cok glgli bir
sekilde entegre olan bireylerin tehlikelerine karsi da uyarida bulunmaktadir.
Durkheim, yetersiz bireylesmenin kisisel kaygilar yerine grup refahinin gegecegi
Ozgeci intihara yol acabilecegini belirtmektedir. Yiksek diizeyde badlilik, is ve aile
rolleri birbirine son derece bagh oldugundan, aile iliskilerinde gerilime yol agabilir
(Kanter 1968). Kariyerde basari elde etmek, genis zaman ve is roline baglhk
gerektirdiginden, bu sik sik aile hayatinin reddine ya da aile igi catismaya katkida
bulunmaktadir (Randall 1987).

Yiksek baghlik duzeyleri iliskilerde de gerginlik yaratabilir. Calisanlar benlik
bilincini (kisisel yabancilasma) ve digerleriyle bag kurma yetenedini (sosyal
yabancilasma) kaybedebilir. Yiksek diizeyde badli olan bireylerin diger orgutlere
sarf ettigi zaman ve enerji sinirh olabilir. Ayrica, yliksek diizeydeki baglhlik artan
verimlilige yol acarsa, uyumlu bireyler benzer isi yapanlar tarafindan oran-kirici
olarak algilanabilir ve benzer goérevleri yapanlar arasindaki dayanisma modellerini
ogrenmek icin daha az firsat sahibi olabilirler. Asiri bagh olanlar icin, o6rgit
yasamlarinda baskindir. Asirn rol yitklemesinin kurbani olan bu sirket calisanlari
hayatlarini bélimlendiremeyebilirler ve kisisel yasamlari icin kalan enerji cok az
olabilir (Randall 1987).

1.5.3.4. Orgiit icin olumsuz sonuclari

Orgit ylksek verimlilik diizeyinden ve calisan kesimde sorgulanmayan
sadakatten yararlansa bile yanlis tlirden gok fazla sadakat karlihk igin zararl
olabilir. Kendilerini ydneticilerine kéri kérine adayan geng yoneticiler sevmedikleri
islerde enerjilerini ve yeteneklerini bosa harcayabilirler ve bu, sirket ve benzer

sekilde toplum icin verimsiz olabilir. Boylece firma, 6rgite glicli bir sekilde bagl,

19



fakat oOrgltsel gereksinimlere uygun olmayan bireyleri cezbedebilir. Cok fazla
baglhlik ayni zamanda 6rgltin esnekligini azaltabilir. Bu baglihk diizeyi gegmisteki
politikalar ve islemlere ¢ok fazla glvene ve geleneksel uygulamalarin
saglamlastiriimasina neden olabilir (Salancik 1977). Orgiite tamamen bagh bireyler
alternatif davranis tarzlari hayata gegiremeyebilirler. Calisanlarin 6rgite asiri
adanmigliklari 6rgite gergekten inananlarin lzerine yUk olabilir. Bu galisan
kesimindeki gok istekli davraniglar isveren igin sorun olusturabilir ya da diger
calisanlari rahatsiz edebilir (Mowday-Porter-Steers 1982). Son olarak, ylksek
dizeydeki baglihgin en 6nemli olumsuz sonuglarindan biri, yliksek derecede badh
calisanlarin 6rgit adina yasa disi ya da etik olmayan davranis islemek icin fazla
istekli olabilmeleridir. Cogu zaman, eder bir celisme sb6z konusuysa, ylksek
dizeyde badli bireyler sirkete ait baskilari kendi kisisel etik anlayislarinin veya

toplumsal baskilarin Gzerinde tutarlar (Randall 1987).

Farkh baglihk dizeylerine gore orgitsel baghligin hem birey hem de 6rgit

icin olumlu ve olumsuz sonuclar Tablo 1'de 6zetlenmistir.

20



Tablo 1: Farkli Baglilik Diizeylerine Gére Orgiitsel Bagliigin Sonuglari

Bireysel Orgiitsel
Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz
—Bireysel —Daha yavas —Zararl —Yiksek is devri,
yaraticilik, kariyer ilerlemesi sinirlayacak, gecikme,
yenilik ve ve terfi morali arttirarak devamsizlik, ise
6zglnluk — Bilgi sizdirmanin  ve yer devam Isteginden
—Daha etkin bir sonucu olarak dedistirme yoksunluk, orgite
insan kaynaklan kisisel maliyetler karari vererek sadakatsizlik, érguit
kullanimi —Olasi isten yikici/zayif aleyhinde yasal
cikarma, isten calisanlarin olmayan faaliyetler,
Disiik ayrilma ya da devri sinirl ekstra-rol
orglitsel amaclari —Orgiit icin davranisi, rol
reddetme gabasi yararl sonuglari  modeline zarar
olan bilgi verme, olumsuz
sizdirma sonuglari olan bilgi
ugurma, calisanlar
Uzerinde sinirli
orgttsel kontrol
—Gelismis —Kariyer ilerlemesi —Artan kidem, —GCalisanlar ekstra
aidiyet, ve terfi firsatlar sinirl isten rol davranisi ve
guvenlik, sinirl olabilir ayrilma istedi, vatandaslik
etkinlik, —Badlilik pargalart  sinirli is devri ve  davraniglarini
sadakat ve arasinda daha fazla is sinirlayabilir.
sorumluluk uzlasmanin kolay tatmini —Calisanlar calisma
Orta duygulari olmamasi digi talepleri ile 6rgit
—Yaratic taleplerini
bireysellik dengeleyebilir.
—Orgiitten ayri —Orgit etkinliginde
kisilik stirdirme olasi disusler olabilir
—Bireysel —Kisisel gelisim, —Glulvenli ve —Etkin olmayan
kariyer yaraticilik, yenilik kahci (sabit) is insan kaynaklar
ilerlemeleri ve ve mobilite gtci kullanimi
maas artigi firsatlar —GCalisanlar —Orgitsel esneklik,
—Davranis bastirnimistir. daha fazla yenilik ve dedisen
orglt tarafindan —Degisime karsi Uretim igin sartlara uyma
odullendirilir. orgltln kurallarina  6rgitin yetenedinden
—Birey tutkulu uymak icin 6érgut taleplerini kabul  yoksunluk
bir ugras elde hedeflerinden ederler. —Gegmisteki politika
eder. sapma pahasina —Yuksek is ve islemlere duyulan
direnis rekabeti ve tartisilmaz gliven
Yuksek —Sosyal iliskilerde  performans —Asiri hirsl
ve aile iliskilerinde  seviyeleri calisanlardan
stres ve gerilim —Orgiit kaynaklanan o6fke ve
—Benzer isi hedefleri duasmanlik
yapanlar arasinda karsilanabilir. —Orgiit adina yasa
dayanisma disi/etik disi
yoksunlugu davranislara
—Is disindaki kalkismak

organizasyonlar
igin sinirli enerji ve
zaman

Kaynak: Randall (1987:462)
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2. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI
2.1. Kavram

Orgiitsel vatandaslk davranisi, 1930'lu yillarda Barnard tarafindan ekstra rol
davraniglari ele alinarak ilk defa kullaniimistir. Ekstra rol davranisi galisanlarin
herhangi bir beklentisi olmaksizin goénllli olarak 6rgut icin hareket etmeleri
anlamina gelir. Bu davranis galisanlarin kendi iglerinden gelerek sergilemis olduklari
davranis bicimidir (Olgiim Cetin 2004).

Barnard’a gore orgut, toplu is birligi cabalarindan meydana gelmektedir. Bu
nedenle 6rgltleri asil olusturan unsur kisiler degil bu kisilerin gergeklestirmis oldugu
davraniglardir. Kisilerin is birligi dogrultusunda olusan ve kisilerin gonulli katkisi
bulunan sistemler o6rgltsel vatandaslik davranisinin sergilendigi sistemlerdir
(Yilmaz-Giderler 2007). Literatlirde yurttashk terimini ilk defa kullananlar ise Katz
ve Kahn'dir (Olciim Cetin 2004; Yilmaz-Giderler 2007). Katz ve Kahn (1977)’a gore
ekstra rol davraniglari ve rol disi davraniglar érgitlerin sosyal akisini kolaylastirir ve
belirlenen g6rev tanimina dogrudan bagh dedildir. Bu davranislara 6rnek olarak
calisanlarin is arkadaslarina yardimcr olmasi, yeni katilan is arkadaslarini itirazsiz

kabul etmeleri, 6rgit icerisindeki catismalar azaltmalari gibi davranislar verilebilir.

Organ, OVD'yi “ihtiyari olan resmi &dil sistemi tarafindan direkt olarak
acikca tanimlanamayan ve toplamda o6rgltliin etkili bir sekilde islerligini saglayan
kisi davranisi” olarak tanimlamistir (Organ 1988:4’ten akt. Kidder-Parks 2001:
942).

Farsh, Podsakoff ve Organ, OVD'yi érgit calisanlarina yardim etmek, kabul
edilen kurallar dogrultusunda goérevini zamaninda yapmak gegici gorevleri
Ustlenmek ve yonetimle ilgili kararlarin ylrittlmesinde aktif rol oynamak biciminde

tanimlamiglardir (1997).

Moorman, Blakely ve Niehoff'a gore orgitsel vatandaslik davranisi, islerin
ylrimesinde 6nem tasiyan kisisel yardimlarin, bireysel ve grup performanslarini
artisinda etkili olan Kkisisel girisimlerin, is tanimi disindaki islerin yapilmasini
saglayan kisisel gayretlerin ve kendilerini 6rglite adamalarinin sonucu sadik birer
calisan haline gelen bireylerin sergilemis olduklari davraniglardir (Yilmaz-Giderler
2007).

OVD bircok arastirmaya konu olmustur. Bu arastirmalar sonucu c¢ikan ortak

yargi OVD’ nin zorunluluktan c¢ok gdénilli olarak gerceklesmesidir. Bu daha ok
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calisma arkadaslarina veya orgite yardim etme isteginden kaynaklanmaktadir ve
boyle kisiler “iyi askerler” veya “iyi vatandaslar” olarak tanimlanabilirler(Bolino
1999:4 ten akt. Olgiim Cetin 2004).

Organ’a gore OVD’ nin lc¢ temel dzelligi bulunmaktadir. Bunlarn asagidaki
sekilde siralayabiliriz (Organ 1988: 9'dan akt. Yilmaz-Giderler 2007);

- Davranislar kisilerin kendi takdirine bagl olarak olusur.
- Davranislar dogrudan ya da dolayli érgitin 6dil sistemi igerisine gitmez.
- Davraniglar érgitin etkin bir sekilde isleyisini destekler.

Graham aktif vatandaslik sendromu adi verilen inang ve davranigsal
edilimleri itaat sadakat ve katiim olarak belirlemistir. Bu kategoriler 6rglt igi

ortamlara da uyarlanmaktadir (1991).

- Orgiitsel itaat: Dizenlenmis tiim yapi ve siireclere saygi duymak, yasal
otoriteyi kabul etmek ve kanunlara uymak itaat davranisidir. Ayni sekilde
orgultsel itaat, orglitin is tanimlarini, kural ve yonetmeliklerini kabul etme

ve benimseme davranisidir.

- Orgiitsel Sadakat: Sadik calisanlar, 6rgiitii koruma ve desteklemenin

yani sira ortak fayda igin caba géstermeye gonulltdurler.

- Orgiitsel Katilm: Toplumda vatandaslar, yasalara uymanin yani sira
aktif ve sorumlu bir sekilde yonetime katilmalidirlar. Bu sekilde
davranmak, toplumla ilgili konularda bilgi sahibi olmak ve toplumun diger
Uyeleriyle fikir alisverisinde bulunmak gibi firsatlar yaratir. Ayni
dogrultuda orgutlerde yonetime katilmin bu davranis bigimiyle ayni
sekilde gerceklestigi ve hem o6rglit hem de birey icin pek gok faydasinin
oldugu soylenebilir.

2.2. Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Tarihgesi

2.2.1. Barnard

Barnard 1938'de Yéneticilerin Islevieri adli eserinde “isbirligi sistemi” adini
verdigi 6rgit dodasini ilk defa kapsamh olarak analiz eden kisi olmustur. Massie,

1965te vyayinlanan c¢alismasinda bu yaklasimin temel varsayimlarini sdyle

tanimlamistir:

Massie, bir isbirligi cabasi igindeki Uyelerin, Ustlerinin detayli rehberlikleri

olmadan konumlariyla ilgili iliskileri gelistiremeyeceklerini ifade etmistir. Ona gore
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net sinirlar belirlenmezse ve 06rglt calisanlarina dayatilmazsa c¢alisanlarin akh
karisacak ve digerlerinin alanlarini suiistimal etme egilimi gostereceklerdir. Massie
bunun sebebinin resmi bir kalip olmadikga isbirligi yapmayacak olmalari olarak

aciklar.

Barnard, orgut kavramini “igbirligi cabalarinin kurumlar" olarak ele almistir
(1938: 4'ten akt. Organ 2006, 45). Bu dogrultuda "kisilerin isbirlikgi sistem
cabalarina katki saglama istekliligi” 6rgltin vazgecilmez bir pargasidir. O'na gore

4

“isteklilik ... fedakarlik anlamina gelir....” ve bu kisiden kisiye degisen, tim
bireylerde ayni derece ve yodunlukta olmayan bir 6zelliktir (Barnard 1938: 84'ten

akt. Organ 2006, 45).

Barnard orgit terimini yalnizca resmen belirlenmis olusumlarla degil ayni
zaman da pek ¢ok gayri resmi olusumu da icine alarak kullanir. Bu nedenle Barnard’
a gore orgitlenme, “temelleri yukseltme” sireci olup, kendiliginden gelisen birgok
o6rgat vardir. Bilinenin aksine orgltler bUylk bir sirket olduktan sonra kiglk
bélimlere ayrilmamaktadir, onun deyimiyle isbirlikgi sistem birikimli bir sirectir.
(Barnard 1938: 102-104). Bunun disinda Barnard, informel 6rgitin énemine vurgu
yapmistir. Clnkd ona gdére gayri resmi oOrglt, resmi 6rgitd mesrulastiran ve

didzenleyen bir unsurdur.

Barnard’a gore, isbirligine istekliligin belirleyicilerinden biri bireyin tatmin

duygusudur. Diger bir belirleyici ise, kurumsal gekiciliktir.

Onun iddiasinda isbirligi sistemi, emek karsiligi maddi dederle aciklanamaz.
Ozellikle isbirligine isteklilifin meydana gelmesinde tatmin ve kurumsal cekicilik

blylk 6nem tasir.

Kisacas! Barnard, isbirligine isteklilik, s6zlesmenin getirdigi ylkamlaltkler,
yasal otoriteye uyma zorunlulugu ya da formel Orgltin 6dedigi Ucretin 6tesinde
bireyler tarafindan kendiliginden gergeklesen bir katkidir ve isbirligine istekliligin

gerekleri, 6rgltsel etkinligin temelini olusturur.

2.2.2. Roethlisberger ve Dickson

Roethlisberger ve Dickson(1939), Yénetim ve isci calismasinda ydnetim ve
organizasyon teorisinde insan iliskilerini ele alarak bir ilke imza atmislardir.
Calismalari, Chicago disindaki Hawthorne Western Electric fabrikasinda katiimis
olduklari E.Mayo ybnetimindeki 1927-1932 vyillari arasinda yapilan arastirmalar

dogrultusunda ortaya cikmistir. Calismalarinin davranis bilimlerinde 6zellikle
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davranissal ve insan iliskileri konularinda bakis acisi saglamasi nedeniyle kabul

gbrmektedir.

Roethlisberger ve Dickson (1939) formel ve gayri resmi 6rglt arasinda bir
ayrim yapmiglardir. Formel 6rgit "teknik Gretim gorevini etkin bir sekilde basarmak
amaciyla gereken bir kisinin digeriyle iliskilerini ifade eden fabrikanin sistemleri,

politikalari, kurallari ve dizenlemelerini igerir. " (s. 558).

Roethlisberger ve Dickson (1939) gayri resmi 6rgutlerin, formal sistemlerce
yonetilen acik iliskiler ve islemlerden olustugunu ifade etmektedir. informal érgit,
orgltlerin  en alt dizeyinden en (st dlzeyine kadar tim kademelerde
gortlmektedir. Gayri resmi 0Orgut, amaca yo6nelik isbirligi ve iletisimi
kolaylastirabildigi gibi engelleyebilir de. Buna ragmen isbirligi icin gerekli kosul yine

bu gayri resmi 6rgit yapisidir.
Aciklanan isbirligi ve gayri resmi kavramlari, OVD’nin ézini olusturmaktadir.

Roethlisberger ve Dickson’in kullanmis oldugu bir diger kavramsa “kani”dir.
Bu kavram gayri resmi 6rgltl bicimlendiren tutumlari, dederleri ve duygular ifade
etmektedir. Roethlisberger ve Dickson (1939) Bireysel ve kollektif olarak, kanilarin
paylasiminin ve sosyal dogrulamasinin gayri resmi Orgltin hem yapisi hem de
sonuclarini belirledigini agiklamislardir. Kani ifadesi ele alinan is tutumu ve is

tatmini terimlerini karsilayan bir kavramdir.

2.2.3. Katz ve Kahn

Katz ve Kahn ilk kez 1966 yilinda yayinlanan Orgitlerin Toplumsal Psikoloji
isimli calismada, acik sistem modeline dayali 6rgitlerin kapsamli bir davranis

analizini yapmistir.

Katz ve Kahn'a gore, etkili organizasyonlar, katilimcilardan saglanan
katkilarin Gg farkli bicimini cagristirmalidir: Bunlar “(a) insanlar sistemin igine
cekmesi ve orada tutmasi, (b) Uyelerin belirlenen asgari nitel ve nicel kriterleri
karsilayan ve tercihen asan givenilir rol performansi sergilemesini garantilemesi,
(c) "Yenilik getiren ve kendiliginden olan davranis: organizasyonla ilgili gérevlerin
basarilari igcin rol gereklerinin o6tesindeki performans" seklindedir (1977: 337).
Burada s6zU edilen Uglncu kategori, ayni 6rgut icerisindeki Uyelerin isbirlikgi
faaliyetler godstermesini, sistemi korumak adina meydana gelen eylemlerini,
sistemin gelistiriimesi icin sunulan orijinal fikirleri, dérglite fazladan katkilar igin

kendini gelistirmeyi ve dis cevrede drglt icin olumlu bir iklim gelistirmeyi icerir.
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Katz ve Kahn, bir 6rgltli bir araya getiren kaliplasmis faaliyetin temelinde
isbirlikgiligin yattigini ve bunun fark edilmese bile olagan karsilanan bir davranisa

benzedigini ifade etmislerdir (1977).

Calismalarinda farkh gudisel modellerden ortaya cikan, gerekli Gg¢ farkl

davranig tipini agiklamiglardir.

- Sistem o6ddlleri: Formel sistemde bireyin 6rglte Gyeligi sonucu bireye verilen
odullerdir. Bu oduller olasi katihmcilarla baglanti kurmak ve ise almak
konusunda etkili olmalarina ragmen bireyin, asgari standartlarin Otesinde

davranis sergilemesini tesvik etmeye yeterli degildir.

- Bireysel aragsal 6diller (Ornedin, basari 6dili), Bu o&diller, bireyden
asgaride yapmasi beklenen rol-igi performansin gerceklesmesi icin bireyi

tesvik etse de fazladan rol davranisi icin ayni durum s6z konusu degildir.

- Gorev islemlerinden gelen igsel odualler: Bu odiller, vylksek kaliteli cikti
saglamakla birlikte hem sisteme bireyi zorunlu olarak baglamayamaz hem
de digerlerinde destekleyici eylemler gérmeyi saglayamaz. Kisacasl bu g
farl davranis bicimi ayri ayri énem tasimalarina ragmen ayni kosullar
tarafindan olusturulmazlar. Hatta birisinin sadladidi katkiyr bir digeri

azaltabilir.

Katz ve Kahn’a gore iyi vatandaslik yalnizca kurallar gcignememekten ya da
sbzlesmeden oturd gergeklestiriimek durumunda olan yukimlultklerden ibaret
degildirler. Iyi vatandashk, bu yikimliliklerin de 6tesinde bir takim eylemlerde
bulunmak igin bireylerin istekli olmalari durumudur. lyi vatandaslar itaat etmekle

kalmaz, ayni zamanda toplumu gelistirmek adina katkida bulunurlar.

2.2.4. Blau-Sosyal Degisim Teorisi

Peter Blau, Exchange and Power in Social Life (1964) isimli makalesinde
insanlar arasi iliskileri degisim kavrami cgercevesinde aciklamistir. Degisim sosyal
nitelik tasidigi gibi ekonomik nitelik de tasiyabilir. Ekonomik dedisim, buna ortak
olan kisilerin neyi dedistirecedini bilmesi, dedisimin zamanini belirleyebilmesi,
degisimin sinirli bir siirede gerceklesmesi ve taraflar arasinda glivenin 6nemsiz

olusu gibi 6zellikleri nedeniyle piyasa kavramina benzemektedir.

Sosyal dedisimde ise, neyin dedistirilecedi belirsizdir, bir taraf dederli bir sey
(Gran, hizmet, saygi, destek vb.) verdiginde sosyal dedisim baslamis olur. Burada

verilen sey veren kisinin sahsiyla ilgilidir ve onun kisiliine baglidir. Idareci

26



tarafindan yapilan 6vgl ayni kademdeki bir digeri tarafindan yapilan 6évgiden daha

kiymetlidir.

Calisma iliskileri siphesiz ki maddi igeriklidir, verilen emek ya da hizmetin
karsilidi maas alinmasi esasina dayanir. Buna ragmen bir katihmci digerleriyle
etkilesim igerisine girdiginde artik sosyal degisim baslamistir.

2.2.5. Lider-Uye Degisimi Teorisi (LMX)

Liderlik tarzlan, liderin 6zellikleri, 6érgiat Uyelerine yaklasim ve Ulyelerinin
beklentilerine yanit verme bigimi gibi konular pek ¢ok calismaya konu olmus ve

farkh yaklasimlarla aciklanmaya calisiimislardir.

Bu yaklasimlardan bir tanesi de Dansereau ve ark. (1975) ‘nin 6ne surdigu
Lider-Uye Degisimi Teorisi’ dir. Dansereau ve ark. (1975)' na gore eder lider
davranisi, astlarin yetenekleri ve davranislarina gore dedisiklige ugruyorsa, liderin

belirgin tek bir tarzi olmayacaktir ve farkh astlara karsi farkh tarzlarla yaklasacaktir.

Bu yaklasima gore, liderler, bazi yetenekli ve istekli Gyelerin 6rgite fazladan
katki saglamasi igin, sinirlandirilmis uygulamalarin 6tesine gegerek, Uyenin zaten
olagan katkisi karsiliginda alacagi karsiligin fazlasini saglamalidir. Bunun sonucunda
lider, cekirdek kadro ve diger calisanlar arasinda bir ayrima gider. Diger calisanlarla
formel iliskilerini slrdurirken, cgekirdek kadroyu daha farkh bigimde (egitim,

tayinlerde gézetme, konferanslar ya da takdir vb.) harekete gegirmeye gayret eder.
Bu nedenle degisim olgusu lider ve cekirdek kadro arasindaki karsilikli
guvene dayanmaktadir (Organ-Podsakoff-MacKenzie 2006).
2.3. Orgiitsel Vatandashk Davranisinin Ozellikleri

Orgiitsel vatandashk davranisinin ézellikleri Celik tarafindan asadidaki gibi
belirlenmistir. (2007: 121-126)

= Is Tanimlarinin Bir Parcasi Degildir: Bu davranislar, calisanlarin
yapmak zorunda olduklari gorevlerinin disinda goénUlli  olarak

gergeklestirdikleri ve is tanimlarinda belirtilmemis davranislardir.

= Insancil Degerlerdir: Bu davranislar yardim etmek gibi tamamen insanin
kendi igyapisiyla ilgili beklentisiz ve zorunluluk olmadan gergeklestirdikleri

davraniglardir.

= Orgiitiin Isleyisi Acisindan Onemlidir: Orgiitsel vatandaslk

davraniglan galisanlarin huzurlu bir ortamda gérevlerini yerine getirmeleri
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ve verimliligin artmasi agisindan biylk 6nem tasir.

= OVD'nin Sinirlani  Siibjektiftir: Orgitsel vatandaslik davraniglari,
calisanlarin, kendi arzulariyla gerceklestirdigi davranislar oldugu igin, bu

davraniglarin sinirlari da kisiden kisiye degismektedir.

= Istege Bagh Davranislardir: Orgitsel vatandaslik davranislarinin belki
de en 6nemli 6zelligi istege bagh davranislar olmalaridir. Herhangi bir baski

ya da zorlama olmaksizin galisanlarin iradi davraniglaridir.

= Yapilan Egitimlerle Gelistirilemez: Orgiit tarafindan verilen higbir
egitim bu davranisin gelistiriimesinde etkili olamaz. Ancak calisanlar bu

davranislan sergilemek isterlerse eylemlerini bu yénde gelistirebilirler.

= Odiil Beklentisi ve Ceza Korkusuyla Yapilan Davranislar Degildir:
Calisanlar orgultsel vatandaslik davranislarini érglitten herhangi bir 6dal
beklentisi, ya da 06rgit tarafindan cezalandirilma korkusu olmaksizin

sergilerler.

2.4. Orgiitsel Vatandaslhk Davranisini Ortaya Gikaran Faktorler

Orgitsel vatandaslk davranisini ortaya cikaran faktorler kisisel ve cevresel

faktorler olarak ikiye ayrilabilir.

2.4.1.Kisisel faktorler: Yapilan calismalarda 6rgitid baghhk ve is tatmini,
adalet, yas ve kidem faktorleri gibi pek c¢ok faktériin orgltsel vatandashk

davraniglarinda etkisi oldugu ortaya gikmistir.

— Orgiite baghhik kavrami: O'Reilly ve Chatman (1986) tarafindan
orgitle 6zdeslesme ve orgitin hedeflerini icsellestirmenin boyutlarina
sahiptir ve bu boyutlar 6rglitsel vatandaslik davranislari sergilenmesine
neden olmamaktadir. Bunlardan 6zdeslesme boyutu bireyin kendisini
orgutteki diger calisanlara karsi yakin hissetmesine igsellestirme boyutu
ise oOrgutiin amag¢ ve dederlerini kabul ederek bunlan kendi icinde
batlnlestirmesi seklindedir. Organ, Podsakoff ve MacKenzie'ye gbre ise
orgltsel baglihk ve 6rgitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliski bireyin

orglte baghhigi algilayis bicimi ile ilgilidir (2006).

— Ise karsi tutumlar ve is tatmini: Calisanlar iyilik gérdikleri diger

calisanlara iyilik yapmay: isterler. Isinden tatmin olan birey iginde
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bulundugu olumlu ruh halini etrafindakilere de yansitmakta ve is

arkadaslarina yardim etme egiliminde bulunmaktadir.

— Bireyin ruhsal durumu (moral): Sosyal psikoloji alaninda yapilan
arastirmalara goére olumlu ruhsal 6zelliklere sahip bireyler daha fazla
Orgltsel vatandashk davranisi sergilemekte ve 6zgecilik davranislarinda
artis olmaktadir. Bu nedenle bireylerin ruhsal durumlarinin korunmasi ya

da iyilestiriimesi drgut acisindan 6énem tasimaktadir.

— Kisilik o6zellikleri: Kisilik bakimindan disa dénik bir karakter
sergileyen bireyler etraflarindaki insanlara daha duyarh hale gelirler. Bu
nedenle bu kisilerde ODV gésterme egilimler fazladir. Aksine ice doniik,
nevrotik kisilik 6zelligine sahip bireyler kendi endiseleriyle ugrastiklari igin
kendileri disindaki diger insanlarin problemleriyle ugrasmaktan
kacinacaklardir. Iyimser insanlar yolunda gitmeyen bir seylerin
dlzelecegine dair inang tasirlar ve motivasyonlari ytksektir. Bu 6zellikteki
insanlarin calisma hayatinda da basarili oldugu bilinmektedir. Bunun
disinda i¢ denetim odakli kisiler 6rglte baglihk hissettiklerinde 6rgltte
kalmayi tercih edeceklerdir. Dis denetim odakl bireyler ise &rgltte
kalmalarn kendi tercihleri disinda oldugu halde ve orglte baglilk

hissetmedikleri halde 6rgitte kalmayi tercih edebilirler.

— Ihtiyaclar: Bireyler temel ihtiyaclarinin disinda sosyal kabul gérme
ihtiyaci ve basarma ihtiyaci gibi bazi igsel gldullere sahiptirler. Basari
odakli kisiler géstermis olduklar performanslarda tatmin olmaktadirlar ve
Ustliin olma ihtiyaglarini 6rgitsel vatandaslik davranislar sergileyerek

gidermeyi secgebilmektedirler.

— Demokrafik 6zellikler: galisanlar yaslari ve kidemleri arttikga iginde
bulunduklan 6rglite daha fazla baglihk duymakta daha fazla sorumluluk
hissetmekte ve o6rglt yararina daha fazla davranis sergilemektedir. Bu
dogrultuda orgutsel vatandaslk davranisini yas ve kidemle ilgili oldugunu

sdylememiz mimkin olacaktir.

— Adalet algilamalari: Calisanlarin érgit ici adalet algilamalari OVD’da
etkili faktorlerdendir. Ucret, statii, terfi, sosyal imkanlar, gorev vb.

konularda yo6neticilerin adil olmalar bliytk énem tasir.
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Orgutsel adalet {ice ayrilir:

e Dagitim adaleti, Ucret, terfi, o6dul, ceza gibi tim kazanimlarin

calisanlar tarafindan adil olarak algilanmasidir.

e Prosedir adaleti, bir 6rgitte amaca ulasmak Uzere tim kararlarda

kullanilacak prosedurler adil olarak uygulanmasidir.

e Etkilesim adaleti, yoneticilerin bigimsel prosediirleri kabul ettirmek ve

uygulatmak Uzere adil davraniglar sergilemesidir.

Orgitsel vatandashk davranisini ortaya cikaran cevresel durumsal
faktorlerle ilgili yapilan arastirmalarin sonucunda o6rguitsel iklim, liderin ve
orgutin ozellikleri gibi faktérler ortaya cikmistir.

2.4.2, Cevresel/Durumsal faktoérler

— Isin o6zellikleri: Gorev ve calisan uygunluguna dikkat edilmesi, bireyin

sorumluluk duygularini harekete gegirecek is 6zellikleri, dlzenli geri

bildirim yapilmasi gibi durumlar, calisanlara kendi davranislarini takip ve

kontrol etme duygusu kazanmasini saglamaktadir.

— Yonetici-liderin 6zellikleri: Liderlerin 6rgit igerisinde sahip olmus
olduklari bir takim 6zellikler calisanlarin kendilerine karsi gdsterilen dirist
ve adil yaklasima karsilik olarak vatandasglk davranislari sergilemelerini
yol agmaktadir. Yoneticilerin karsilikli  etkilesime agik olmalari,
galisanlarina vizyon yaratmalarn onlara given duymalar, onlara karsi
davraniglarinda tutarlilik géstermeleri, onlarla dizenli bilgi alis veris iginde
bulunmalari ve calisanlarin kararlara katilimini saglanan 6rgit ortami
olusturmalari gibi 06zellikleri 6rgitsel vatandashk davranisiyla olumlu

olarak etkilemektedir.

— Orgiitiin 6zellikleri: Calisanlar érgitlerin deder verdikleri ézelliklerine
gbre davraniglarini sekillendirebilirler. Bu 6zellikler kalite katilim, yenilik,
is birligine 6nem verilmesi gibidir. Her 6rgltu diger orgltlerden ayiran
kendine ait kulttra, iklimi, inanglari, dederleri, calisma tarzlan gibi

unsurlar vardir ve bu unsurlar OVD’ nin gerceklesmesinde etkilidirler.

— Orgiitsel vizyon: Vizyon kavrami drgiitiin amag, hedef ve degerlerinin
ifadesi olarak kullaniimaktadir. Calisanlara vizyon sunulmasi, onlara 6rgut
amaclarini acikca belirterek ve onlara orgitin gelecekte olmak istedigi

yeri gostererek calisanlarin daha fazla galismasini ve onlarn belli bir amag
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etrafinda toplayr sadlar. Boylelikle orgltsel vatandaslik davranisinin

olusmasi icin ortam hazirlanir.

— Kidem ve hiyerarsik diizey: Bir 6rglitte uzun siire galisan bireylerin
daha kisa slre galisan bireylere gére Orgitsel vatandaslik davraniglari

gosterme egilimleri daha fazladir.
2.5. Orgiitsel Vatandaslik Davranisina Yaklasimlar

2.5.2.1. Bateman ve Organ

Bateman ve Organ (1983)'a gore, orglitsel vatandaslik davranisi, olagan
gbrev performansinin Otesinde dolayli olarak 6rgltin sosyal isleyisine siradan
davranislarla katki saglamayi. Bu davraniglara; is arkadaslarina isle ilgili yasamis
olduklari problemlerin ¢6ziminde yardimci olmak, yoneticiler tarafindan verilen
talimatlan itirazsiz kabul etmek, sikayetci olmadan gecici dayatmalar hos gérmek,
calisma alanini temiz ve dlzenli tutmak, isyeri disindaki sahislara kurum, isin
niteligi ya da idareci hakkinda olumlu acgiklamalarda bulunmak, calisanlar arasi
catismalardan kaynaklanan dikkat daginikligini ortadan kaldiran ya da azaltan bir
orgut ortamini tesvik etmek ve 6rglt kaynaklarini korumak gibi eylemler 6érnek
olarak verilmistir. Bateman ve Organ (1983)'a gdre “vatandaslik” teriminin

kullanilmasinin sebebi daha iyi bir terim olmayisidir. (s. 588)

2.5.2.2. Smith, Organ ve Near

Smith, Organ ve Near (1983)’a gore vatandaslik davranisi, Roethlisberger
ve Dickson (1964)1n kullandigi ‘“isbirligi” teriminin karsiladigi durumlar
icermektedir. Onlara gore, isbirligi 6rgltin resmi ve ekonomik yapisiyla dogrudan
ilgili verimlilik anlayisindan cok farkli bir icerige sahiptir. Isbirligi, 6rgitiin amaclarini
surdirme hizmet eden davranislardan olusmasindan otirid verimlilikten ayr bir
bicimde dederlendiriimesi gerekmektedir. Bu davranislar; 0rgit icerisinde
calisanlarla bireysel uyum saglamay! ve kendiliginden olusan prososyal jestleri
kapsamaktadir (Smith-Organ-Near 1983: 653).

2.5.2.3. Podsakoff, MacKenzie, Moorman and Fetter

Organ (1988), Podsakoff v.dgr. (1990) kavramsal calismalarinin yapisinda

Orgutsel vatandaslik davranisinin bes ana kategorisini belirlemislerdir.

- Ozgecilik: érgitsel problemleri olan galisma arkadaslarina yardim eden

calisan kesimin istege bagll davraniglaridir.
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Vicdanhhk: Calsanlarin 6rgut igerisinde rol gereksinimleri 6tesinde
kurallara ve diizenlemelere uyma, fazladan mola kullanmama vb. gibi iyi

yonde istege bagh davranislaridir.

Sportmenlik: Calisanin, ideal kosullardan daha azini sikayet etmeden

kabullenmeye gonilld olmasidir (Organ, 1988, s.II).

Nezaketlilik: Calisma arkadaslarinin yasamis oldugu isle ilgili sorunlarini

onleme amagl istede bagh davranistir.

Sivil erdem: Bireyin, sorumluluk duygusuyla sirket hayatiyla ilgilenmesi,
orglitsel katihmi vb. gibi bireysel davranislardir. (Podsakoff ve ark. 1990,
s. 115)

2.5.2.4. Williams ve Anderson

Williams ve Anderson, o6rglitsel vatandaslik davranisini iki boyutlu olarak

ele almiglardir.

Calisanlarin sergilemis oldugu o6rgitsel vatandaslik davranisinin 6érgit igin
yararh olan eylemler; ise gelmenin mimkin olmadigi zamanlarda
onceden haber vermek, oOrgit dizeninin devamini saglamak igin dogru

oldugunu disindtgi gayri resmi kurallara bagl olmak vb.

Calisanlarin sergilemis oldugu orgitsel vatandaslk davranisinin bazi
bireylere dogrudan, orglte ise dolayli olarak katki sadglayan is
arkadasligiyla ilgili eylemler; isyerinde olmayan is arkadaslarina yardimci

olmak, diger calisanlarin kisisel gérislerini almak vb. (1991: 601-602).

2.5.2.5. Motowidlo ve Van Scotter

Borman ve Motowidlo (1993) yapmis olduklar galismada is performansi ve

baglamsal performans arasinda kavramsal bir ayrim yapmislardir. Motowidlo ve Van

Scotter (1994) bu ayrimi amprik uygulama ile test etmislerdir. Motowidlo ve Van

Scotter'a gore, is performansi, hammaddeleri 6rgltin Urettigi mal ve hizmetlere

donustirmeyi sadlar ve o6rgatin teknik cekirdedine hizmet ettigi icin baglamsal

performansin orgltsel, sosyal ve psikolojik cevreyi destekledigi gibi desteklemez.

Baglamsal performans, 6rglitsel vatandaslik davranisi, prososyal 6rglitsel davranis

ve oOrgltsel dogallidin yardim etme ve isbirligi unsurlarinin gogunu kapsarken is

performansi kapsamaz.
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Yapmis olduklari calismada orglitsel vatandaslik davranisinda, prososyal
orgltsel davranista, asker etkinligi modellerinde ve yonetim etkinligi modellerindeki
teorik ve deneysel galismalari kullanarak baglamsal performansin bes kategorisini

tanimlamiglardir.
Bu kategoriler,

e Resmi anlamda isin pargasi olmasa da baz is faaliyetlerini génulli olarak

gergeklestirmek;

e Kendi is faaliyetlerini basariyla tamamlamalari gerektigine inandiklarinda

fazladan caba gdstermek;
e Digerlerine yardim etmek ve onlarla isbirligi icinde olmak;
e Bireysel olarak uygun olmasa bile drglitsel kural ve prosedirlere uymak;

Orgiitsel hedefleri onaylamak, desteklemek ve savunmaktir.

2.5.2.6. Podsakoff ve MacKenzie

Organ 1990'da, OVD’ nin iki yeni formunu tanimlayarak yapinin alanini
genisletmistir. —barisi saglama ve amigoluk. Podsakoff ve MacKenzie (1994) ise
davranisin bu iki yeni formunu birlestirmek lizere daha kapsamli ve kismen aritiimig
bir OVD dlgedi gelistirmislerdir. Onlara gére, bu kavramlarin, yardimlasma
davranigin alt boyutlan olarak ele alinmasi gereklidir. Podsakoff ve MacKenzie
(1994) cgalismalarini satis elemanlari Uzerine vyaptiklan arastirmalar sonucu

olusturmuslardir.

Podsakoff ve MacKenzie (1994) o6rgltsel vatandaslik davraniglarinin, satis
elemaninin satisla ilgili verimlilik hedefinde zorunlu baski olmadan 6rgitin etkili
isleyisini dogrudan tanitmaya inandiklari, satis personelinin bir kisminda gorilen

istege bagh davranislar oldugunu belirtmislerdir. OVD’ nin cesitli formlar vardir:

Organ(1988) In tanimladigi sportmenlik, Onemsiz seyleri blyltmek,
sizlanmak ya da sikayet etmek olmaksizin standartlardan daha azina gonulli olarak
razi olmaktir (Organ, 1988; p. 11);

Sivil erdem, calisanlarin érgut yapisina sorumluluk bilinciyle dahil olmasi ve
orgit yasamiyla ilgilenmesi anlamina gelir. Ornek olarak, katiima zorunlulugu
olmasa bile 0&rglt toplantilarina katilmak, &6rgit icerisinde meydana gelen
degisikliklere uyum saglamak ya da orgltsel faaliyetlerin gelistirilmesiyle ilgili

tavsiyede bulunmak Uzere inisiyatif almak gibi davraniglar verilebilir.
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Podsakoff ve MacKenzie (1994)'ye gbre yardim etme davranisi ise Organ
(1988,1990a, 1990b) tarafindan tanimlanan 6zgecilik, nezaket, barisi koruma ve

amigoluk gibi davraniglarin tamamini kapsamaktadir.

% Ozgecilik, isle ilgili sorunlar yasayan is arkadaslarina yardim etmeyi iceren
goénilltd davranislardir. (Mesela, satis stratejileri paylasmak, yeni satis

personeline kilavuzluk ve yardim etmeye gonilli olmak);

< Nezaket, calisma arkadaslarinin yasamis oldudgu isle ilgili problemleri
6nlemeye yardim eden eylemlerden olusur (Mesela, blylk bir satisi

sonuglandirmadan énce Uretimle gorismek);

% Barisi saglamak, orgit calisanlari arasinda meydana gelen vyikic
catismalar 6énlemek, hafifletmek ya da ¢6ziimlemek adina gercgeklestirilen
eylemlerdir (Mesela, diger calisanlarin, gorisler Gzerinde uyusmazliklar

yasadiklari durumlarda 6rgitte dengeleyici bir rol oynamak);

< Amigoluk yapmak ise, calisma arkadaslarinin basari ve profesyonel
gelisimlerini cesaretlendirmek ve giclendirmek, (Mesela, diger bir satis
personeli satista yeterli performans sergileyemediginde onu
cesaretlendirmek) (Podsakoff-MacKenzie 1994: 351-352)

2.5.2.7.Van Dyne, Graham ve Dienesch

Van Dyne, Graham ve Dienesch (1994)'In kavramsallastirmasi, Graham
(1991)"in OVD galismasina dayanmaktadir. Graham (1991), OVD kategorilerini séyle

tanimlamistir;

Orgitsel itaat, 6rgitin kurallarinin, is tanimlarinin ve personel politikalarinin

calisanlar tarafindan kabullnu ifade eder.

Orgitsel sadakat, calisanlarin bireysel gikarlarini bir kenara birakarak érgiit
ve 6rgit liderleriyle dzdeslesmesidir. Ornedin, tehditlere karsi 6rgitii savunmak,
orgat cikarlar icin is arkadaslariyla is birligi icine girmek ya da o6rgitin olumlu

yonde tanitimina katkida bulunmak.

Orgutsel katilim, katilmanin zorunlu olmadigi toplantilara katilmak, yeni
fikirlerini is arkadaslar ya da 6rgult lideriyle paylasmak gibi davranislarin temsil
ettigi, 6rgutsel yonetime tam ve sorumlu baghlik bigimidir.(Janis, 1982). (Graham,
1991, p. 255).
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2.5.2.8. Moorman ve Blakely

Van Dyne, Graham ve Dienesch (1994)n calismalarinda faydalandiklar

Graham (1989)"in, sivil vatandaslik kavramini temel alan Moorman ve Blakely'in
gelistirdikleri OVD boyutlari dért ana kategoriden olusmaktadir (1995: 130).

Yardim: Isyerinde yardima ihtiyaci olan galisma arkadaslarina yardim
etmek
Bireysel Girisim: Bireysel performans ve grup performansini gelistirmek

adina isyerinde bulunan diger galisanlarla iletisim kurmak
Kisisel Gayret: Gérev tanimi disinda birtakim gérevleri yerine getirmek

Sadik Destekgilik: Orgit disindaki insanlara érgiit imajini olumlu olarak

anlatmak

2.5.9. Van Scotter ve Motowidlo

Motowidlo ve Van Scotter yapmis olduklari calismada is performansi ve

baglamsal performans ayrimina gitmislerdir (1994). Van Scotter ve Motowidlo

baglamsal performans yapisinin (zerinde daha detayli durmuslardir. Baglamsal

performans yapisl, isbirligi gibi calisanlar arasi 6geleri ve iradi ve gldisel 6geleri
icermektedir (1996: 526) Bu dogrultuda Van Scotter ve Motowidlo (1996) calisanlar

arasi yonlendirme davraniglarini cgalisanlar arasi kolaylastirma olarak efor ve

kararlihlk gbsteren davranislari ise adanma olarak tanimlamiglardir. Buna gére (Van
Scotter-Motowidlo 1996: 526);

Calisanlar arasi kolaylastirma, is performansindan farkh olarak &rgitsel
hedeflerin gerceklestiriimesinde katki saglayan ve calisanlar arasi iliskilere
yoén veren davranislardir. Ozgecilik ya da is arkadaslarina yardim olarak
belirtilen bu davranis bigimi; isbirligini tesvik eden, yapilmasi gereken
islerinde calisma arkadaslarina yardim eden ya da performans engellerini
ortadan kaldiran iradi davranislardan olusur.

Ise adanma; 6rgit kurallarina uyum, isyerinde yasanan sorunlar ¢dzmek

Uzere inisiyatif alma ve fazladan galisma gibi 6z disiplin davranislandir.

2.5.10. Farh, Earley ve Lin

Farh, Earley ve Lin, OVD’ nin (i¢ boyutunu tanimlamislardir (1997: 429);

Is arkadaslarina karsi 6zgecilik, érgutle ilgili bir gérev ya da sorun

karsisinda galisma arkadaslarina goénalli olarak yardim etme davranisidir.
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Vicdanllk, érglte katilimda roliin gerektirdigi davraniglarin 6tesinde kural
ve dizenlemelere uymak, fazladan calismak vb. gibi calisanlarin istege

bagh davraniglaridir.

Orgitle dzdeslesme, bireyin sorumluluk duygusuyla érgite dahil olmasi
ve o6rgit vyasamiyla vyakindan ilgilenmesi seklinde gergeklesen

davraniglardir. Ornegin, katihmin zorunlu olmadigi toplantilara katilmak.

2.5.11. Van Dyne ve LePine

Van Dyne ve LePine (1998) calismalarinda Van Dyne, Cummings ve McLean-

Parks (1995)'in kavramsal cercevesini temel alarak yardim ve sesini duyurma

davraniglarini rol davranisi ve ekstra rol davranisi seklinde ayirmak suretiyle iki

kategoride ele almiglardir.

Yardimlasma; calisanlar arasi uyumu vurgulayan dodrudan ve acikga
yakinlik kuran iligkilerin olusmasini ve korunmasini saglayan isbirligi
davranisidir. Bu davranis bigimi o6zellikle isbirliginin 6rglt calisanlarinin
toplam performansini arttirmasi agisindan énemlidir.

Sesini duyurma; yenilikgi Onerilerde bulunmak gibi yalnizca elestiri
yapmaktan ziyade yapici elestiriyi vurgulayan destekleyici davranistir. Bu
davranisin 6nemi 6rgut ortaminda sirekli yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasinda

etkili olmasindan kaynaklanir.

Buraya kadar anlatilan davranislar, ekstra rol davraniglari olmakla beraber

bazi islerde isin geredi olarak ortaya cikarlar. Bu durumlarda rol ici davraniglar

konumuna gecgerler. Ancak esas olan, ekstra rol davranisi biciminde ele alinan, isin

bir parcasi olmayan davranis bicimleridir (Van Dyne-LePine 1998: 109).

2.6. Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Boyutlari

Orgitsel vatandashk davranisina yénelik yaklagimlar incelenirken deginilen

calismalarda farkli érgltsel vatandaslik davranisi boyutlarina yer verilmis olmasina

karsin yaygin olarak ele alinan boyutlar Organ, Podsakoff ve MacKenzie (2006)'nin

acikladigi boyutlardir. Bu boyutlar asagidaki gibidir:

Ozgecilik / Digerlerini Diisinme / Altruism
Vicdanlilik / Ileri Gérev Bilinci / Constientiousness

Nezaket Tabanl Bilgilendirme / Courtesy
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= Sivil Erdem / Orgiitiin Gelisimine Destek Verme / Civic Virtue

= GOndllalik ve Centilmenlik / Sportmanship

2.6.1. Ozgecilik/Digerlerini Diisiinme (Altruism)

Ozgecilik 6rgitle ilgili konularda ya da érgiitsel sorunlarda yardima ihtiyaci
olan is arkadaslarina goénilli olarak yardim etme davranisini icerir. Bu davranisin
gerceklesmesinde 6rgit ydnetimi tarafindan herhangi bir yaptirrm ya da calisanlarin
orgutten herhangi bir 6dul beklentisi s6z konusu dedildir. Bu tarz davranislar hem
bireylerin performanslarini hem de 6rgitiin verimliligini arttirmaktadir. Bu
davraniglara érnek olarak, is yerinde bulunmayan is arkadasinin islerini Ustlenmek,
ise yeni baslayan is arkadasina isi 6gretmek ya da is ylkl adir olan is arkadasina

islerini tamamlamasinda yardimci olmak gdsterilebilir.

2.6.2. Vicdanhhik/Ileri Gorev Bilinci (Constientiousness)

Vicdanhlik, calisanlarin kendilerinden beklenen bigcimsel rol davranislarinin
Otesinde, ekstra rol davranisi sergilemeye gonilli olduklari davranis bicimidir. Bu
davranis ayni zamanda o6rgut kurallarinin igsellestiriimesi sonucu, go6zetimin
olmadi§i zamanlarda bile kurallara itaat anlamina gelir. ise devam, isi zamaninda
bitirme, zamaninda bitmeyen isleri tamamlayabilmek icin fazla mesaiye kalma gibi
orgutun cikarina yonelik davranislar bu davranisa 6rnek olarak gosterilebilir. Diger
OVD davranislarinda oldugu gibi bu davranis biciminde de ceza korkusu ya da 6dl

beklentisi s6z konusu degildir.

2.6.3. Nezaket Tabanh Bilgilendirme (Courtesy)

Calisanlarin, bir problemi dnlemek icin calisma arkadaslarina yardim eden
6ng6rult davranislarin tamamidir. Dider is arkadaslarini etkileyecek herhangi bir
eylemde bulunmadan 6nce onlan bilgilendirmek, aciklamalarda bulunmak ya da
calisma takvimini is arkadaslarina bildirmek gibi davranislar nezaket tabanh
bilgilendirme davranisina 6rnektir. Calisanlarin yapmak zorunda olmadigi halde bu
davranisi geceklestirmeleri problemlerin dnlenmesi ve zaman kaybinin &énine

gecilmesi agisinda 6nemlidir.

2.6.4. Sivil Erdem/Orgiitiin Gelisimine Destek Verme (Civic Virtue)

Orgiitiin gelisimine destek vermek adina gerceklestirilen davraniglar ifade
eder. Bu davranigslar, yapici o6nerilerde bulunmak ve toplantilara katiimak gibi

davraniglardir. Orgiit yasamina sorumlu ve aktif bir bicimde katilmay tanimlar. Bu
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katilimlar 6rgut verimliligini olumlu yénde etkilerken, bireylerin sorumluluk bilinci
gelistirmesini saglar.

2.6.5. Centilmenlik (Sportmanship)

Bu davranis bicimi, sizlanma ya da sikayet olmaksizin, isin kacinilmaz
zorluklarint ve yuUkdmldldklerini kabullenme seklinde tanimlanabilir. Karsilasilan
olumsuz durumlara karsi olumlu tavrini sirdirmek, onerileri digerleri tarafindan
dikkate alinmadiginda bu durumu 6nemsememek, 6rgltlin cikarlari dogrultusunda
kendi cikarlarindan vazgecmek, o6rgut ortaminda &dnemsiz hatalari gdérmezden
gelmek gibi davranislar huzurlu bir 6érgit ortami yaratmak adina 6nemli

davraniglardir.

2.7. Orgiitsel Vatandashk Davranisinin Fonksiyonlari

Orgitsel vatandaslhk davraniglarinin hem birey hem 6rgit igin pek ¢ok

fonksiyonu vardir. Bu fonksiyonlar asagidaki gibi aciklanabilir (Celik 2007)

= Calisanlarin Performanslarimi  Artirmak: Calisanlarin  drgitsel
vatandaslik davranislan kapsaminda sergilemis olduklan pek ¢ok davranis
fazladan gayret gdstermeleri dolayisiyla mevcut performanslarini

arttirmalari agisindan bluyidk énem tasir.

= Calisanlar icin Orgiitii Bir Cazibe Merkezi Haline Getirmek: OVD
sonucu 6rgat verimliliginin artmasi ve huzur ortaminin saglanmasi hem
mevcut isgicinidn drgltten ayrilmasini dnlemekte hem de 6rglt disindaki

kisilerin 6rgtte katilim istedi duymasina sebep olmaktadir.

= Catismalarn Azaltmak ve Yonetim Faaliyetini Kolaylastirmak:
Calisanlarin 6rglit ortami igerisinde gatismayi 6nlemeye azaltmaya ya da
coziimlemeye yobnelik orgltsel vatandaslik davranislari 6rgit ortaminin
huzuru ve devami agisindan buyik katkiya sahiptir. Bu dogrultuda
OVD’nin  bir boyutu olan sivil erdem davranisi calisanlarin &rgit
yOnetimine katilmasi davranisini, 6zgecilik boyutu ise galisanlarin birbirine
yardim etmesini icermekte ve bu davraniglar ydnetim faaliyetlerinin

kolaylasmasini saglamaktadir.

» Is Tatminini Artirmak: Siphesiz ki digerlerine yardm etmek ya da
yonetim kararlarina dahil olmak gibi davranislar, c¢alisanlarin
gerceklestirmekle yUkimlla olduklari goérevlerin 6tesinde farkli konularda

faydali olduklari hissine sahip olmalari nedeniyle is tatminlerini
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arttirmaktadir.

» Takimlarin Uyum Seviyesini Arttirmak ve Takim Calismasini Tesvik
Etmek: Calisanlarin yardim davraniglari sayesinde 0Orgit igi iletisim ve
dayanismanin artmasi takim ruhuna etki saglamakta ve takim galismasina

tesvik etmenin yani sira takimlarin uyumunu arttirmaktadir.

= Galisanlar Kisisel Gelisimleri Konusunda Tesvik Etmek: OVD
sergileyen calisanlar, bu davranislari 6rgite baglliklari ve katki saglama
arzulan nedeniyle goénullli olarak sergilerler ve bu davranislardan biri de
Orglute yapacaklarn katkiyr arttiracak olmasindan 6turli kisisel gelisimleri

adina harekete gecmeleridir.

= Orgiit ici Stresi Diisiirmek: Orgiit icerisinde OVD sergileyen calisanlar
gonilli olarak bu davranislar gésterdikleri icin stres yaratan unsurlardan

etkilenmezler.

= Orgiitiin Cevreye ve Degisime Uyum Kabiliyetini Artirmak: OVD
kapsaminda 6rgltl, dis cevreye karsi olumlu olarak temsil etmek 6rgit ile
cevre arasinda bir bag olusturacak ve o6rglitin sayginligini arttiracaktir.
Bunun disinda 6zellikle katilimin zorunlu olmadidi toplantilara katilan ya
da fikirlerini rahatca ifade edebilen c¢alisanlar sayesinde c¢evreyle ilgili bilgi
akisi mimkin olacaktir. Orgitiin dis cevreyle kopuk olmasinin rekabet
acisindan dezavantaj getirecedi goz 6éniunde bulunduruldugunda degisime
ve cevreye Orglitin ayak uydurmasi bu davranislar sayesinde cok daha

kolay mimkln olacaktir.

= Cahisanlarin Sorumluluk Duygusunu Gelistirmek: Calisanlarin
orglitsel vatandaslik davranislarini sergilemeleri ve bunu aliskanhk haline

getirmeleri sorumluluk duygularini gelistirir.

» Orgiit Kaynaklarinin Verimli Kullanilmasina Katki Saglamak:
Zamandan, hammaddeye kadar o6rgltin kisith olan kaynaklarinin en
saglikh ve verimli bir bicimde kullanilmasi hem rekabet agisindan hem de
tasarruf agisindan o©nemlidir. Buna katki saglamak ise c¢alisanlarin
yardimlasmasi, problemleri c¢ozmeleri ya da dedisimlere ayak

uydurabilmeleri ile gergeklesecektir.

Goruldigu Gzere orgltsel vatandashk davranisi farkh arastirmacilar

tarafindan farkh boyutlariyla ele alinmistir. Bu nedenle &rgltsel vatandaslik
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davranisinin  boyutlarinin  bazi yaklasimlarda ic ice gegmis oldugu, bazi
yaklasimlarda ise ayrintilandirildigi  sdylenebilir.  Yapilan tanimlara ve
siniflandirmalara bakildiginda literatlire uzun yillar boyunca yapmis oldugu katkilarla
orgltsel vatandaglik davranisini bes boyutlu olarak ele alan Organ’in yaklasimi, bu
calismada ele alinan 6rgltsel vatandaslik davranisina temel olarak alinmistir.

3. Yabancilasma
3.1. Kavram

Yabancilasma terimi, Latince “alienation” kelimesine karsilik gelmekte ve bu
kelimenin koku “alienare” olup, uzaklastirma, yerini dedistirme, baska bir konuma
koyma anlamina gelmektedir. “Alienate” ise , “alienus” kelimesinden tiretilmistir ve
anlami bir baskasina ait demektir (Gokcegdz-Birinci ts.). Helenistik dénemde ise bu
kavram tanriyla butlnlesme anlaminda kullaniimistir. Burada bahsedilen ruhun
bedenden ayn bir varlik olarak bir ve tek olan tannyla bltlnlesmesidir. Pratikte
yabancilasma ise, insanin kendi eliyle yaptigi putlara tapmasi yani kendi

kudretinden yabancilasmasidir (Ofluoglu-Bayikyillmaz 2008).

So6zlik anlami olarak ise yabancilasma, farkli tanimlarla agiklanabilir. Bunlar

(www.turkcebilgi.com ts.),

1. Bir seyi ya da bir kimseyi baska bir seyden ya da baska bir kimseden
uzaklastiran baska bir seye ya da kimseye yabanci hale getiren eylem ya

da gelismedir.
2. Psikiyatride, normalden sapma halidir.

3. Felsefede ise, seylerin, nesnelerin biling icin yabanci uzak ve ilgisiz
gbrinmesi, Kkisinin yakinindaki insanlara karsi kayitsiz kalmasi, ilgi

duymamasi hatta bikkinlik duymasi anlamina gelmektedir.

4. Yabancilasma, ayrica benlige vyabancillasma, benin kendi 6ziinden
uzaklasmasi, kendine ve eylemlerine nesnel bir bicimde yaklasmasi

anlamina gelir. Kisinin kendinden kopma halidir.

5. Psikoloji ve sosyolojide, kisinin kendisine, yasadigi topluma, dogaya,
kialttrel degerlere ve rol dagilimina karsi ilgisinin kaybolmasi, deger ve
normlari anlamsiz gdérmesi, kendisini glcsiiz ve vyalniz hissetmesi

durumudur.

6. Diger bir tanimla yabancilasma insanin tasidigi amaclar ve benimsedigi

ilkelerle celisen bir konum ve iliskiler agi icine dismesidir.
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Genel anlamiyla yabancilasma, insanin, kendi emedinin Grlinine, gevresine,

isine, ya

da benligine karsi yasamis oldugu uzaklasma duygusunu ve bunun

sonucunda yasadigi yalnizlik ve caresizlik hissini karsilamaktadir (Simsek v.dgr.

2006).
Tablo 2’ de farkh arastirmacilarin yabancilasma tanimlari verilmistir.
Tablo 2: Farkl Arastirmacilarin Yabancilasma Tanimlari

Kaynak Yabancilasmanin Tanimi

Fromm (1955) Bir kisinin kendisini yabanci veya kendisinden yabancilasmig
olarak hissettigi deneyim bicimidir.

Seeman Glgsuzlik, anlamsizlik, kuralsizlik, sosyal izolasyon ve

(1959,1975) kendinden yabancilagma agisindan tanimlamistir.

Horowitz (1966) Ilk olarak diinyanin nesnelerinden, ikinci olarak insanlardan
ve Uclncl olarak diger insanlar tarafindan sahiplenilen
dinya hakkindaki gériuglerden siddetli ayrilik

Schacht (1970) Bireyin gevresindeki bazi diger 6geler karsisindaki ayristiric
durumu

Miller (1975) Digerlerinden izolasyonun nesnel durumu

Kanungo (1979) Isin, bir kisinin belirgin ihtiyaclari ve beklentilerini tatmin
etme olanagindan yoksun kaldigi algilanan dereceye kadar,
isten psikolojik ayrilik durumunun genellesmis kavramsall
(ya da inanci)

Hirschfeld & Feild | Bir kisinin, is diinyasindan ayrildigi boyutu temsil eder

(2000)

Kaynak: Nair (2009: 2)

Yabancilasmanin 6zelliklerine baktigimizda ise;

1.

Yabancilasma, bireyin kendinden, birinden vya da bir seyden

uzaklasmasidir.

. Insanin dogasinda bulunur.
. Insanligin heniz ilk yasam bicimlerinde bile yasanmistir.
. Kisilerin cevrelerindeki insanlarla olan iliskileriyle yakindan ilgilidir.

. Modern dinyada baktigimizda kisi ve yakin cgevresi arasindaki farkli

guglerin etkisini tagsimaktadir.

. Rekabet, kiskanglik, itaatsizlik, saldirganhk gibi d(rtileri ortaya

cikarabilmektedir. ( Simsek v.dgr. 2006)
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3.2. Yabancilasmayla Ilgili Kavramlar

3.2.1. Anomi (Anomie)

Anomi vyani kuralsizhk kavrami henliz 16.yy da toplumsal c¢alkant,
gavensizlik, belirsizlik gibi durumlari ifade etmek icin kullaniimaktaydi. Tam cevirisi
anomous olan kavram yasasizlik anlamina gelmektedir. Bu kavram sosyolojik olarak
sistematik bir bigimde ilk defa Durkheim tarafindan kullaniimistir (Gokceg6z-Birinci
ts.).

Toplumu mekanik ve organik dayanismaya dayandiran Durkheim’ e goére
isbdlimi mekanik dayanismadan organik dayanismaya geciste bliylik pay sahibiydi.
Isbéliminin bu olumlu etkisinin yaninda olumsuz sonuclari bulunmakta ve bu
sonuglar toplumun ortak inang ve dederlerini yitirmesine yol agmakta ve anomi

durumunu ortaya cikarmaktaydi (Ofluoglu-Blyilkyilmaz 2008).

Durkheim’a gére anomi toplumun kurallarinin, bireylerin davraniglarini artik
yonlendiremedigi durumlarda ortaya cikar. Yani kurallarin ve dederlerin en dislk

dlizeyde anlasma saglamasi anominin gostergesidir (Gokgegbz-Birinci ts.).

Marx ise anomiyi organlar arasindaki dlzensizlik sonucu toplumsal
dayanismanin sadlanamamasi durumu olarak acgiklamaktadir. Tatsis, hem
yabancilasma hem de anomi kavramlarinin toplumsal dlizensizlikte ortaya ciktigini
ve anomi durumu engellenemediginde toplumsal c¢o6zliilme dolayisiyla

yabancilasmanin ortaya gikacagini 6ne siirmektedir.

Merton, anominin toplumsal yapinin olusturdugu kitlesel hedeflere ulasmakta
kullanilabilecek kurumlara duyulan gliven ve inancin yok oldugu durumlarda ortaya
ciktigini ifade eder (Ofluoglu-Blytkyillmaz 2008). Merton sanayilesmis toplumlarda
toplum (yelerine ulasilabilir hedefler goésterilirken, toplumun kultirel alandaki
aracglara esit olarak ulasilmasi konusunda gereken 6zenin gb6sterilmedigini boylece

anlasma gergeklesmedigini ve anominin ortaya ciktigini séyler. (Alkan-Ergil 1980)

3.2.2. Stres

Stres kisinin dis uyaricilara karsi gostermis oldugu duygusal ve fiziksel
tepkilerdir. Farkh bir tanimlamayla ise stres, kisiyle ona zarar veren bir durum ya
da olay arasindaki etkilesim sonucu ortaya cikar. Glnlik yasamdaki pek cok olay ve
sikinti kisiler icin stres kaynadi olabilir. Bu durum karsisinda kisinin vermis oldugu
tepkiler, amaclari, tutum ve beklentileri gibi faktérlerin sekillendirmis oldugu

algilama tarzi ile ortaya gikmaktadir (Ofluoglu-Blyikyilmaz 2008).
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Yabancilasma olgusu da yasanilan stresin sonuglarindan biridir.

3.2.3. Catisma

Catisma, Thomas’a gobre kisinin hedeflerine ulasamayacadi disilincesi
tasimasi ya da kendisiyle ilgili bir takim kaygilar duymasi sonucu ortaya cikan
surectir. Pondy, bu kavramin kaynaklarin yetersiz olusu, calisanlarin tutumsal
farkhliklar sonucu sergiledikleri gatismaci davranislari, stres, gerilim, diismanlk gibi
bireyin duygusal durumlari ve calisanin gatisma igerisinde oldugunun farkina
varmasiyla ilgili algilayisina ait zihinsel durumlan gibi doért farkli durumu
tanimlamak icin kullanir. Catismanin oldugu durumlar hem 6rglitsel hem de bireysel
nedenlerle ortaya gikabilir ve bu yabancilasmaya yol agabilir (Ofluoglu-Blylkyillmaz
2008).

3.3. Yabancilasma Kavramina Yaklasimlar

3.3.1. G.W. Friedrich Hegel

Yabancilasma s6zcigli kavram olarak ilk defa Hegel tarafindan kullaniimistir.
Hegel bu kavrami ilk vyazilarinda “pozitiflik” olarak ele almistir. Ona gore
yabancilasmanin tarihi insanhk tarihi ile paraleldir (Ofluoglu-Blytkyilmaz 2008).
Felsefede yabancilasma kisinin kendisine ait niteliklerin kendi disindaki bir varliga
ait oldugunu distnmesidir. Hegel bu durumu baskasi olmak seklinde nitelendirir.
Bu durum bireyin ve toplumun kendi 6z varliklarindan koparak uzaklasmasi yani bir

baskasi olmasi anlami tasir (Gékgegdz-Birinci ts.).

Hegel, dlinyanin insan bilincinin disinda nesnelerden olustugu goérisine karsi
cikar. O’ na gore, disinen 6zne olan insanla iliskili olmayan higbir gercek olamaz.
Aslinda dodga nesnelligi yabancillasmadan ibarettir(Alkan-Ergil 1980). Hegel
felsefesini mutlak ruhun yabancilasmasi etrafinda olusturmustur. Mutlak ruh sirekli
hareket halindedir ve bu hareket kendini gergeklestirme slrecidir. Hegel’ in
diyalektiginde bu hareket hem yabancilasmaya hem de vyabancilasmadan
kurtulmaya goturir (Ofluoglu-BluylUkyilmaz 2008). Mutlak ruh daha o6nce kendi
disinda oldugunu distnddgu bir dinya yaratmis ancak sonrasinda bu dinyayi var
edenin yine kendisi oldugunu anlamistir (Alkan-Ergil 1980). insanin dogaya ve
kendine yabancilagsmasinin sebebi Urettigi seylerdir (Ofluoglu-Blylkyilmaz 2008).
Bu sureg icerisinde ruh kendine yabancilastiginin ya da kendini disladiginin
bilincinde degildir. Zamanla diinyanin aslinda kendinden ¢ok da bagimsiz olmadigini
fark etmistir (Alkan-Ergil 1980). Hegel’ in felsefesinde tek gergek olan mutlak ruhun

gelisiminin bir evresi insanin kendini tam anlamiyla bir birey olarak algilamasidir.
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Burada insan kendisini toplumdan ayri badimsiz bir varlik olarak gérmektedir.
Ancak toplumdan tam anlamiyla bir kopus sadlanmadigi muddetge gergek bir
0zgirlik s6z konusu olamaz. Bu demektir ki Hegel birey ve toplumsal kurumlar
arasinda gerceklesecek birlesme bir kopus ve bir yabancilasma stireci ile mimkin

olacaktir.

Insan sinirlh ve sonlu bir varliktir. Zaman ve mekan insan icindir. Ancak
mutlak ruh sinirsiz, evrensel ve sonsuzdur. insanin yabancilasmanin Ustesinden
gelebilmesi igin ruhun gelisiminin tamamlanmis olmasi gereklidir. Mutlak ruh igin
yabancilasma olgusu kaginilmaz olmakla birlikte bundan kurtulabilmesi, diyalektik
strecinde mumkin olacaktir (Ofluoglu-Blylkyilmaz 2008). Yani yabancilasma
insanlarin  kendi cevreleri ve kiltlrlerinin  aslinda ruhtan kaynaklandigini
anladiklarinda ve tam anlamiyla kendi bilinglerine kavustuklarinda sona erecektir
(Alkan-Ergil 1980). Hegel’ e gore yabancilasma insanin gelisim goésterebilmesi icin
yasanmasi gereken bir olgudur. Ruh 6énce toplumsal kurallardan ayrilir bireysellesir

ve yeniden birlesir (Ofluoglu-Blyutkyillmaz 2008).
3.3.2. Adam Smith

Adam Smith’ in yabancilasma ile ilgili spesifik olarak gorisleri bulunmasa da
bilhassa is bélimiu konusuna “Uluslarin Zenginligi” adh eserinde dedinmistir. Is
bélimiu  toplumun medenilesmesi yolunda temel faktérlerdendir. Is bélimi
toplumlarda refah seviyelerinin artmasinda ve makinelerin icat edilme sartlarinin
aciklanmasinda yardimci olmaktadir. O’na gére is bolimU yalnizca meslek
uzmanlasmasi degildir. Bu yalnizca kalifiye iscileri degil, kicuk iscileri de kapsar.
Ayrica is boélimi sermaye birikimi konusunda da 6nemli yere sahiptir. Ancak is
b6limunin bazi olumsuz sonuclart da bulunmaktadir. Sdrekli ayni isi yapmak
zorunda kalan birey, yaraticilk yetenegini koérelmesiyle karsi karsiya kalir, bir
topluluga ait oldugunu unutur ve o toplulugun ortak cikarlarina kayitsiz kalir. Is
bolimu slrecinde surekli ayni isi yapmak zorunlulugu tasiyan insanlar toplulugu,
toplumda c¢odunlugu olusturur. Bu c¢odunlugun fikir ve duslinceleri de calisma
hayatlarinda oldugu gibi siradan ve basit nitelik tasir. Daima ayni isi yapmaktan isgi,
bilgisiz ve uyusuk olacak bu da hem hayattan zevk almasina engel olup hem de

insani duygularini yitirmesine yol acacaktir. (Smith - 2007)

3.3.3. Karl Marx

Marx, 1844 El Yazmalari’'nda yabancilasma olgusuna blyulk yer vermis ve

detayli bir bicimde ele almistir. Marx’a gore iscinin Urettigi zenginlik ne kadar cok
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olursa, Uretimi glic ve hacim bakimindan ne kadar gok artarsa, o kadar yoksullasir.
Ne kadar cok meta Uretirse, o kadar ucuz bir meta haline gelir. Nesneler diinyasi ne

kadar deder kazanirsa, insanlarin diinyasi o kadar deger kaybeder.

Marx, insan emedinin Urettigi nesnenin, onun Grind oldugu halde, tipki
yabanci bir varlik gibi, Ureteninden bagimsiz bir hale gelerek, ona karsi koydugu
durumu anlatir. Bu durum emegdin nesnelesmesi, iscinin kendi gergekligini yitirmesi

anlamina gelmektedir. Bu da yabancilasmanin ta kendisidir.

Marx, isginin, kendi emegdinin GrlnU karsisinda, ancak yabanci bir nesne ile
kurabilecegdi tirden bir iliski iginde oldugunu anlatir. Bu iliskiyi bireyin Tanriyla olan
iliskisine benzetmektedir. Clinkl birey, Tanriya ne kadar cok sey verirse, kendinde
o kadar az sey kalir. Isci de benzer sekilde yasamini nesneye katar. Bu durum

gerceklestigi anda iscinin yasami artik kendisine ait dedil, nesneye aittir.

Marx, iscinin yasadigi yabancilasmanin yalnizca kendi Grinline karsi degil,
ayni zamanda dis dinyaya da karsi oldugunu belirtir. Bu tam anlamiyla iscinin
kolelesmesidir. Artik iscinin fiziki varhdi, isci niteligine, isci varligi ise fiziksel

niteligine bagli duruma gelmistir.

Isci yalnizca calismadi§i zamanlarda kendisiyle birlikte oldugu hissine kapilir.
Calistigi zamanlarda ise kendisi disindadir. Bu durumda gergeklestirdigi calisma
zorunlu olmasindan oturddir. Yani calisma bir gereksinim dedil, gereksinimlerin

karsilanmasi icin bir vasitadir.

Emek, iscinin kendi mal dedgil, bir baskasina aittir. Bu durum iscinin kendi
kendini yitirmesidir. Marx’ a gore, artik isGi yalnizca en ilkel ihtiyaglarini (hayvansal)
karsilarken ve konut, liks gibi seylere sahip olurken kendini yasar. Diger tim

insansal faaliyetlerde ise hayvansalligini duyumsar.

Marx, yabancilasmis emedin, insana hem dodgayr hem de kendisini
yabancilastirdigini ancak bunun yaninda “tlirsel yasami” da yabancilastirdigini
belirtir. O’'na gore, tirsel yasam, Uretken yasamdir ve bu insanin hayatini idame
edebilmesi icin arag niteligi tasirken yabancilasir ve artik arag haline gelen bireysel

yasamidir.

Insani hayvandan ayiran en 6énemli 6zellii bilingli bir sekilde hayatini
strdariyor olmasidir ve yabancilasma olgusu bu 6zelligi ortadan kaldirir.Bunun
sonucu insan yalnizca kendine yabancilasmakla kalmaz diger insanlara karsi da

yabancilasir.
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Marx’a gore, isginin kendi etkinligine bir baskasinin, bir yabancinin etkinligi

gibi yaklasmasi bir baskasinin etkinligine de ayni sekilde yaklasacagi anlamina gelir.

Marx, yabancillasma sonucu meydana gelen iliskinin, isginin emegdi ve
yabancilasmis emek aracilijiyla olusan ve bu emege yabanci olan insanin iliskisi
oldugunu belirtir. Ozel miilkiyet ise yabancilasmis emegin yani kisinin doda ve kendi

kendisiyle dissal iliskisinin bir sonucu olarak ortaya ¢gikmaktadir.

Marx, cozimin, yabancilasmis emedin 6zel milkiyetle iliskisinden yani
kolelikten kurtulmasi ile mimkin olacagini ve bu kurtulusun yalnizca isgi sinifinin
degil tim insanlarin kurtulusu icin gerekli oldugunu ifade eder. Cunk( insani
kolelestiren dretimle olan iliskisidir ve bu iliskinin sona ermesi kdlelesmenin sona

ermesi demektir. (Marx 2005)

3.3.4. Emile Durkheim

Durkheim kullanmis oldugu anomi kavramiyla, yabancilasma olgusunu
sosyolojiye tasimis, yabancilasma s6zcuglini hig kullanmamis olmasina ragmen,
yabancilasma tanimlarina temel olusturmustur. Ona gére anomi tutkularin kontrol
altinda tutulmasi gerektigi anda daha az kontrol altinda olmasidir (Gokgeg6z-Birinci
ts.).

Durkheim toplumlari dayanisma ve is bdlimi agisindan mekanik ve organik
olmak Uzere ikiye ayirmistir. Mekanik dayanismaya dayah toplumlarin en énemli
ozelligi, bu topluluklardaki bireylerin birbiriyle benzerlik gostermesidir. Bu nedenle
baghlik yiksek seviyededir. Organik dayanismaya dayali toplumlarda ise bireyler
birbirlerinden farklidir. Uzmanlasma ve is bdélimi yayginlasmistir. Modern
toplumlarda bu sozi edilen farklilasma 6zglrligu saglamak igin Durheim tarafindan
gerekli gorilmektedir. Mekanik dayanismadan organik dayanismaya gegis
déneminde toplumsal gelismeyi saglamak Uzere is boélumune blUylk pay
diismektedir. Is béliml her bireyin yaptigi is alaninda uzmanlasmasi ile bireyin
daha fazla kisisel nitelik kazanmasini saglamaktadir. Ve her birey topluma bagimh
hale gelmektedir. Is bdlimiinin olumlu sonuglarinin yani sira olumsuz sonuglari da
bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemlisi toplumdaki ortak inanc ve dederlerin
yitirilmesi ve bunun sonucu anominin ortaya ¢ikmasidir. Bu durumda calisan birey
kendi etkinligi ile ilgilenirken diger her seyden soyutlanmakta dider insanlarla
badlarini kesmektedir. Hatta ortaklasa is yapiyor olma bilinci bile vyitirilebilir. Anomi
durumu toplum dizeninin saglanmasinda etkili olan glglerin etkilerini yitirmesi ve

bunun sonucu toplumun bireyler Uzerindeki kontrollinin azalmasidir (Ofluoglu-
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Blylikyillmaz 2008). Durkheim’e gére modern toplumlardaki temel patolojik durum,
anomik is bélimunin olmasidir. Bu durumun patoloji olarak goérilmesi, modernligin
problemlerinin tedavi edilebilecedi anlami tasir. Ayrica Durkheim modern
toplumlardaki yapisal is boélimintn i¢ butlnlik saglayarak ahlakin zayiflayan

yonlnl glglendirecedini ifade eder (Ritzer 1992).

3.3.5. Bruno Bauer

Hegel’ in yabancilasma ile ilgili disincelerini dine uyarlamistir. Kendinden
yabancilasma terimini felsefeye kazandiran distnlrdidr. Ona gore dinsel inanglar
insanin bilincinde kendi bilincine ayr bir glc¢ olarak karsi c¢ikarak bdélinme
yaratmaktadir. Buna gore din kendinden yabancilasmis 6z bilince ait bir tutumdur
(Alkan-Ergil 1980).

3.3.6. 1. Gottlieb Fichte

Fichte'ye gdére vyabancilasma, mutlak ben tarafindan somut bir dlinya
olusturulmasi sorunudur. Burada mutlak ben insani ifade etmektedir. Bu durumda
somut dinya da insan tarafindan insa edilmistir. Ancak insan yaratmis oldugu
somut dlinyayl, kendisinin yaratmis oldugu bilincinden uzaklasmis onu kendinden
bagimsiz olarak algilamaya baslamistir. Fich bu durumu dissallastirma, kendinden

bir sey ayirma olarak nitelendirmektedir (Fichte 2005)
3.3.7. Karl Feuerbach

Hegel’ in yabancilasma kuramini tersine gevirmistir. Yani ona gére mutlak
ruh (tanrn) insanin yabancilasmasinin ifadesi olarak ortaya gikar. insan, yalnizca
hayalinde var olan bir seyi somut bir nesne haline getirebilir. Feuerbach
yabancilasma dendiginde dini yabancilasmayi anlamaktadir. Aslinda insanhgin
yarattigi glcler din olarak bireyin karsisina yabanci gibi cikar ve onu glgslizlestirir
(Gokgegbz-Birinci ts.). Tanr'ya ait oldugu 6ne strilen tim nitelikler aslinda insana
ait nitelikler oldugu icin insan kendisinden uzaklasmis ve yabancilasmistir. (Alkan-
Ergil 1980) Tanr yabancilasmanin gercek nedenidir. Yabancilasma probleminin asil
temelinde yatan sey insan bilincinin tanri ve diinya arasinda tecrit olmasidir. Insan
0z niteliklerini tamamen kaybederse ve bunlari tanriya olan inancina badglarsa iste o
zaman gercekten yabancilasmistir. Insan kendi dogasinin &tesine gecemez. Bu
nedenle dinsel dederlerin tamami ve elbette tanri inanci yalnizca insanin dogasinin
ve beklentilerinin yansimasindan ibarettir. Bu ylzden insan olmadan tanr
varligindan s6z etmek mumkin degildir. ClnkU insan tanrinin kendisidir (Ofluoglu-
Buyukyilmaz 2008).
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3.3.8. Max Weber

Weber, kapitalizmin ydnlendirici gicl olan dinyevi hazlardan vazgegmenin
ya da sakinmanin  kendisiyle ile birlikte getirdigi seylerin  insani
yabancilastirabilecedini sdyler. Hayattan alinacak tim zevkleri bir kenara birakan
insanlar kendilerini galismaya ve calismalari karsiliginda para kazanmaya,
kazandiklari paraylr harcamaksizin biriktirmeye ve devaminda sermaye birikimi
edinerek kapitalizmin bir pargasi olmaya ydnelirler. Béylece, dinyevi hazlardan
vazgecerek hayatini sitrdirmek, dinsel bir yasam bicimi olmaktan tamamiyle
uzaklasarak rasyonel bir boyuta ulasmakta ve inanglarin vyitiriimesi ile
sonuglanmaktadir. Bu ise, insanin Uzerine baski yaparak onun yabancilasmasina
neden olmaktadir (Weber 1997).

3.3.9. Simmel

Simmel Uretimdeki is bélimid ve uzmanlasmanin nesnel kiltir ile bir araya
gelerek tiketimi destekledigini 6éne sirer. Uriinii meydana getiren, lreten isci kendi
Uretmis oldugu Grlnlerin yani sira nesnel klltlrin dayattigi diger nesneleri de satin
almaktadir. Simmel, bunun yani sira metropol hayat tarzi karsisinda bireyin,
kendini kent hayatindan ve cemaat iliskilerinden ancak nesnel dinyay! ve diger
insanlari dedersizlestirerek koruyabildigini belirtir. Bu, beraberinde bikkinlk ve
bireyin ic dlinyasina gekilnesini getirir. Aslinda metropol hayat tarziyla s6z edilen
nesnel kultirdlir ve nesnel kiltir yabancilasmanin nedenidir. Baska bir deyisle,
nesnel kiltlrdn, 6znel kiltire karsi yabanci hale gelmesidir. O'na gére, metropoller
duygularin degil duastncelerin Grtnaddr. Bu da cikar iligkilerine yol agmaktadir.
Bireysellesen insanlar birbirlerinden kopmakta ve yabancilasmaktadir. (Simmel
2003)

3.3.10. Herbert Marcuse

Marcuse yabancilasmayi, bireylerin 6z bilingleri ve yaratici glicglerine, diger
insanlara, icinde yasamis oldugu topluma, bu toplum icerisinde birlikte yasamayi
saglayan Ozelliklere yabancilasmasi, bireyin kendi zerinde hakimiyet kuran glglerin
esiri haline gelmesi hatta kendi yabancilasmis varliklarn tarafindan yutulmasidir
(Akyildiz 1998).

Marcuse, Marx’ In aksine yabancilasmanin yalnizca isgi sinifina ait bir olgu
olmadigini toplumun tim siniflari igin gegerli oldugunu ileri sirer. Ona gore ileri

derecede sanayilesmis kapitalist toplumlarda insanlar kendilerini parayla sahip
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olduklari nesnelerle tanimlamaktadirlar. Bu nesneler evler, arabalar ya da
mucevherler olabilir. Bu nedenle toplumsal denetim bireyin kendi ihtiyaglar igin
Urettigi nesnelerle gergeklesir. Ayrica kapitalist sistem insanin sosyallesmesi igin
kendine zaman ayirmasina firsat vermemektedir. Sosyallesemeyen dis dinya ile
bag kuramayan insan bu ihtiyacini kitle iletisim araglar ile gidermeyi seger
(Marcuse 2002).

3.3.11. Charles Wright Mills

Mills yabancillasmaya, beyaz yakalilar acisindan bakmayi tercih etmistir.
Hizmet sektoérinidn giun be glin blylmesi, bu blyUklige ragmen, sahip olduklari
toplumsal glictin bilincinde bulunmamalari onlari yabancilasmaktadir. 20. yy degin
dedismez oldugu distnilen pek gok gercek yerle bir olmus ve bunlarin yerine yeni
toplumsal dederler gelmistir. Bu durumu tam anlamiyla kabul etmek de reddetmek
de mimkin dedildir. Bu durumdan en fazla etkilenenlerden biri de beyaz yakali
iscilerdir. Cagdaslasma ile birlikte insanlar kendilerini glivende hissetmek igin bazi
badlar aramaktadir, ancak karsilarina gikan higbir sey onlarin bu ihtiyacina yanit
vermemektedir. Yasanan vyalnizhk basit kitle iletisim araglan ile asilmaya
calisiimakta ve bu insanlar kendi yaratmadiklari bir dinyada yasamaktadir.
Amerikan toplumu yabancilasmis bireylerden olusan bir toplum haline gelmistir. Bu
tarz toplumlarin 6zelliklerini Mills sdyle siralar; insanlar baskalarinin disulncelerini
dinlemekte ancak kendi dusincelerini ifade edememektedir. Toplum Kkitle iletisim
aracglari tarafindan bicimlendiriimektedir. Bu bigimlendirme iktidar tarafindan

denetlenmektedir.

Kitle toplumlarinda birincil iletisim s6z konusu dedildir bu da insanlari
umutsuzluga itmekte ve askeri yada siyasi bir takim gruplarin yonlendirmeleri ile
karsi karsiya kalmaktadirlar (Mills 2000).

3.3.12. Erich Fromm

Fromm insanin dogaya egemen olurken bireysellestigini, 6zglrlestigini ancak
bu slirecte glicstizlestigini, yalnizlastigini, kendine ve dodgaya yabancilastigini
anlatir. Dogayla, dinle 6zdeslesmek insana given duygusu verirken dogaya egemen
olmak bu gliven duygusunun kaybedilmesine yol agmistir. O'na gére yabancilasma
bireyin kendini yine kendine yabanci olarak gérmesidir. Bu durumdaki kisi
hareketlerinin asil yaraticisi oldugunun farkinda dedildir. Ilkel toplumlarda insanlar
kendi yarattiklari putlara taptiklari gibi modern toplumlarda da kendi yarattiklar

ekonomik kuvvetlerin birer nesnesi haline gelmislerdir. Bireyselleserek yalnizlasan
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insan kapitalizm ve piyasa gibi blyulk glglerin karsisinda caresiz kalmistir. Kendi
eliyle Ureten, tarim yapan, evler insa eden insan, dogaya egemen olmus, bir dinya
yaratmis ancak yarattigi dinyanin koélesi olmustur. Bu durum yalnizca ekonomik
dizlemde degil, insanin digerleriyle kurdugu iliskilerde de ortaya cikmaktadir.
Fromm’ a gore yabancilasan yalnizca ekonomiye katki saglayanlar degil tim
insanlardir. Artik Grettigi Grin kadar insanin da alinip satilan bir dederi vardir. Bu
dederi belirleyense dider insanlardir. Diderleri tarafindan sevilen, aranan insan
olmak dederli, ise yarayan insan olmak demektir. Fromm’ a gdre yasanan bu
yabancilasmanin asil sorumlusu ise kapitalizmdir. Fromm’ a gdére “yabancilasmis
insan topluma uyan insandir ve kapitalist sistem igerisinde yabancilasmasini

ortadan kaldirnilmasi mumkun degildir “.

Fromm, ayrica toplumun bilicdisi bir nitelige blrindtiginden bahseder.
Bunun anlami insanin farkinda olmadan gercgeklestirdigi sosyal yasantilaridir. Bu
aslinda bireyin gercekleri bilincinin disinda tutarak gercek olmayan distncelerin
gercekmis gibi kabul edilmesini saglayan bir kagis mekanizmasidir. Temelinde ise,
bireyin gliven duygusundan yoksun olmasi yatmaktadir (Fromm 1995). Bu yilzden
biling disinin asil islevi cagdas toplumlari hasta olarak nitelendiren Fromm’a gore bu
toplumlardaki insanin yalniz kalma korkusundan o6tiard kendi kaltar kahplariyla
ortismeyen ylksek duygu ve duslnceleri, saglikli toplumlarda ise yine yalniz
birakilma korkusundan 6tird insanin dislik dizeyde olan duygu ve distinceleri fark

etmesinin dnine gegcmektir. (Kiziltan 1986)

3.3.13. Melvin Seeman

Seeman 2. Dinya Savasi sonrasinda yabancilasmayi ilk defa dlgilebilir bir
boyuta getirme gabasi gosteren kisidir (Alkan-Ergil 1980). Seeman (1967) modern
toplumlarda yabancilasmanin tipik bir sekilde ortaya ciktigindan bahseder. Ayrica bu
tarz toplumlarda yabancilasmis insan sayisinin fazla olmasi yabancilasmanin
yalnizca bireysel bir olgu olmadiginin gbstergesidir. Seeman’a gore yabancilasmanin
sonucu olarak, irkcilik zamani bosa harcama, toplumsal hareketlilik gibi bazi
toplumsal sonuglarla karsilasilabilir. Seeman yabancilasmanin bes boyutu oldugunu

aciklamistir.

1- Glgsuzliuk (Powerlessness): Bireyin kendi hayatinin, kendi davranislarinin
Uzerinde kontrol sahibi olmamasi ya da beklentilerinin kendi tarafindan
belirlenememesi ve sonucu degistirmek icin elinden higbir seyin

gelmeyecedini dislinmesidir (Ofluoglu-Blylkyillmaz 2008). Bu durum
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diger insanlar ya da kisiye 6zgu olmayan olusumlar tarafindan kontrol
edilmektedir. Bu durumdaki birey baskalar tarafindan yénlendirilmektedir

(Gbkgegbz-Birinci ts.).

Anlamsizlik (Meanlessness): Bireyin neye inanacadina emin olamamasi,
hayallerini gerceklestiremeyecedine olan inanci ve etrafinda olup bitenleri
anlamlandiramamasi durumudur (Goékgegdz-Birinci ts., Alkan-Ergil 1980,
Ofluoglu-Blylkyllmaz 2008; Simsek v.dgr. 2006).

Kuralsizlik (Normlessness): toplumsal normlar tarafindan belirlenen
hedeflere ulasabilmek adina toplum tarafindan yasaklanan ydntemlere
basvurulmasidir(Alkan-Ergil 1980, Simsek v.dgr. 2006).

4- Tecrit olgusu (Toplumsal yalitim, isolation): Bireyin toplum icerisindeki

diger bireyler ile iletisim kuramamasidir (Gokgeg6z-Birinci ts.). Bu durum
ayni zamanda kisinin topluma alinmadigi, toplumdan atildigi hissine sahip

olmasi seklinde acgiklanabilir (Simsek v.dgr. 2006).

Kendinden uzaklasma, kendine yabancilasma(Self-estrangement): Kisinin
kendi 6z benligine uzaklasmasidir. Yasamdan tat alamamasi ve sosyal
yaplya uyum zorlugu ¢cekmesi bunun gostergesidir (Simsek v.dgr. 2006).
Bu durum, o6zellikle insanlarin calisma hayatlarindaki &zgurluklerinin,
yeteneklerinin ve yaraticiliklarinin kisitlanmasi ile kendisinden uzaklagsmasi

sonucu meydana gelir (Gokgegbz-Birinci ts.).

Adlari gecen yorumcular disinda Faunce yabancilasma teriminin c¢ok farkl

bicimlerde kullanildigini ve bu terimin modern insanin yasamis oldugu sosyo-

psikolojik hastaliklarinin kisaltiimis bir ifadesi oldugunu sdylemistir (Simsek v.dgr.

2006).

Hobart, yabancilasmanin en 6nemli bireysel sonuglarindan birinin bireyin

digerleri tarafindan anlasilamadidi hissine kapilmasi oldugunu soéyler. Bunu sonucu

yabancilasan birey diger insanlarla iletisim kurabilme yetenedini kaybeder.

Manheim, bireylerin  yabancilasmaya dort  farkh sekilde

gosterebilecedini ifade etmistir (Alkan-Ergil 1980):
1- Kadercilik, kadere baglama
2- Protesto ederek geri gekilme

3- Toplumsal dizeni yeniden sekillendirmek adina devrimci girisim

tepki
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4- Reformculuk

3.4. Yabancilasma Tiirleri

Seeman'in yabancilasma siniflandirmasi; glicsizlik, anlamsizlik, kuralsizhik

(normsuzluk), toplumsal yalitim veya tecrit ile kendine yabancilasma (6z soguma)

gibi bes dedisik tlr (zerinde yodgunlasmis olup, bunlarin acgiklanmasinda yarar

vardir:

1. Gligsiizliik; kisinin, olaylarin kendini surtkledigi veya olaylara gergek

benligini yansitamadigi duygusuna kapilmasi ile gindeme gelebilen
glgsizlik olgusu, insanlarin kendi kaderlerini kontrol etmekte
karsilastiklan basarisizlik derecesi ile de yakin bir iliski igindedir (Simsek
v.dgr. 2006). Glgslzlik, bireyin kendi yasami ile ilgili kontrollnin
kayboldugunu hissetmesi haline denmektedir. Gulgcli olmak, kontrol ve
idareyi elinde bulundurmayi gerektirmektedir. Gigsizlik durumu ise
baskalari veya kisisel olmayan olusumlar tarafindan kontrol edilmektir.
Glgsuz birey, kendi davraniglarini ortaya koymak yerine onlara tepki
vermekle vyetinir. Birey, bu durumda kendisini hic ydnlendirmez, hep
baskalar tarafindan ydénlendirilir (Gékgegdz-Birinci ts.). Pearlin hastanede
uyguladigi yabancilasma calismasinda, glicstizligln yabancilasmada etkili
oldugunu goézlemlemis; bunun nedeninin ise, “yoOnetsel kurallardaki

eksiklikten veya yonetim alaninin  blUyUkliginden kaynaklandigi

sonucuna ulasmistir (Simsek v.dgr. 2006).

. Anlamsizlik; grup tecribesini tam olarak paylasmada karsilasilan

basarisizliklar, yani bireyin neye, hangi genel dogrulara inanacagini
bilememesi hali olup, bireylerin toplumu ve cevresinde olup bitenleri

anlayamamasi ile ilgilidir.

. Kuralsizlik (Normsuzluk-normlessness); davranisi yoneltecek ilke ve

6lcimler bulamamak ve amaca ulasabilmek igin toplumca onanmamis
yollara basvurmak seklinde tanimlanabilir. Toplumun davranisini
dizenleyen deder ve dlzgulerin kisiye anlamli gelmemesi, yani toplumsal
normlarin belirledigi basari hedeflerine ulasabilmek igin toplum disi
davraniglara yonelinmesi olgusu kuralsizhdi dogurmaktadir. Normsuzluk
veya norm yetersizligi anlamina da gelen kuralsizlik, genel kabul gérmus
sosyal araglarla amaclarin gercgeklestiriimesinde karsilasilan

olanaksizliklari da gozler 6nline serebilmektedir.
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4. Toplumsal yalitim veya tecrit (social isolation) hali; kisinin topluma
alinmadigi, toplumdan atildigi duygusuna sahip oldugu bir ortamda daha
¢ok glindeme gelebilmekte ve kisinin baskalariyla anlamli iliski, etkilesim
ve iletisim kuramamasina yol acabilmektedir. Yabancilasmis kisi kendisini
arkadaslarindan ayrilmis, devamli onlarla bir iliski icinde bulunmayan ve
onlara bagli olmayan bir "yalniz ada" gibi gérebilmekte ve bir tir tecrit
olgusunu kabul etmis gdérinmektedir. Kisinin ilgisi zayif, yasamini
anlamsiz buluyor, kendisini diger insanlara gére herhangi bir sey
yapmayan biri olarak goriyor ve "ben kimim?" sorusuna yanit vermek
kendisi igin zor geliyorsa, bu durumda bireysel bakimdan izole olmusluk

ve yabancilasma dogmus demektir.

5. Kendine yabancilasma (6z soguma); kisinin bir slire¢ icinde 0z
benligine sogumasi ile ilgilidir. Bir kisi, yasamdan herhangi bir tat
alamiyor ve sosyal yaplya uyum zorlugu cekiyorsa 6z soguma ortamina

struklenmis demektir (Simsek v.dgr. 2006).

3.5. Orgiitlerde Yabancilasma Kavrami ve Kapsami

Orgiitler belirli bir amag etrafinda ve ortak amaci gergeklestirmek (zere bir
araya gelmis insanlardan olusmakta ve bu amag o6rgltte bulunan insanlar
baglamaktadir. Bununla birlikte 6rgitiin Gyesi olan insan kendi disinda olusturulmus
bir dérgilte aittir. Bu nedenle kurallarin, hedeflerin, kararlarin baskalari tarafindan
belirlendigi bu ortamda bunlari benimsemek ve uygulamak durumundadir.
Kendinden bir seyler katmak konusunda kisitlanmakta duygu ve disincelerinden
bagimsiz olarak ele alinmaktadir. Buna ragmen insanin dodasl geredi, 6rgit
icerisinde kurulan iliskiler bicimsel olmaktan oteye gecmekte c¢atismalar,
anlasmazliklar gibi farkh iliski bicimleri ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlar, isverenlerin,
kendilerini yalnizca isini yapmasi beklenen robotlar gibi algiladiklarini, kati kurallarla
cevrili olduklarini ve orgitten beklediklerine ulasamayacaklarini disindiklerinde
yabancilasma yasayacaklardir. Ayrica calisanlarin, memnuniyetsizliklerinin
giderilmemesi, keyfi davranislarla karsilasmalari, vyalnizlik, ise bagliliklarinin
azalmasi gibi durumlar da onlar yabancilasmaya itmektedir. Bu durum &rgltsel

yabancilasma kavramiyla ifade edilmektedir (Simsek v.dgr. 2006).

3.6. Orgiitlerde Yabancilasmanin Temel Etmenleri

Orgitsel yabancilasmay! etkileyen etmenler érgiitsel ve cevresel etmenler

olmak Uzere ikiye ayrlir (Simsek v.dgr. 2006).
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3.6.1. Yabancilasmaya yol acan orgiitsel etmenler

1. Yonetim Tarzi: Orgitlerdeki yoneticilik tarzlar yénetim bigimleriyle
dogrudan ilgilidir ve yonetimin kati ve kesin kurallarla cevrili ya da esnek ve
calisanlarin hissettiklerine, disitndlklerine dnem veren bir tarzda olmasi 6rgutsel
yabancilasmayi farkh vyénlerde etkilemektedir (Gokgegdz-Birinci ts.). Elbette
calisanlarin yeteneklerine, bireyselliklerine ve vyaraticiliklarina firsat veren bir

yonetimin oldugu 6rgitte yabancilasma diizeyi disik olacaktir.

2. Gegcmis Olaylar ve Deneyimler: Orgiitte, gegmiste yasanan olaylarin ve
deneyimlerin galisanin yabancilasmasi Uzerinde etkisi bulunmaktadir. Bu yasanan
deneyimlerin olumsuz nitelikte olusu o6rgiitsel yabancilasmanin artmasi ydninde

etkili olacaktir.

3. Orgiit Biyikliigii: (denetim alani, yetki devri, uzman personel,
merkezlesme veya merkezlesmeme) (Simsek v.dgr. 2006). Orgitlerin biyuklig
orgut Qyeleri icin pek cok avantaj saglamakla beraber bunun dezavantajlari da
vardir. En o6nemlisi 6rgit bayukluga arttikca yonetim kademeleri artar ve alt
kademe ile olan iletisim zayiflar hatta kopar (GoOkgeg6z-Birinci ts.). Bunun

sonucunda c¢alisanlarda yabancilasma sireci baslar.

4. Bilgi Akisi: Her 6rgut kendi icerisinde belirli bir hiyerarsik yapiya sahiptir.
Bu yapi icerisinde bilgi akisinin saglanmasi hem o6rgit hem de y6netim acgisindan
bluyik ©6nem tasir. Bu bilgi akisinin dizenli olmasini, uygulamalarin amaclar
dogrultusunda olmasini saglayansa yonetimdir. Yonetim, 06rglt icerisindeki
calisanlar arasinda isbirligi sadglamali ve onlari belirlenen amaglara ulasma
konusunda yoneltmelidir. Calisanlarin  dogru yoénlendirilmesi 6rgltsel katilimi
guglendirirken, eksik ya da yanlis yonlendirmeler ise yabancilasmaya yol acacaktir
(Yatkin 2009).

5. Grup Ozellikleri: Gruplarin toplumsal yapilari, gruplarda rol yapilari,
grup normu, grup ici dayanisma, gruplarda o6nderlik gibi durumlar o&rgltsel

yabancilasma Uzerinde etki sahibidir (Simsek v.dgr. 2006).

6. Modiiler iliskiler: Bunun anlami 6rgiit badi vb. nedenlerle kurulan
yapmacik, gegcici ve ylzeysel iligkilerdir (Simsek v.ddr. 2006). lliskilerdeki

samimiyetsizlik ve ylzeysellik yabancilasmaya neden olacaktir.

7. Uretim Bicimi: Birim imalat, seri imalat, araliksiz imalat, siparise dayali

imalat gibi farkh Gretim bigimlerinin bulundugu orgitlerde yabancilasma da farkli
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seviyelerde olacaktir (Simsek v.dgr. 2006). Uretim sekillerindeki farklilhk calisanlarin
birbirlerine ya da 6rglte karsi yabancilasmalarina yol agabilir. Yaptidi ise katkisini
dogrudan gorebilen bir calisanla 6rnedin seri imalat Gretim bigimi dahilinde emegini
ortaya koyan ve yaptidi ise katkisini fark edemeyen calisanin yabancilasma

dizeyleri birbirinden farklidir (Gékgeg6z-Birinci ts.).

8. Isbdliimii: Sanayi devrimiyle birlikte seri lUretim gézde Uretim bigimi
haline gelmis ve cgalisanlar surekli kendi paylarina disen ayni isi yaparak -
uzmanlasma- Uretime katkida bulunmustur. Isbélimi ve uzmanlasma érgitlerin
verimliligi ve kalite konusunda avantaj saglamasina ragmen bu durumun olumsuz
tarafi yabancilasmaya olan etkisidir. Belirtilen durum vyalnizca seri imalat Uretim
bicimi icerisinde degil ayni zamanda ofis calismasinda da kendini gdésterir. Is
bélimunin yabancilasmaya olan etkisinin sona ermesi igin calisanlar, karar verme
sireclerine dahil edilmeli ve yaptiklari is konusunda s6z hakkina sahip olmalidirlar
(Uysaler 2010).

9. Calisma Kosullari: Orgiitiin, calisanin isini en iyi sekilde yapabilmesi icin
saglamis oldugu tim sosyal, fiziksel ve psikolojik kosullarin tamami calisma
kosullarini olusturur (Uysaler 2010). Guarultl, sicaklik, aydinlanma, ulasim, 1sinma,
sogukluk, toz, duman, sabit bir yerde calismak, glcli kokular, glclli gines 1sidi,
radyasyon, patlayici ve zehirleyici 06zelligi olan maddeler fiziksel kosullari
olustururken (Gokgegodz-Birinci ts.); sosyal imkanlar, is guvenligi, saglik hizmet ve
givenceleri, calisma saatleri, formel ve gayri resmi iliskiler, moral, 6rgltsel yapi,
Ucretli izin, calisma saatleri, katiim ve insan iligkileri gibi kosullar ise sosyal ve
psikolojik kosullar olusturur (Uysaler 2010). Bltin bu saydigimiz calisma kosullari
bireyin yabancilasmasi (zerinde etki sahibidir. Glnlimizde yo&netimin o6nemli
fonksiyonlarindan biri galisanlarina yaraticihdi ve verimliligi tesvik edici bireylerin is
tatminlerini, motivasyonlarini ve badliliklarini artirici is ortamlari sunabilmektir.
Yabancilasmaya etki eden durumlar; zaman baskisi, agir i, kirlenmeye neden olan
is, isin tim inisiyatifinin baska birisinde olmasi (Uysaler 2010), ylksek calisma
temposu ve yorgunluk, can sikintisi ve monotonluk, izole edilme, érgitsel yapinin
kisinin bireysel 6zelliklerini hi¢ dikkate almamasi, yaraticihdin édullendiriimemesi

gibi durumlardir (Gékgegdz-Birinci ts.).

10. Inang ve Tutumlar: inanclar kayitsiz sartsiz kabullenme bigimleridir.
Galisanlarin inanglari ise hem dini inanglarindan hem de cevrelerini algilamak

suretiyle edindikleri genel yargilardan olusur. Inanglar dogrultusunda olusan
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davranis kaliplari ise tutumlardir. Inanc¢ ve tutumlari bireyin dederlendirme kaliplari
olusturmasini saglar ve bu kaliplar, bireyin isten beklentileri, motivasyon edilme
bicimleri gibi konulari belirler. Bu nedenle motivasyon, oérgitsel baglilik, 6rgutsel
hedeflerin 6zimsenmesi igin bir drguat kadltdrd olusturulmali ve bu galisanlara
benimsetilmelidir. Clinkl bireyin dederleriyle 6rgitin dederlerinin gatistigi noktada
isten ayrilma gibi sonuglar dogacaktir (Uysaler 2010).

3.6.2. Yabancilasmaya yol acan ¢evresel etmenler

1. Ekonomik Yapi: Orgiit, ekonomik sistemin bir bileseni olmasi nedeniyle,
o6rgitsel yabancilasmada ekonomik yapinin etkisinden bahsetmek gereklidir. Bir
orgltin elde ettigi basari, Uretmis oldugu mal ve hizmetlerin uygun bir fiyatla
satilmasidir. Birey kendini ekonomik imkanlari agisindan giigstiz goériyorsa, bu
yabancilasmasina neden olacaktir (Gokgegdz-Birinci ts.). Ekonomik yapi igerisinde
yabancilasmaya yol acan durumlara; ekonomik politikalardaki etkin olmama
durumu, para ve sermaye piyasasindaki istikrarsizliklar, enflasyonist baski 6rnek
olarak verilebilir (Simsek v.dgr. 2006).

2. Teknolojik Yapi: Uzmanlasmanin ve isb6liminin ortaya gikisinda en
blyuk rol teknolojiye aittir. Teknolojinin gelismesiyle tim kontrol insan elinden
makineye gegmis ve teknoloji, 6érgltsel yabancilasmaya yol acan etkenlerden biri

haline gelmistir (Uysaler 2010).

3. Toplumsal ve Kiiltiirel Yapi: Orgiitsel yabancilasma her ne kadar
tamamen d&rgutle ilgili bir olguymus gibi ortaya giksa da, yabancillasma lzerindeki
cevresel etmenler -6zellikle toplumsal ve kdiltirel yapi- azimsanamayacak kadar
onemlidir (Gokceg6z-Birinci ts.). Toplumsal ve kdltirel yapiyla ilgili cevresel
etmenlere toplumsal deder, beklenti ve yasam tarzlarindaki hizli gelismeler,
gelenek, gorenek, moral veya birtakim etik dederlerin medeni yasamla
uyusmamasl, aile yapisi, es, cocuk veya diger aile bireylerinin sorunlar gibi

durumlar 6rnek olarak verilebilir (Simsek v.dgr. 2006).

Bilhassa yabancilasmanin yaygin oldugu toplumlarda bireyin aidiyet
duygular tam olarak gelismemistir ve zaten yabancilasma duygulari olan bireyin bu

yasadiklariyla yine drglit savasmak zorunda kalacaktir.

Teknolojiyle birlikte dedisen ve surekli gelisme gésteren 6rgit yapilan ve

yénetim bigimleri bireyleri sistemin isleyebilmesi icin kullanmakta ancak bireyleri
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kendi kararlarini almaktan yoksun birakmaktadir. Bu da bireyi zamanla

gugsizlestirmekte ve yalnizlastirmaktadir.

Bunun disinda orgutlerdeki Ucret politikalarini belirlemesi agisindan Ulkenin
genel ekonomik durumu da yabancilasma (zerinde etkilidir. Bu etkenin asgariye
indirilebilmesi icin adil Gcret uygulamasi getirilmeli ve galisanlar arasindaki Ucret

farki eritilmelidir.

Kiltlarel yapiyr ele aldigimizda orgltte calisanlarin birlikte hareket etmesi
adina olusturulan érgit kultiriine de deginmek gerekecektir. Orgiit icerisinde ayni
dili kullanmak, ortak inang ve ilkelerde birlesmek ortak hareket tarzini ve 6rgit
kUltdrdnd olusturacaktir. Bu kultdrel yapi yeni bireyler ya da yoneticiler tarafindan
bozulmaya, dedistiriimeye calisildiginda ise vyabancilasma ortaya cikacaktir

(Gbkcegbz-Birinci ts.).

4. Sanayilesme: Sanayilesmeyle birlikte yasanan ve yabancilasmaya yol

acan durumlar soyledir:

Sanayilesme nedeniyle calismak icin kdyden kente gdc¢ edenler yasadiklar
sosyal ve kultlrel sorunlar nedeniyle yabancilasmaktadir (Gékgceg6z-Birinci ts.).
Yasadiklari sorunlar; kentlesme ve sosyal ¢dzilmedir (carpik kentlesme, altyapi
yetersizlii ve aritma tesislerinin  bulunmamasi, g6¢ gibi nedenlerle

gecekondulasmanin yayginlasmasi vb.) (Simsek v.dgr. 2006).

Plansiz kurulan sanayilesme; sanayi kuruluslarinin zararh kimyasallarini, atik
tesisleri olusturmak yerine dogal yasami tehdit edecek sekilde cevreye birakmalari,
yverlesim yerleri yakinlarinda sanayi bdlgelerinin kurulmasi ve sanayi kuruluslarinin

yerlesim yerlerinde yarattigi gurtlti gibi sorunlara yol acar.

Ekolojik dengenin bozulmaya baslamasi ise; dodgal bitki o6rtisinin
bozulmasi, tatll su kaynaklarinin azalmasi, erozyonun artmasi, dogal afetlerin

artmasi gibi sorunlara neden olur (Simsek v.dgr. 2006).

Anlatilan c¢evresel etmenler, dolayli olarak yabancilasma Uzerinde etki

yaratmaktadir.

5. Politik ve Hukuki Yapi: Devlet, toplumdaki politik sistemi olusturan en
onemli unsurdur. Uyguladigi politikalarla 6rgutlerin Gzerinde etki sahibidir. Bunun
disinda insanin siyasal konumu ve siyasal sorumluluklar tipki érgitlerde oldugu gibi

kendi hayatinda da blylk yer tutmaktadir (Gokgegoz-Birinci ts.). Ancak siyasal
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iktidarlarin yetersiz kalmasi, siyasal yasamin kirlenmesi, merkezi veya yerel
yOnetimlerin etkinlikten yoksun olmasi, yasalardaki yozlasma gibi unsurlar bireyi
yabancilastirmaktadir (Simsek v.dgr. 2006). Bunun sonucu olarak yabancilasmis
bireyler, siyasal etkinliklerden geri gekilmekte birlikte ve siyasal siddet uygulamak

vb. gibi tepkilerini ortaya koymaktadirlar (Gékgeg6z-Birinci ts.).

6. Sendikal Orgiitlenmeler: Sendikal &rgiitlenme vyetersizligi, toplu is
s6zlesmelerindeki anlasmazlik, beklenmeyen grev veya lokavt kararlari ve bunlara
benzer sendikal durumlar 6rgitsel yabancilasma yasanmasina sebep olacaktir
(Simsek v.dgr. 2006).

7. Kitle Iletisim Araclari: Cagimizin insani yabancilastiran en &nemli
unsurlarindan biri de kitle iletisim araglandir. Televizyon, gazete, radyo, internet,
kitap, dergi gibi baslica kullanim amaci haber alma olan kitle iletisim araclari, bu
islevinin disinda artik bireylerin eglenmek ve sosyallesmek igin basvurduklari
mecralar haline gelmislerdir. Tim bu araclarin ginlik kullanim sirelerinin artmasi
ikili iliskilerinin dogal yapisini bozmaktadir. Ayrica bu araclar tarafindan yaratilan
popller kaltdr bireyleri tliketime ydnlendirmekte ve yeni olusan bu kiltir gercek
hayat ve kisisel iliskilerle uyumun bozulmasina yol agmaktadir. Bu fark bireyi daha
fazla vyalnizlagstirmakta ve vyabancilastirmaktadir (Uysaler 2010). Kitle iletisim
araclarinin neden oldugu vyabancilasma medyatik kirlenme, basin ve yayin
organlarinda yer alan haberler, medyay! takip edememe, medyaya duyarsiz kalma

gibi durumlarla da meydana gelebilir (Simsek v.dgr. 2006).

3.7. Yabancilasmadan Etkilenmis Olan Bireyin En Belirgin Ozellikleri

Strekli kendini yabancilastirici durumlara maruz kalan birey bazi kisilik tipleri
gelistirmekte ve bu kisilik tipleri bireydeki ikili bicimde bulunan egilimlerin baskin
olan tarafinin aciga ¢cikmasiyla olusmaktadir. Yabancilasma yasayan bireylerin sahip

oldugu baslica 6zellikler asagidaki gibi siralanabilir (Gokceg6z-Birinci ts.):
- Yaraticihdin ortadan kalkmasi,
- Zihinsel bir takim bozukluklarin meydana gelmesi.
- Sosyal iliskilerden kaginma
- Yasama karsi ilginin kaybolmasi, uyusturucu kullanimi ve intihar egilimi.
- Dilizensiz yasam bicimi.

- Sosyal deder yargilarina ve normlara ilgisiz kalma veya karsit olma.
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- Sorgusuzca itaat veya robotlasma.
- Bencillik ve tuketim cilginlig

- Boyun egme, teslimiyetgilik ve kadercilik

3.8. Yabancilasmanin Toplumsal Boyutu

Toplumsal olay ve kurumlarda yasanan yabancilasmaya ydnelen unsurlar

asadidaki gibi agiklayabiliriz.

1. Toplumsal hareketler, belirli degerler etrafinda bir araya gelen ve belirli
hedeflere ulasmaya calisan insanlarin gergeklestirdigi toplumsal olaylar sonucu
gerceklesir (Gokgegbz-Birinci ts.). Yabancilasmayla birlikte ortak hedef ve

dederlerini yitiren insanlar artik bir araya gelerek ortak hareket etmeyeceklerdir.

2. Toplumsal olaylar karsisinda insanlarin bilingli davraniglarinda bir takim
yapisal farkliliklar sé6z konusudur. Buna ragmen nesnellik tasiyan, her insan igin
dogru olan toplumsal kurumlar, bilimsel teoriler, teknolojik gelismeler gibi
gerceklikler vardir (Gokgegdz-Birinci ts.). Ancak yabancilagsma olgusu bireyin bu

gercekliklere karsi duyarsiz ve ilgisiz kalmasina yol agar.

3. Tarihin  bigimlendirdigi toplumsal sistemde kaynasan toplumsal
aktivitelerin nesnel Urdnleri belirli bir isleyise maruz kalmaktadirlar (Gékgegdz-

Birinci ts.). Ancak yabancilasma bu isleyisi sekteye ugratacaktir.

3.9. Orgiitsel Yabancilasmanin Sonuglari

Yabancilasma olgusu dendiginde ilk akla gelen yine yabancilasmanin bir
boyutu olan gligsuzliktir. Bir drgutte, o drgltin kurallarini veya uygulamalarini
yeniden gozden gecirmek isteyen ya da dedistirmek isteyen calisanlar, bunu
gergeklestirmek igin herhangi bir katkilarinin olmadigini anladiklarinda yabancilasma

yasayacaklardir.

Is Tatminsizligi: is tatmini, calisanlarin yapmis olduklari isten bir takim
beklentilerinin olmasi ve bu beklentilerin gerceklesmesi sonucu yasamis olduklari
memnuniyet durumunu ifade eder. Yabancilasma is tatminine dogrudan etki eden
bir olgudur. Yabancilasan bireyin yapmis oldugu isten tatmin olmasi Ucrette artis

olsa bile mimktin olmayacaktir (Uysaler 2010).

Iletisim Sorunu: Yabancilasan birey hem kendisihne hem de

gevresindekilere olan ilgisini kaybedecedginden otlrl cevresindekilerle iletisim
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kurmaktan kacginacak ve bu durum 0orgit igerisinde iletisimsizlikten kaynaklanan

sorunlara yol agacaktir.

Sorumluluk ve karar almadan kacis: Zaten yapmis oldugu mevcut ise
karsi yabancilasan birey bu isin disinda ilave sorumluluk ve karar almak

istemeyecektir.

Biirokrasi sempatisi: Yabancilasan birey sinirlarin gizildigi ve her seyin

belirlendigi birokrasiye sempati duyacaktir.

Yenilik korkusu: Isine ve cevresine yabancilasan birey, o6rgitin
kemiklesmis yapisinda, kurallarinda, dederlerinde olabilecek herhangi bir degisiklige

karsi durma egilimindedir.

Siurekli sikayet durumu: Yabancilasma yasayan insan slrekli sikdyet etme

halindedir, yasadigi olumsuzluklari bliytitme egdilimindedir.

insanlarla Yakin Iletisimi Yiik Olarak Algilama: Yabancilasan bireyin
insanlarla iletisim kurmaktan kaginmasini yani sira bu iletisimi ayn bir yik olarak

algilamasi s6z konusudur.

Tukenme: Tikenme; calisanlarin ekonomik sosyal ya da kisisel sebeplerle
islerinden tatmin olamadiklari halde islerine devam etmek zorunda kalmalar
halinde yasadiklari durumu ifade eder. Bu aslinda mesleki tiikenmedir. Is
tatminsizliginin, yabancilasmanin dodgal bir sonucu oldugu g6z O6ninde
bulundurulursa tikenme de is tatminsizliginin dogal bir sonucudur. Dolayisiyla

yabancilasmanin bir sonucu olarak ortaya cikar(Uysaler 2010; Halagoglu 2008).

3.10. Orgiitsel Yabancilasma Yonetimi

Sanayilesme sonrasi yayginlasan seri Uretim, uzmanlasma ve kitle Gretimi
gibi olusan sistemlerin icinde yer alan ve yaptiklan ise katkilarinin farkina
varamayan calisanlar icin yabancilasma kacinilmazdir. Ustelik yabancilasma artik
ginimizde sanayi ile sinirli kalmamakta hizmet sektorlerinde de karsimiza
ctkmaktadir. Toplumlarda her gecen glin etkisini arttiran yabancilasmanin
olumsuzluklar ile micadele etmek 6rgit yénetiminin sorumluluklari arasinda yer

alir.

— Bunun igin o6ncelikle 6rgut icerisinde yabancilasmanin olup olmadiginin

tespit edilmesi gerekmektedir. Bunu tespit etmek bazi ydneticiler icin ¢ok basit
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sayilabilmekle beraber bliylk isletmelerde gorev yapan yoneticilerin géziinden bu

durum kacabilir.

— Yonetim yabancilasmanin yaratmis oldugu olumsuz sonuglari ortadan

kaldirabilmek igin bir takim stratejiler ve ¢g6zim paketleri Gretmelidir.
— Calisanlari yabancilastiran etkenler sirekli takip edilmelidir.
— Calisanlarin da kabull ile sosyal bir politika gelistirilmelidir.

— Calisma hayatinin kalitesi arttirilmahdir.

3.11. Yabancilasmaya Karsi Alinacak Onlemler

Yénetimin yabancilasma ile micadelesinde bir takim &nlemlerle

yabancilagsmanin énlne gegilebilir (Uysaler 2010).

1-Is Genisletme: Belirli bir konuda uzmanlasmis olan calisanin is alanini
genisleterek cesitli isleri dontsimli olarak yapabilmesini saglamak ve bu isler
arasindaki gecislerde kararlarini kendi baslarina alabilmesine firsat vermek,
calisanin  motivasyonunu arttinrken yasadigi  yabancilasmanin  seviyesini

azaltacaktir.

2-Is Degistirme: Mevcut pozisyonunda mesleki tiikenmislik yasayan birey
farkh bir ise alinarak yasadi§i yabancilasma ortadan kaldirilabilir. Orgitlerin
rotasyon metodu adi verilen bu uygulama, galisanin her diger isleri de 6grenmesini

hem de vizyonunu genisletmesine olanak tanir.

3-1Is Zenginlestirme: Bu durum calisana, yapti§i isin sorumluluklarinin
verilmesi anlamina gelmektedir. Boylelikle calisan daha fazla yetki ve sorumluluk
sahibi olacaktir. Kontrol yada inisiyatif alan bireyin hem is tatmini hem de ise

baghlig artar.

4- Stresle Basa Cikma: Stres, glnlik hayatin oldugu kadar is hayatinin da
dénemli bir parcasidir. Is yerindeki stresten kaynaklanan yabancilasmanin ortadan

kaldirilabilmesi icin, stresle basa cikmak Gzere bazi dnlemler alinabilir.
Bu 6nlemler asagidaki gibidir:

- Stresle basa cikma egitimi: Is yerindeki stresle basa cikabilmek icin stres
kaynaklar belirlenmeli ve degerlendirilmelidir. Bu kaynaklarin tespit edilmesinin

ardindan zaten kisiler neyle karsi karsiya olduklarinin farkinda olacaklari igin
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kendilerini koruyarak, bu unsurlardan en az zarar goérecek sekilde davranacaklardir.
Bu dogrultuda bu davranislarin toplu editimlerle organize edilmesi ve calisanlara
birlikte miicadele etmek gibi sosyal bir roliin ylklenmesi stresi azaltacak, orglte

baghhgi arttiracak ve 6rgiit ici iletisimi gliglendirecektir.

- Stres danismanlidi: Orgiit icerisindeki bir departmanin yada yéneticinin

stres yasayan calisanla birebir gérismesi ve ona yardimci olmasidir.

5- Catisma Yonetimi: Orgit icerisinde catisma, yasanmasi normal bir
durumdur. Catismalar her zaman zararli sonuglar dogurmazlar, aksine disincelerin
gelisimi, dogru fikirlerin uygulamaya konmasini ve sirket igi iyilesme gereken pek
cok durumda faydali olurlar. Tabi catismalarin olumlu sonuglar dogurmasi,
yonetimin basarisi ile ilgilidir. Catismalar, ayni durum karsisinda farkh seyler
didsinen, birbirini tanimayan ve anlayamayan kisiler arasinda olusur. Bu nedenle
catismalarin ¢6zimdu, bireylerin birbirlerini tanimalar ve yaptiklari isler hakkinda
bilgi sahibi olmalari ile miimkiin olabilir. Orgiitsel catismalarda yénetimin catismayi
engellemek lizere bazi yaklasimlar olabilir. Bu yaklasimlar bilmemezlikten gelme
yaklasimi, geciktirme yaklasimi, inandirma yaklasimi, yumusatma yaklasimi, kura
cekme yaklasimi, sorun ¢bézme yaklasimi, Gglncl bir tarafin yargisi, pazarlk etme,
oylama yontemi, catismalarin etkilerini degerleme yontemi, mesgul etme yontemi,
yeni olanaklar yaratilmasi ve érgutsel dnlemler olarak sayilabilir. Bu yaklasimlardan
bazilari yetersiz kalacagindan asil 6nemli olan catisma seviyesinin yo6netilebilir
dizeyde tutulmasidir. Catisma yodnetiminde kullanilabilinecek bir takim uzlasma

yOntemleri sunlardir;

- Pazarlik: Catisma yasayan taraflar pazarlik yaparak taviz vermek suretiyle

uzlasirlar.

- Burokrasi: Ozellikle hiyerarsik yapi icerisinde ast-list calisanlar arasinda
yasanan catismalarda, gatisma konusundaki yetki ve sorumlulugun kime ait oldugu
belirlenerek -astlarin karar verme vyetenedini kisitlamaksizin- o6rgiltsel hedefleri
uygun bigimde karar verilmesi hem gatisma durumunu ¢ézime ulastiracak hem de

astlarin ilerde kararlara ve 6rgitin isleyisine katihmi sekteye ugratmayacaktir.

- Sistem modeli: bu model 6rgit igerisinde stati bakimindan esit olan
calisanlar arasindaki gatismalarda basvurulabilir bir yéntemdir. Is tanimlar ve akis

diyagramlari ile catismalar engellenebilir.
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6- Yonetime Katilma: Yonetime katilma, sanayilesmeyle birlikte emedgi
Uzerindeki kontrolinl yitiren galisanin 6rglt icerisinde karar verme siireglerine
katilabilmesi anlamina gelmektedir. Tabi bu durumun esitlikgi bir fikir alma ve
fikirlerden iyi olanin uygulanmaya konmasi seklinde gergeklestiriimesi hatta fikri
kabul edilen c¢alisanlara odul verilmesi ydnetime katilma sirecinin basariyla

sonuglandirilmasina etki edecektir.

7- Personeli Gliglendirme: Calisanlarin karar verme sireglerine katilmalari
motivasyonlarini, verimliligi, kaliteyi ve is tatminlerini arttirmaktadir. Bunun
farkinda olan yonetimler dedisim ve gecgis donemlerinde ya da problemlerin
¢b6zimlerinde calisanlar da bu slreglere dahil etmeye calisirlar. Ancak bu ydéntem
belirli donemlerde gergeklesip sona erdigi icin bunun Otesinde c¢alisanlara
sorumluluk yiklemek bu teknigi siirekli hale getirecektir. Calisanlarin en iyi yapmayi
bildikleri isle ilgili yetki sahibi olmasi o isin bitin sorumluluklarini Gzerlerine
almalarini  saglar. Personeli glgclendirme iki farkli sekilde gerceklestirilebilir.
Bunlardan birincisi organizasyonel bakis acisidir. Buna goére yénetim kendi yetki ve
glicinU calisanlarla paylasmaktadir. Dideri ise motivasyonel yaklasimdir. Bu ise
calisanlarin is kosullarini kendilerini memnun edecek bigimde olusturmalarini 6zgtr
birakmaktir. Boylece birey hem kendisini memnun edecek sekilde gerekli
degisiklikleri yapacak hem de yabancilasma, stres, catisma gibi 6rgut ici olumsuz

durumlardan kendisini sakinacaktir.

Personelin guliclendiriimesinde kullanilabilinecek unsurlar asadidaki gibidir
(Uysaler 2010);

- Karar Verme Yetisi: YOneticiden onay almaksizin ve almis oldugu

kararlarin reddedilmeyecedini bilerek karar alabilme yetkisidir.

- Sorumluluk Alma: Calisanin vermis oldugu kararlarin sorumlulugunu kendi
Uzerine almasidir. Alinan karar sonucunda herhangi bir olumsuzluk olmasi halinde

Ust ydnetimin midahale etmemesi gereklidir.

- Ortak Hedef Organizasyonu: Yoénetimin, calisanlar &6rgatin cikarlarini
ilgilendiren hedeflere yonlendirmeleri ve cgalisanlarin bu hedefleri gergeklestirme

dereceleri Gzerinde belirli araliklarla dederlendirme yapmalaridir.

- Yetenek: Sorumluluk alan cgalisanlarin teknik bilgi ve beceri seviyesinin

sorumluluk aldiklar isi en iyi sekilde yapabilecek durumda olmalari gereklidir.
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4. Orgiitsel Baghlik, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi ve Orgiitsel

Yabancilagma Arasindaki Iliskilere Yaklasimlar

Orgiitsel baglilik, érgiitsel vatandashk davranisi ve 6rgiitsel yabancilasma
arasindaki iliskiyi ayni galismanin gatisi altinda ele alan gok sayida arastirma
bulunmamakla birlikte kavramlarin kendi iglerindeki iligkileri yani érgltsel baghhk ve
orgltsel vatandaslk davranisi, 6rgitsel baglilik ve 6rgitsel yabancilasma, 6rgitsel
vatandaslik davranisi ve orgitsel yabancilasma arasindaki iliskileri belirlemek Gzere
literatirde pek c¢ok galisma bulunmaktadir. Bu galismalar incelendiginde hem
kavramlar arasinda kurulmak istenen iliskilerin saglandigi hem de farkli

degiskenlerin de iliskileri belirleyici role sahip olduklari gorilmektedir.

Williams ve Anderson, érgiitsel bagliigin hem bireye ydnelik OVD hem de
orgite yénelik OVD ile arasindaki iliskiyi incelemis, ancak aralarinda anlamli bir iligki
bulamamistir (1991). Moorman, Niehoff ve Organ, calismalari sonucunda duygusal
baghlik ve devam bagliiginin OVD boyutlari ile arasinda anlamli bir iliski
bulundugunu saptamislardir (1993). Tansky, érgiitsel baghhk ve OVD boyutlarinin
arasinda anlamh bir iliski kuramamistir (1993). Organ ve Ryan, 6rgutsel baghlik ve
OVD arasindaki iliskiyi incelemisler, devam bagliligi ile uyum arasinda anlamh bir
iliski belirlemis olmalarina ragmen, duygusal baglilik ile hem 6zgecilik hem de uyum
boyutlari arasinda anlamli bir iliski bulamamislardir (1995). Bolon, yapmis oldugu
arastirmada duygusal baghlik boyutunun bireye ydnelik OVD (zerindeki etkisini
saptamis, ancak devam badgliigi ve normatif baglihk ile anlamhl bir iligki
kuramamistir  (1997). Thompson ve Werner vyaptiklari calismada OVD'nin
belirleyicisi olarak ele aldiklari demografik dediskenler, rol catismasi ve is tatminine
ilaveten o6rgitsel baghhdr da analizlerine dahil etmislerdir (1997). Arastirma
sonucunda 6rgitsel baghhgin, OVD’nin énemli bir belirleyicisi oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica orgatsel baglihdgin rol catismasinda aracilik 6zelligi tasidigi
belirlenmistir. Schappe, OVD ile prosediir adaleti algilamasi ve is tatmini arasindaki
iliskiyi belirlemek Uzere yaptiklar galismada, 6rgltsel baghhigi da ele almislardir.
Calisma sonucu yalnizca érgiitsel baghhk ve OVD arasinda anlamli ve ayni ydnde bir
iliski belirlenmistir (1998).

Deckop, Mangel ve Cirka, orgitsel baghhk ve OVD arasindaki iligkiyi
saptamak Uzere gergeklestirdikleri calismada, deder bagliligi ile OVD arasinda
anlamh ve pozitif bir iliski tespit etmislerdir. Ayrica deder bagliliginin, performans-

ticretle olan iliskisinin OVD (izerinde etkili oldugunu bulmuslardir (1999). Alotaibi
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demografik degiskenler, prosediir ve dagitim adaleti ve is tatmininin OVD ile
iliskisini belirlemek Uzere yaptidi calismaya orgitsel baglhhdi dahil etmis ancak
orgitsel bagllik ile OVD arasinda anlamh bir iliski kuramamistir (2001). Meyer
v.dgr., gelistirmis olduklari o6rgitsel baghhdin (g bilesenli modelinde 6&rgitsel
vatandaslik davranisina yer vermislerdir. Sekil 2'de anlatildigi Gzere, 6rgutsel
baghligin duygusal ve normatif baghlik boyutlarinin 6rgltsel vatandaslik
davraniglariyla anlaml ve pozitif yonll iliskisi belitilirken, devam bagliidinin ise
negatif yonli bir iliskisinin oldugu ya da bu iki durum arasinda herhangi bir iliskinin
bulunmadigi belirtilmistir (2002).

Orgiitsel baghhgin
korelasyonlari

—Is tatmini

—Is baghhg

—Mesleki baghlik
Duygusal baghligin :: X —
gecmisi Istgn ayrilma niyeti
—Karakteristik 6zellikler S| DoasusA ve isten ayriima
—Is deneyimleri

Is davranisinda

Devam baglhihginin " " —Devam
gecmisi _| DEVAM BAGLILIGI _brgutsel
—Karakteristik 6zellikler d vatandaslik davranisi
—Alternatifler —Performans
—Yatirimlar
Normatif baghlhiginin NO%MATiF Calisan saghgi ve
gecmisi > BAGLILIK refahi
—Karakteristik 6zellikler
—Sosyal deneyimler
—Orgutsel yatinmlar

Sekil 2. Orgitsel Baglihdin Ug Bilesenli Modeli (Meyer v.dgr. 2002: 22)

Parnell ve Crandall, yaptiklar arastirma sonucunda &rgitsel baghhk ile OVD
arasinda anlamh ve pozitif bir iliski belirlemislerdir (2003). Bogler ve Somech
(2004), Orgitsel bagllik ile OVD arasinda anlamli ve ayni ydénde bir iliski
belirlemislerdir. Coyle-Shapiro, Kessler ve Purcell, calismalarinda karsilikli baglihgin,
prosediir adaleti ve etkilesim adaleti ile OVD arasindaki iliskide araci etkiye sahip

oldugunu ortaya cikarmiglardir (2004). Feather ve Rauter, Ogretmenler (zerine
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yapmis olduklar galisma sonucu, orgitsel baghhik ve OVD arasindaki iliskinin
calisma statlistine baglh olarak degisiklik gosterdigini bulmuslardir (2004). Gautam
v.dgr., gelistirmis olduklari yapisal model sonucu duygusal bagllik ve normatif
bagliigin OVD'nin 6zgecilik boyutu ile arasinda anlamh bir iliski oldugunu, ancak
normatif baglihk ile 6zgecilik arasindaki iliskinin, duygusal badlilik ile 6zgecilik
arasindaki iliskiden daha gugli oldugu sonucuna ulagmislardir. Devam baghhgi ile
dzgecilik arasinda ise anlamh bir iliski bulamamiglardir. Ayrica OVD'nin vicdanhlik
boyutunun tim bagdlilik boyutlariyla anlamli bir iliskisi oldugu, bu iliskiler arasinda
en glcli iliskinin ise normatif baglilik ile vicdanlilik arasinda bulundugu saptanmistir
(2005). Rifai, olusturdugu modele goére, prosedir ve daditim adaleti algisi daha
ylksek olan calisanlarin is tatmin dlzeylerinin daha yiksek oldugu ve bu durumun
duygusal bagliik seviyesinin ylUksek olmasina neden oldugu, duygusal baghhdi
yiiksek olan calisanlarin ise daha fazla OVD gdsterdigi sonucuna ulasiimistir (2005).
Sezgin, O6gretmenler Uzerine yapmis oldugu calismada orgutsel vatandaslik
davranisinin, is doyumu, 6rgutsel baglilik ve performans ile iliskili oldugu sonucuna
ulasmistir (2005). Chu, Lee ve Hsu, 6rgitsel baghlik ile OVD arasinda anlamh ve
pozitif bir iliski belirlemislerdir (2006). Nguni, Sleegers ve Denesen, normatif
baglilk ve devam baglili§i ile OVD arasinda anlamh ve ayni yénde bir iliski
saptamislardir (2006). Bolat ve Bolat, otel isletmelerinde o6rgltsel bagllik ve
orgutsel vatandaslhk davranisi arasindaki iliskiyi incelediklerinde, 6rgitsel baghlik
boyutlarinin OVD ile anlamli iliskileri oldugunu ancak &rgitsel badlilik boyutlari
arasinda OVD ile olan en gugli iliskinin normatif bagllk ile elde edildigini ortaya
koymuslardir (2008). Guliven, calismasinda o6rgitsel baglihgin bircok boyutunun,
orgltsel vatandaslik davranisi boyutlariyla iliskisi oldugu sonucuna varmistir (2006).
Bu calismaya gore, 6zellikle duygusal baglilik, orgltsel vatandaslik davraniglarinin
gelismesine yol agmaktadir. Altinbas, yapmis oldugu arastirma sonucu orgltsel
baghhdin, duygusal baghlik ve devam baglhhdi boyutlarinin 6rgiltsel vatandashk

davranisinin tim boyutlariyla anlamh dizeyde iliskili oldugunu belirlemistir (2008).

Nelson ve O’‘Donohue cgalismalarinda, calisanlarin kendilerini anlamsiz ve
gligsliz hissettikleri zaman o6rgitsel bagliliklarinin azaldigi sonucuna varmiglardir
(2006). Cetin, Ozdemirci ve Kartaltepe arastirmalarinda, galisanlarin yabancilasma

dizeyleri arttikga, 6rgitsel baghliklarinin azaldigini saptamislardir (2008).

Wiener, yabancilasmayi, orgit ve bireylerin dederlerinin uygunlugunun

genellestiriimis sadakat ve itaat Gzerindeki etkilerinin sonuglarindan biri olarak ele
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alinmistir. Tablo 3'de goruldtugi gibi 6rgit ve birey dederlerinin uyumsuziugu hem
distk dizeyde hem de ylksek dlizeyde genellestiriimis sadakat ve itaat sonucu
baglhlik azalirken, yabancilasma ortaya gikmistir (1982). Michaels v.dgr., Amerika,
Kore ve Japonya’da orgltsel badliik ve oOrgltsel yabancilasma arasindaki iliskiyi
belirlemek Uzere yapmis olduklar galismada bu iki durumun birbiriyle anlamli ve
negatif olarak iliskili olduklarini belirlemislerdir (1996). Banai, Reiselb ve Probstc
(2004), Macaristan’da yapmis olduklari calismada liderlik, is 6zellikleri ve kontrol
odaginin o6rgitsel yabancilasma ve o6rgitsel bagliik Gzerine etkilerini incelemis,
liderligin, is yapisi, isin anlamlihgi ve is gesitliligi gibi is 6zelliklerinin ve kontrol
odaginin, 6rgltsel yabancilasma Uzerinde negatif etkisi oldugu sonucuna ulasirken,
liderligin, 6rgatsel baghligr olumlu yénde etkiledigi bulmuslardir. Uysaler, 6rgitsel
yabancilasmanin, o6rgltsel baglilik, is tatmini ve isten ayrilma egilimi arasindaki
iliskisini arastirmis, yabancilasmanin gigslzlik ve kendine yabancilasma
boyutlariyla 6rgitsel baghhigin normatif baglihk boyutu arasinda disik dizeyde

negatif bir iliski oldugu sonucuna ulasmistir (2010).

Tablo 3: Deder Uygunlugu Ile Genellestiriimis Sadakat ve Itaatle Belirlenmis
Bagllik Tipi ve Siddeti (ve Yabancilasma Olasiligr)

Genellestirilmis Sadakat ve Itaat
Yiksek Dusuk
Uyumlu dederler A)Derecesi: Yiksek B)Derecesi: Orta
Tipi: Dengelenmis Tipi: Manevi
Orgit-Birey deger (degisme yok) Yikamlulok
uygunlugu (degisme yok)
Ilgisiz degerler C) Derecesi: Orta D) Derecesi:
Tipi: Kori koérine Baglilik yok
sadakat (ylksek) (orta)
Uyumsuz dederler | E) Yabancilasma F) Yabancilasma

Kaynak: Wiener (1982: 433)

Mendoza ve Lara, Kanarya Adalar’ nda, vyabancilasmanin, o&érgitsel
vatandaslik davranisi Gzerindeki etkisini arastirmislar ve 6érguitsel yabancilasmanin
tim boyutlarinin 6rgitsel vatandaslik davranisinin tim boyutlar (zerinde anlamlh

ve negatif yonll etkisi bulundugu sonucuna ulasmiglardir (2007).

Mercan, ogretmenler Uzerinde orgitsel badhlik, o6rgltsel vatandashk
davranisi ve orgltsel yabancilasmanin etkilerini incelemis ve orgltsel bagliik ve

orgltsel vatandaslik davranisi arasinda yalnizca o6rgltsel baglihdin fevri olmama
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boyutu ile 6rgitsel vatandaslik davranisinin daha az sikayet etme boyutu arasinda,
Orgitsel vatandasghk davranisinin, yabancilasmanin, engellenmislik ve glgsuzlik
hissetme, yaptigi isten zevk almama ve ideallerini yitirme, cevresindekilerle ayni
dederleri paylasmama ve toplumun kendisi gibi disinmedigine inanma gibi
boyutlariyla arasinda dusitk dizeye anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasmistir.
Orgutsel baglilikla yabancilasma arasinda ise anlamli bir iliskiye ulasamamistir
(2006).

Yapilan calismalardan da anlasilacadi lizere 6rgltsel vatandaslik davranisi ile
orgltsel baglilik arasindaki iliski Gzerine gok sayida calisma gerceklesmis ve bu
iliskinin, durum dazeylerinden birinin artmasi halinde digerinin de artacagi seklinde
oldugu saptanmistir. Bu galismada incelenecek ve kanitlanmaya calisilacak iliski de
bu yéndedir. Orgiitsel bagliik ve yabancilasma iliskisi yine bu calismada &ne
siiriilen hipotezle ayni sekilde negatif yénli bir etkiye sahiptir. Orgiitsel vatandaslk
davranisi ve yabancilasma iliskisi ise arastirmalara pek konu edilmemekle birlikte
bu calismada ortaya konan hipotezle paralel olarak yabancilasma dizeyi arttiginda,

orgutsel vatandaslik davranisinin azalacagi yéniandedir.

Ancak vyapilan literatlr taramasi sonucunda cagri merkezi calisanlarinin
orgutsel baghlik, oérgltsel vatandaslik davranisi ve 6rgltsel yabancilasma duzeyleri
ile ilgili herhangi bir calismaya rastlanmamistir. Bu calisma, cagri merkezi galisanlari

Uzerinde bu durum dizeylerini belirleyerek literatlire katkida bulunabilir.
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2. BOLUM
CAGRI MERKEZI (CALL CENTER)

1. CAGRI MERKEZI KAVRAMI

GuUnumiz ekonomisi teknolojiyle beraber hizla gelismekte ve bu gelisim
kurumlarin isleyis biciminde o©6nemli degisikliklere yol acmaktadir. Sektorel
gesitliligin  bulundugu ekonomik yapida bircok kurum gegmisten ginimize
teknolojinin getirdigi yenilikleri yakindan takip etmis ve bu vyeniliklere uyum
saglamistir. Misterinin Griin ya da hizmete ulasmasi anlayisindan farkli olarak Grun
ya da hizmetin musteriye ulasmasi bu dedisimin bir parcgasi olup beraberinde
misteri memnuniyetini getirmistir. Musteri memnuniyetini saglamak adina
kurumlar pek ¢ok yénteme basvurmus, bu ydntemler arasinda basi ¢ekense cagri

merkezleri olmustur.

Cagrni  merkezlerinin  meslek siniflandirmasi  olarak ortak bir tanimi
bulunmamaktadir. Amerika’nin  tim meslekleri ayrintilariyla tanimlayan ve
siniflandiran Standard Industrial Classification (SIC) bile cagrn merkezlerine bir kod

vermemis ve onlari tanimlamamistir (Kohen 2002).

Gagri merkezlerinin birden fazla isimle anilmaktadir. “Musteri etkilesim
merkezi, misteri temas merkezi, cok kanalli gagri merkezi, baglantili gagri merkezi,
musteri temas boélgesi, web-uyumlu cagri merkezi, misteri destek merkezi, musteri
haberlesme merkezi, miusteri hizmetleri merkezi, satis ve hizmet merkezi,
rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, bilgi masasi, yardim masasi ve
musteri ilgi merkezi" bu isimlerden bazilaridir. Ortak bir tanimi olmamakla beraber,
cagri merkezi; kurumun kendisiyle badlantiya gecgmesini istedigi musteriler,
tedarikgiler ve bayilerin, telefon, fax, e-mail gibi iletisim bigimlerini kullanarak
etkilesim iginde olmasini saglayan “iletisim merkezleri” dir (www.sys.com.tr ts.). En
basit tanimiyla ise c¢agri merkezi mdisteri gadrilarinin bir merkez tarafindan

karsilanmasidir (www.sistema.com.tr ts.).

Gengada; cadgri merkezlerini, bir kanal Uzerinden gelen mdisteri istek ve
ihtiyaclarinin yénetilmesini saglayan ve misterilerin hayatini kolaylastiran bir sistem
olarak tanimlamistir. Ona gobre cadr merkezleri, insan, telefon ve bilgisayar

sistemlerinin entegresiyle olusur (2004).

Incoming Call Management Institute (ICMI) cagri merkezini "musteriye ve

sirkete deder yaratmak amaci ile sirketlerin kaynaklarinin ve farkli iletisim
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kanallarinin  etkili bir sekilde entegre edildigi,insanlardan, slreglerden,
teknolojilerden ve stratejilerden olusan koordineli bir sistem" olarak

tanimlamaktadir (www.callcenterclub.org ts.).

Cagn merkezleri, musterilerin kurumlara en rahat ulasabildigi noktadir

(www.farketing.com ts.).

Arslan’a gore ise gagri merkezi organizasyonlarin iletisim kurma durumunda
olduklari tim kisi veya kurumlarla baglantilarini sirdlrdikleri merkezlerdir. Cagri
merkezi ismi musteri iliskileri, bilgi hatti, destek gibi bircok etkinligi karsilayan bir
isimdir. Bu merkezler yalnizca telefon gagrilariyla sinirli kalmamakta e-posta, kisa
mesaj servisi, fax gibi iletisim kanallarini da kullanmaktadir. (Arslan, 2006)Tum bu
kanallarla sardurulen iletisim gelen cagn (inbound) ve giden gadri (outbound)

seklinde Tablo 4'te gorildigu tzere ikiye ayrilir (Arslan, 2006).

Tablo 4: Gelen ve Giden Cadrilarla Sunulan Hizmetler

Gelen/Inbound Giden/Outbound
= Miusteri Hizmetleri = Telefonda Satis
= Danisma Hatlari = Telefonda Pazarlama
= Uriin Servis Hatlari = Hatirlatma Servisleri
= Teknik Destek = Anket Yonetimi
= Siparis Hatlan = Veri Glncelleme
= Sikayet Yonetimi = Randevu Alma
= Asistans Hizmet Hatlan =  Gizli Misteri

Kaynak: Arslan (2006: 244)

Yaygin adiyla call center olarak anilan gadri merkezi bu farkh iletisim
kanallarini kullanmasi nedeniyle Contact Center, Customer Contact Center,
Customer Interaction Center, Customer Service Center, Customer Interaction

Platform farkh isimler altinda da faaliyet géstermektedir (Arslan, 2006).

Telefonun mdasteri ile kurum arasindaki iletisim araci olma durumu bazi
firmalar tarafindan gadri merkezine sahip olmak igin bir ya da iki telefon hatti ve
calisanin yeterli olacagini distinmektedirler. Birgok firmaya bakildiginda call center

ya da ¢agri merkezi ismi altinda bir telefon ve bir galisanla kurulmus birimler vardir.
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Ancak olusturulan birimin gergek anlamda cadri merkezi sayilabilmesi igin, bulunan
santrallerin Uzerinde islemcilerin olmasi, bilgisayarlarla uyumlu olarak calisabilen
santral yapisina sahip olmasi, dinyada kabul edilen diger santrallerle ortak
ozelliklere sahip olmasi, yapilan gérismelerin kayit altina alinmasi ve degisikliklere

uyum sadlayan bir yapi icinde olmasi gereklidir. (Akoglu 2003)

Genel anlamiyla, kurumlarin mdisteriyi ilk karsiladigi nokta, musteri
memnuniyetinin saglanmasi igin teknoloji ve insan kaynadinin birlesimiyle meydana
getirilen 6zel birim ve kurumla miusteri arasindaki tampon bdlge, cagn

merkezleridir.

2. DUNYADA CAGRI MERKEZLERINiN GELiSiMi

Her sektoriin memnun etmeyi hedefledigi tliketici, dedisen ekonomiye yon
veren en 6nemli unsurdur (Tacer 2001). Rekabetin ve kiresellesmenin glin gectikce
arttigi, Grin gesitliliginin ve benzerliginin genis bir yelpazede bulundugu glinimiz
ekonomisinde, daha zor memnun edilen, beklentileri ve kararlari hizla degisen bir

musteri profili olusmustur.

Elbette bu profilin memnun edilmesi adina fiyat, kalite ve Urin o6zellikleri
konularinda rekabet kacinilmaz bir hal almistir. Bu rekabet ortaminda her bir
musterinin firmalar icin dederi son derece artarken, musterileri tanimak,
miusterilerin isteklerini anlamak, taleplerini karsilamak ve sikayetlerini ¢6ziime
ulastirmak misteri memnuniyetinin saglanmasi icin gereklilik arz etmektedir.
Memnuniyetin saglanmasi iginse éncelikli olarak musteriyle iletisim kurulmalidir. Bu
da son donemlerde kurumlarin yeni yuzi haline gelen gagri merkezleriyle mimkin

olmaktadir. (www.diskaynakkullanimi.com ts.).

Mithis bir iletisim araci olan telefon 1960l yillarin sonlarinda gercgek
anlamda bir sikayet ve istek araci haline gelmistir. American Telephone & Telegraph
adindaki sirket, telefonu, ilk kez merkezi bir cagri merkezi kurarak miusterilerine
destek vermek igin kullanmis ve bunun sirketler igin 6nemli bir ihtiyag oldugunu
gOstermistir. O glinden bu gline ise cagri merkezleri bash basina bir sektér haline
gelmistir (Telek, 2005).

Cagn merkezleri kurulmaya baslandigi ilk donemlerde rekabet ortaminda
avantaj saglamak isteyen firmalarin musterilerine lcretsiz telefon destedi verdigi bir
mecrayken zaman igerisinde kurumsalligin gerekliligi olarak kabul edilmeye
baslanmistir. Buglin kullanilanlardan ¢ok daha maliyetli ve daha az islev tasiyan ilk
ACD ise (Automatic Call Distributor - Otomatik Cagri Dagitimcisi) 1970'li yillarin
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baslarinda Continental Havayollar tarafindan kullaniimistir. Gelisen teknoloji bu
cihazin gelismesi, yayginlasmasi ve ucuzlamasina yardimci olmus ve cagri merkezi

anlayisi hizla yayilmaya baglamistir (Kohen 2002).

Amerika’da misteri memnuniyetini saglamak adina atilan ve misteri servis
standartlarinin belirlenmesini saglayan ilk adim 1993 yilinda ABD baskan yardimcisi
Al Gore tarafindan gergeklestirilmistir. Al Gore, Ulusal Performans Gozden Gegirme
Takimi'na bu konuyla ilgili bir dneride bulunmus ve bu éneri ABD baskani Clinton
tarafindan resmi bir yaptinma doénustiridlmustidr. Buna gére, Clinton, kurumlarin
musterilerine, ne tir servis istediklerini, istedikleri servisin sunulup sunulmadigini,
calisanlarina gin icinde misteriyle olan temaslariyla ilgili disincelerinin neler
oldugunu belirlemek amaciyla anket uygulamalarini talep etmistir. Sonrasinda

yapllan arastirmalar sonucu elde edilen bilgiler isiginda bazi hususlar belirlenmistir.

- Misterilerin  kurumla ilgili sikayetlerini bildirmeleri, kurumlarin gelisimi

acisindan énemlidir.

- Musterilerden gelen sikayetlere sadduyulu, hizh ve nazik Kkarsilik

vermekmdisteri sadakatine saglayacaktir.

- Sikayetlerin musteri tarafindan ilk bildiriminde ¢6ziime ulastinlmasi hem
daha sonra yapilacak bildirimlerin maliyetini azaltacak, hem tasarruf etmeyi

saglayacak hem de muisterinin kuruma gutiven duymasina yol acacaktir.
- Sikayetlerin ele alinmasinda en 6nemli faktor teknolojidir.

Mdisteri sikayetlerini karsilayacak birimler olan misteri servislerinde istihdam

edilecek galisanlarin bu gérev igin en iyilerden segilmesi gereklidir (Bayir 2008).

Bu hususlarin belirlenmesinin  ardindan firmalar mdisteri hizmetlerini

iyilestirmek adina harekete gegmis ve bu gline kadar gelinmistir.

Serlvenine telefonla baslayan cadri merkezleri, iletisim kanallarindaki
cesitlilikle paralel olarak goklu bir yapiya burinmiustir. Bu yapi telefonun yani sira
e-posta, faks, sohbet gibi araglari kapsamakta bdylece olglilebilen ve yodnetilebilen

bir haberlesme sistemi olusmaktadir (Alper 2005).

Baslarda gelen c¢adrilarin direkt olarak miusteri temsilcileri tarafindan
karsilandigi, miusterilere satis sonrasi destek amaciyla hizmet veren cagri

merkezleri teknolojinin gelismesiyle birlikte misteri temsilcilerinin, misterinin talebi
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dogrultusunda devreye girdigi, yalnizca satis sonrasi dedil ayni zamanda tanitim,

satis gibi hizmetlerin verildigi bir yer olmustur (Gengaga 2004).

Dlinya capinda her gegen gin artmakta olan gagri merkezleri kurumlarin
olmazsa olmazi haline gelmekte, kurumlarda bir ig birim olarak bulunabildigi gibi dis
kaynak kullanimi ile hizmet olarak satin alinabilmekte ya da dinyanin bir ucunda
hizmet veren bir kurum, cgagri merkezini diinyanin diger ucuna kurabilmektedir.
Ozellikle Amerika ve Avrupa’da bulunan Ulkelerde faaliyet gdsteren kurumlar,
isglcinin yuksek maliyeti, geng nifusun goreceli olarak yetersizligi ve kati is
kanunlari nedeniyle cagri merkezlerini, ucuz ve geng isglicinin ve esnek is
kanunlarinin  bulundudu (lkelere kaydirmaktadirlar. Ornedin, Hindistan’da
calisanlarin, Ingiltere’ye oranla %12 daha ucuza ve onlardan 6 saat fazla calismalari
nedeniyle gagri merkezlerinde istihdam edildiklerinden stz edilebilir. Talep goéren
Ulkelerden biri de Tiarkiye'dir. ABD merkezli bir bilgisayar firmasinin diinya capinda
bulunan cagri merkezlerinden birisinin de Tlrkiye'de oldugu ve bu ¢agri merkezinin
2002 vyiinda kurularak Turkiye'deki ilk dis kaynakh c¢agrn merkezi oldugu
bilinmektedir (Bayraktar 2007).

Kurumlar cadgrn merkezi olusturmaya sevk eden etkenleri toparlamak
gerekirse muisteri memnuniyeti, rekabette avantaj, disik maliyet ve karliliktan s6z

edilebilir.
3. CAGRI MERKEZLERINDE KULLANILAN KAVRAMLAR

Computer Telephony Integration (CTI): Bilgisayar ve telefon
sistemlerinin entegre olarak calisabilmeleridir. Bilgisayar Uzerinden telefonla islem
yapilabilmesinden, ses-ekran transferlerine kadar yapilan birgok islem de bu

teknoloji kullaniimaktadir.

Routing/Sonlandirma: Sonlandirma, gelen bir c¢adgrinin  nerede
sonlanacadini belirleyen ve sonlandiran PBX 6&zelligidir. PBX sistemleri gelismis

routing 6zellikleri bulunursa ancak ¢agri merkezlerinde kullanilabilmektedirler

Contact-Temas: Bir mdisterinin kurum ile ya da kurumun mdugsterisi ile

telefon, fax ya da e-mail yoluyla iletisim kurmasidir (Bayir 2008).

CMS (call management system): Cadr yonetim sistemi ile karar destek

ve raporlama sistemini kapsayan ve gagri merkezini yoneten birimdir.
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ACD (automatical call distribution): Otomatik cagri dagitimini saglayan
sistemdir. Bu dagitim en fazla bekleyen miusteriyi son gérlismesin bu yana cadri
almayan misteri temsilcisine aktarmaktir. Cagri merkezlerinde 6lgulebilir, en

saglikh veriler bu sistem sayesinde elde edilir (Turan 2007).

IVR(interactive voice response): Sesli yanitlama sistemidir. MUsterinin
cadri merkezini arama zamanina gére farkli bicimlerde selamlama yapar. Onceden

yapilan kayit sayesinde musterinin ihtiyag duydudu birime yénlenmesini saglar.

Agent: Cagri merkezlerinde c¢agrilari yanitlayan kisidir, musteri hizmet

yetkilisi vb. gibi kurumlara gore degisen isimler verilebilir.

Servise Level: Cagrn merkezine gelen cadrilarin kaginin belirlenen sirede

cevaplandigini gosterir.

Ring Time: Cagrni merkezine vyapilan cadgrilarin ne kadar sirede

cevaplandigini gosterir. Telefonun en fazla ikinci ¢alisinda cevaplanmasi idealdir.

No Answer: Gelen cadgrinin, musteri temsilcinin telefonuna dismesine

ragmen cevaplanmadigini gosterir.

ACW (After Call Work): Misteriyle yapilan gérisme sonrasi tamamlanmasi
gereken bir takim islemler icin ayrilmis olan siredir (D6nmez 2008).

ATB (All Trunks Busy): -Tum hatlar dolu-. Belirli bir hat grubundaki tim
hatlarin mesgul olmasi durumudur. Genellikle raporlar hatlarin toplam ne kadar
slireyle ve kag kere dolu oldugunu belirtir. TUm hatlar dolu oldugu igin arayan kag

kisinin mesgul sinyali aldidi ise raporlanamamaktadir.

ANI (Automatic Number Identification): -Otomatik Numara Tespiti-
Arayicinin  gagri merkezini aramak igin kullandigi telefon numarasini, cagri
merkezine es zamanli olarak sunabilen bir telefon sebekesi 6zelligidir. ANI, ISDN
PRI devresinin D kanalindan (out of band sinyali) veya tek bir hat Gzerindeki ilk
galistan dnce ulasabilir (inband sinyali). Arayicinin ID' si ANI'nin bdlgesel telefon
sirketi versiyonudur ve inband olarak daditilir. ANI bir Kuzey Amerika terimidir, CLI

(Calling Line Identification) ise bu terimin diger yerlerde kullanilan alternatifidir.

AHT (Average Handle Time): -Ortalama Ele Alma Siresi - Belirli bir
zaman dilimi icin Ortalama Konusma Siresi ve Ortalama Cagri Sonrasi Is

toplamidir.
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Calls In Queue: -Siradaki Cagrilar- ACD sistemi tarafindan alinmis fakat
henliz bir temsilciye baglanmamis cagrilarin sayisini ifade eden gergek zamanli bir

rapordur.

Database Call Handling: -Veriambari Cadri Ele Alma-ACD'nin veri
ambarindaki bilgilere dayanarak gadrilari isleme sokmak igin veri ambari bilgisayari
ile birlikte eszamanli olarak calisan bir CTI uygulamasidir. Ornegin bir arayan ses
islem sistemine bilgilerini girdiginde veriambari bu musteri ile ilgili bilgileri alir ve bu
bilgileri ACD'ye iletir. (Ornedin, cagriyi nereye yénlendirmeli, sirada bu cadriya ne

tar bir 6ncelik verilmeli, dinletilecek anonslar, vs.)

DNIS (Dialed Number Identification Service): -Tuslanan Numara Tani
Servisi-Telefon sebekesinin; ACD, VRU veya diger aygitlara arayanin hangi
numaray! aradigini gosteren bir rakam dizgisidir. Bir trunk grubunda birgok DNIS

numarasi bulunabilir.

FTE (Full -Time Equivalent): Planlanmis toplam c¢alisma saatinin, bir
haftada bulunan toplam is saatine bélinmesidir. Bircok "part time" galisanin galistigi

saatlerin toplami 1 FTE'ye esit olabilir.

Handled Calls: -Ele Alinmis Cagrilar- Temsilciler veya aygitlar tarafindan
cevaplanmis ve ilgilenilmis cadrilarin sayisidir. Ele alinmis ¢agrilar, terk edilmis

cagrilar veya mesgul sinyali almis olan gagrisalari kapsamaz.

Outsourcing: -Dis Kaynak Kullanimi-Cagri merkezinin sadece bazi veya tim

hizmetlerini disariya vermek (http://www.callschool.org/index.php?q=node/46).

4. CAGRI MERKEZLERININ YARARLARI
Cagrn merkezlerinin firmalar icin pek c¢ok vyarari bulunmaktadir. Cagri
merkezleri (Kohen 2007);

e Kurum ile miisteriler arasinda koprii gorevi goriir: Cagri merkezleri,
kurumlarin mausteriye ulasmak icin en sik basvurduklari aragtir. Hem
kurumlarin misteriye, hem de mdusterilerin kuruma en kolay ulasabildigi

noktadir.

o Sadik miisterilerin artmasina katki saglar: Cagri merkezleri, musteri
memnuniyetinin saglanmasiyla sadik mdusteriler yaratir. Burada asil
onemli olan sikayetlerini ya da sorunlarini gagri merkezleri aracilidiyla

kuruma ulastiran musterilerin ¢éztme ulastiriimalaridir.
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Iletisim kontrollii ve kaliteli bir bicimde saglanir: Cagri merkezleri,
ozellikle teknolojik alt yapilari nedeniyle fark yaratmaktadirlar. Bu
teknolojik alt yapi, yapilan goériismelerin hizmet kalitesini arttirmasi igin

kayit edilebilmesine olanak tanir.

Diizenli ve siirekli veri akisina olanak tanir: Cagri merkezlerinin
musterilere ya da misterilerin gagri merkezlerine ulasmasi yoluyla dlizenli

ve surekli veri akisinin gergeklesmesine olanak tanimaktadir.

Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir: Iletisim
kanallarinin tek bir noktada toplanmasi, mdusteri bilgilerinin de
toplanmasini saglayarak pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine olanak

tanir.

Uriin ve hizmet iyilestirmeleri icin geri besleme saglar: Misterilerin
sikayet, sorun ya da memnuniyetlerini c¢adgri merkezleri araciligiyla
kuruma bildirmeleri, kurumlarin musterilerinden geri bildirim alarak Grin

ve hizmetlerinin kalitesinin artmasina ve iyilestiriimesine olanak tanir.

Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar: Cagrn merkezleri,
kurulum asamasinda kurumlara mali agidan kulfet getiren bir olusum
olarak algilansa da mdusteriyle ylz ylze iletisimin getirecedi maliyetten
¢ok daha dusuk maliyetlidir ve ylz ylze iletisimin muasteriyi kuruma

kazandirma suresinden daha kisa stirede musteri kazandirir.

Self servis hizmetlerin kullanilmasina destek olur: Cagri merkezleri,
musterilerin aligverislerini telefon ya da internet U(zerinden rahatga

yapabilmelerini béylelikle zamandan tasarruf etmelerini saglar.

Gelir yaratmak icin kullanilir, gelir artisina etki eder: Cagri
merkezleri yalnizca mdusterilerin sorun ve sikayetlerini g¢dzimleyerek
muisteri memnuniyetini sagladiklari gibi satis kanall olarak da hizmet
verebilmektedirler. Her iki durum da kurumun karhligina olumlu anlamda

katki saglayacaktir.

Miisteri memnuniyetini arttinir: Mdusterilerin, kurumlara istedikleri
anda, istedikleri kanaldan ulasabilmeleri ve taleplerinin karsilanabilmesi

memnuniyetlerini arttiracaktir.
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e Sirket imajina olumlu katkida bulunur: Mdisterilerin segeneklerinin
arttigi ve kolaylikla ahsveris aliskanliklarini degistirebildikleri ekonomik
yapida kurumlarin en énemli rekabet avantajlarindan birini olusturan gagri

merkezleri kurumlarin tercih edilebilirligini arttirmaktadir.

5. CAGRI MERKEZLERI KURULUM BILESENLERI
Cagn merkezleri bir takim temel bilesenlerden meydana gelmektedir. Bu

bilesenler ve 6nemleri izleyen basliklarda incelenecektir (Kohen 2002).

5.1. Strateji

Bir cagri merkezinin kurulabilmesi icin her seyden 6énce bir vizyonu ve buna
bagli olarak stratejisi olmasi gereklidir. Mlsteri memnuniyeti konusunda gagri
merkezlerinin Gzerine blyldk pay dismektedir. Bu nedenle kurumlarin en dnemli
kaynaklarindan biri olan musteri yonetiminin dogru stratejilerle gergeklestiriimesi

verimlilik ve karhlik icin baslica kosuldur.

Henliz kurulacak bir cagrn merkezinin her seyden 6nce kurumun genel
stratejisiyle uyum gostermesi ve cadri merkezinde verilecek hizmetlerin

belirlenmesi gereklidir. Yapilacak tiim yatirimlar da bu stratejilerle belirlenmelidir.

Burada s6zl edilen stratejiler kurumlarin hedeflerinin, c¢adri merkezlerinin
ulasilabilirliginin, operasyon slresinin, hangi kanallarla ve hangi konularda hizmet
sunulacaginin, misteri memnuniyeti ve sadakatinin nasil saglanacaginin

belirlenmesini kapsar.

5.2. Siireg

Cagri merkezlerinin basariya ulasmasinda etken olan bir diger unsur

sureclerin hazirlanmasidir.

Bu stiregler gelen cagri yogunlugun ongoérilebilmesi, isgicl ve calisma
stirelerinin planlamasinin yapilmasi, cadgri dagihmlari ya da c¢adrn yanitlama
gruplarinin belirlenmesi gibi asamalardan olusur. Farkh musteri tiplerinin farkl islem
icin hangi misteri temsilcisine yonlendirilecedi, e-mail yanitlama sirecinin nasil
isleyecedi, sikayet ve taleplerin nasil alinacagi, hangi yontemlerin izlenecedi is akis

semalariyla detaylandiriimahdir.

5.3. Iinsan Kaynagi

Cagri merkezi dendiginde akla ilk gelen cagri merkezlerinin lokomotifleri,
misteri temsilcileridir. Kurulan bir cagri merkezinin maliyetinin %60-%70'lik kismi

miusteri temsilcilerinden olusur. Ancak burada asil dnemli olan boyut maliyetten cok
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musteri temsilcilerinin  kuruma olan katkisidir. Bu katki da elbette mdisteri

memnuniyeti ve sadakatidir.

Gagri merkezlerinde bu denli dnemli olan insan kaynaginin secgilmesi de basl
basina 6zen gdsterilmesini gerektirmektedir. Ozel tekniklerle misteri temsilcisinin
secilmesi ve yerlestiriimesi, yalnizca ise baslarken degdil galisma donemi boyunca

egitimlerden gecmesi, kaliteli hizmet ve misteri memnuniyeti icin ilk kosuldur.

Bir diger o©6nemli noktaysa performans degerlendirmesidir. Performans
degerlendirmesi yapilmasi her kurumda ve kurumlarin her departmaninda énem arz
ederken bu 6nem cagri merkezlerinde daha da artmaktadir. Cagri merkezlerinde
performans dederlendirmesi, yb6netim bilgi sistemlerinden elde edilen verilerin,
arastirmalar sonucu dlgiulebilen muisteri memnuniyetlerinin, dahili kayitlar ile
6lcimlenebilen hizmet kalitesinin, hedef gerceklestirme basarilarinin timidnli g6z
online alarak yapilmakta ve o6dlllendirmeyle desteklenerek misteri temsilcilerinin
kurumun hedef ve stratejilerine uyum gostermesini saglamaktadir. Burada

performans dederlendirmesine performans gdstergelerinin nele olduguna bakilabilir.

5.3.1. Cagri Merkezlerinde Performans

Gagrt  merkezlerinde performans kavrami  hem c¢adri  merkezinin
performansini hem de cagri merkezi calisanlarinin performansini karsilamaktadir. Ilk

olarak cagri merkezlerinin performansini belirleyen faktérler incelenecektir.

5.3.1.1.Cagri merkezi igin performans yonetimi

Cagri merkezi calisanlarinin performanslarini belirleyen cagri merkezinin
performansidir. Cadri merkezinin performansi ise sirket politikalari tarafindan
belirlenir. Kurumlarin mdusterilerine bakis acilari, musteri iliskileri y&netimi
kapsamindaki uygulamalariyla belirlenir. YlUkselen bir musteri iliskileri yonetimi
araci olan gagri merkezleri de musteri odakli hizmet veren kurumlarin vazgecilmezi
haline gelmistir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi musterinin ne istediginin en iyi
bicimde belirlenmesi, sorunlarin ¢dézime ulastiriimasi ve mdisterinin goérliismenin
sonunda memnuniyet duymasi ile mimkin olmaktadir. Burada asil gérev, her ne
kadar cagri merkezi galisanlarina aitmis gibi goriinse de gagri merkezinin de (zerine
gorev diusmektedir. Zira her ay, ortalama gelen gagr bilgisine sahip olmak hem
vardiyalarin hem de o vardiyalarda gorev alacak personel sayisinin belirlenmesini

saglayacaktir. Dogru belirlenmeyen vardiyalar ya da miusteri temsilcisi sayilar
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nedeniyle yogunluk halinde cevaplanamayan yani kaybedilen cadrilar, dolayisiyla
musteriler olacaktir (Celik 2009).

Gagri merkezinin performansinin belirlenmesi igin farkli ydntemler s6z

konusudur. Bunlar; hizmet diizeyi, ilk gagrida sonug, verimlilik ve isglici devri.

—Hizmet diizeyi (service level): Cagri merkezine gelen cadrilarin
karsilanma dlizeyi, hizmet dlzeyidir. Cagri merkezlerini arayan mdusterilerin
sikayetgi olduklar ilk husus, gok bekletildikleridir. Bu ve buna benzer sikintilar
yasayan mdugsteriler, bu firma dGrdnlerini kullanmayi sona erdirmektedirler. Bu
nedenle hizmet dizeyleri, hem galisanlarin performanslarinin belirlenmesinde hem
de musteri memnuniyetinin saglanmasinda buylik 6nem tasir. Ancak bu duzey,
direk musteri temsilcisiyle ilgili gibi gérinse de cagri merkezi politikalarinca ihtiyag
duyulan sayidaki muisteri temsilcisinden daha azinin calistiriilmasi, cagri merkezinin

performansinin k6étl oldugu anlamina gelir.

—Verimlilik: Cadrni  merkezlerinde verimlilik gostergesi, mdusteri
temsilcilerinin vardiya siireleri boyunca calistiklari siiredir. Ongériilen ¢agri sayisina
yanit verecek musteri temsilcilerinin sayisi vardiyalara gére belirlenir. Bu galisma
hem az cadgryi fazla misteri temsilcisinin cevaplandirmasi sonucu bos kalmasinin,
hem de fazla cadriyr az muisteri temsilcisinin cevaplandirmasi sonucu mdisterilerin
memnuniyetsizliklerinin  dnine gecmek acisindan faydaldir. Kisaca, misteri
temsilcilerinin gelen tim gadrilari zamaninda karsiladiklari bununla birlikte bos

kalmadiklari ¢alisma bicimi, verimliligin ytksek oldugu anlamina gelir.

— 1lk cagrida sonug: ilk cagrida sonug; ¢agri merkezini arayan misterinin
sorununun, ilk aramasinda ¢éziimlendigi cagrilarin tim cadrilara oranini ifade eder.
Ilk cagnda bildirilen sorunlarin ¢dziilmesi gereksiz ya da fazladan aramalarin éniine
gecerek cagri yogunlugunu hafifletecektir. Ancak bu 6lgimin yapilmasi bazen
atlanmakta oldugundan ya da dodgru bir sekilde Olgim yapilamadigindan cadri

merkezlerinin performanslarinda artis yasanmasi giglesmektedir.

— 1Isgiicii devri (turnover): Cagri merkezleri yiiksek is giici devrinin en
sik yasandidi birimlerdir. Mevcut Insan kaynagini kurumda tutmak maliyetli olarak
algilansa da, yeni personelin segme ve yerlestirme sireci, egitim slireci gibi maliyet
gerektiren asamalari daha blylk kilfet getirecektir. Calisanlarin isten ayrildigi
donemde yerlerine hemen bir baskasinin gecememesi diger misteri temsilcilerinin

cagri yogunlugu arttiracak ve hizmet kalitesinde dlstise yol agacaktir. Bunun yani
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sira ise henliz baslamis musteri temsilcileri tecriibesizlikleri nedeniyle miusterilerin
sorunlarin  ¢o6zUimi ya da cadgnlarin cevaplanmasi konusunda yetersiz
kalabilmektedirler. Bu durum da kuruma mdusteri kaybi yasatacaktir ki bir
musterinin elde tutulmasi yeni bir misteri kazanmaktan daha az maliyetlidir. Ayrica
memnuniyetsiz masterilerin gevrelerine olumsuz intibalarini aktarmalar potansiyel
muisteri sayisinin da azalmasina yol agacaktir. Kisacasi, ylksek isglicii devrinin
yasandigi cagri merkezlerinde nasil olsa yeni personel bulunur gorisiyle hareket
etmek yanlstir. Yapilmasi gerekenler, 6ncelikli olarak ise alim esnasinda uygun
personel secimi, ise alim gergeklestikten sonra ise, yapilan ise uygun Ucret
politikalarinin benimsenmesi, terfi olanaklarinin sunulmasi, cgalisanlara degerli

olduklarinin hissettirilmesi gibi uygulamalardir.

5.3.1.2. Cagri merkezi calisanlarinin performans yonetimi:

Gagri merkezleri igin insan kaynaginin énemi 6nceki konularda anlatiimisti.
Bu dogrultuda kurumla mdisteri arasinda kopri gorevi géren cadri merkezi
galisanlarinin yiksek dizeyde performans gdstermeleri blylk énem tasimaktadir.
Kurumun ciddi bir butge ayirarak olusturdugu cagri merkezlerinde cgalisanlar, bu
bltgenin biytk bir kismini olusturmaktadir. Bu nedenlerle kurumlarin, cadri
merkezi calisanlarindan beklentileri de yliksek olacaktir. Beklentilerinin karsihgini
bulup bulmadidini anlamanin en basit ve 0lgllebilir yolu ise performans
degerlendirmedir. Bunun gergeklestirilmesi icin ise, performans ydnetiminin basaril
olmasi gereklidir. Performans dederlendirme yontemleri, sirket politikalarina gore
farklihk gostermektedir. Bu farkliiklar, performans gdstergelerinden ya da bu
gostergelerin farkhh oranlarda hesaplanmasindan kaynaklanir. Hangi oranlarda,
hangi performans gdstergeleri kullanilirsa kullanilsin, calisanlara konulan hedefler
rasyonel oldugu middetce calisanlar, c¢abalarinin sonugsuz kalmayacagina
inanacaklardir ve kendilerinden beklenen performansi sergilemek igin gayret

edeceklerdir.
= Cagri Merkezinde Calisanlarin Performans Gostergeleri

Cagn merkezi calisanlarinin performanslarini dederlendirebilmek igin bir
takim kriterler mevcuttur. Bu kriterlerin hangi oranlarla dederlendirmeye katilacadi
ya da dederlendirmenin hangi kriterlerle yapilacagi kurumlar arasinda farkhlik
gOsterir. Genel olarak bu performans kriterleri, cagrn sonrasi sireg, musait zaman,
ortalama konusma suresi, bekletme siresi, mola suresi, hizmet kalitesi, sinav notu

ve satis olarak siralanabilir.
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—Cagr1 sonrasi siireg (After Call Work): Cadgri merkezi calisanlari
musteriyle yapmis olduklar gérisme sonrasi form doldurmak, veri islemek ya da
arama yapmak gibi islemleri yapmak Ulizere masalarinda bulunan “¢agri sonrasi is”
butonuna basarak cadri alamayacaklarini bildirirler. Ancak kurum tarafindan
beklenen bu islemlerin gériisme esnasinda yapilmasi ya da gérisme bittikten sonra
en fazla birkag saniye igerisinde tamamlanmasidir. Yeni ise baslayan gagri merkezi
calisanlarinda, cadgn sonrasi ise ayrilan zaman performans dederlendirmeye dahil
edilmezken, deneyimli personelin, bu isleme uzun zaman ayirmasi disuk

performans sergilediginin goéstergelerinden olacaktir.

—Miisait zaman (Available Time): Cagrn merkezi ¢alisanlarinin misteriyle
gortismelerini tamamladiktan bir sonraki gérismeye kadar gegen zaman aralidi
miusait zaman olarak tanimlanmaktadir. Elbette kurum igin, bu gegen slirenin kisa
olmasi makbuldldr. Ancak, cadgrilarin ne siklikla geldigini belirleye cagri merkezi
calisanlari olmadigi icin bu durumun performans gostergesi sayillmasi dogru
olmayacaktir. Burada genel ¢agri yogunluguna uygun sayida musteri temsilcisinin
cagri merkezinde bulunacagini belirleme go6revi cagri merkezi yodneticilerine

dismektedir.

—Ortalama konusma siiresi (Average Handling Time): Bu slire, cagri
merkezi galisaninin misteriyle yapmis oldugu goértisme sliresini ve gorisme sonrasi
islem yapma siresini kapsamaktadir. Bu sire cadgri merkezinin badli oldugu
kurumun faaliyet gosterdigi sektére gore degisebildigi gibi, ayni cagri merkezinde
farkll kanallara gére de dedisebilmektedir. Ideal olarak belirlenen konusma siiresi,
125-200 sn arasindadir. Bu silirenin lzerinde gériisme yapan bir musteri temsilcisi
ya ise yeni baslamistir ya da sorunlu bir musteriyle karsi karsiyadir. Bu nedenle
musteri temsilcisinin diger performans kriterlerinin de g6z éninde bulundurulmasi

gerekmektedir.

—Bekletme siiresi (Hold Time): Bu sire, cagri merkezi calisaninin
gorisme yaptigi musteriyi, islem yapmak lizere hatta beklettigi slireyi ifade eder.
Calisanlardan bu sidrenin birkag saniyeyi asmamasi beklenir. Hatta uzun sire
bekleyen miusteri hosnutsuz olacak ve kurumun gagri merkezi ile ilgili olumsuz
yargilara varacaktir. Bu nedenle bekletme silresi, calisanlarin performans

kriterlerinden birini olusturmaktadir.

—Mola siiresi (Break Time): Cagri merkezlerinde galisanlarin mola, yemek

vb. ihtiyaclari icin gln igerisinde kullandiklari stiredir. Bu sireler dnceden bildirilir ve
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fazla surelerle mola kullaniimasi, performans dederlendirmeye olumsuz olarak

yansir.

—Hizmet kalitesi: Mdisteri temsilcisinin, mdusteriyle yapmis oldugu
gbrismelerde kurumun politikalarina uygun konusmasi hizmet Kkalitesinin
belirleyicisidir. Cagri merkezi galisanlarinin gérismeleri kayit altina alinmakta ve her
ay performans dederleme kapsaminda kontrol edilmektedir. Burada dikkate alinan
hususlar; musteri temsilcisinin ses tonu, Grlin ve hizmetler konusunda sahip oldugu
ve aktarabildigi bilgi, misteriyle empati kurma yetenegi, selamlama vb.dir. Bu
kriterlerin puanlanmasi sonucu musteri temsilcilerinin hizmet kalitesiyle ilgili notlar

belirlenir ve performans dederlemeye dahil edilir.

—Sinav notu: Genellikle bankacilik ve GSM sektorleri gibi Urtun gesitliligi
fazla olan ve slrekli genisleyen sektorlerde yapilan performans degerleme
yontemidir. Buna gore, cagri merkezi calisanlari, her ayin sonunda mevcut trin ve
prosedirler hakkinda sahip olduklar bilgilerin seviyesinin belirlenmesi amaciyla
sinava tabi tutulurlar. Sinav sonucunda elde etmis olduklar notlar performans

kriterlerine dahil edilir.

—Satis: Cagn merkezi calisanlara kurumun Urin ve hizmetlerin satisi ile
ilgili her ay hedef belirlenmektedir. Calisanlarin bu hedefleri ne derece
gerceklestirdigi performans kriterlerine yansir. Ancak kisa bir telefon goriismesi
suresinde mausterinin ihtiyag ve ydnelimlerinin belirleyip satisi gerceklestirmek
oldukga zordur. Bu durum mdasterinin farkli bir Grtnle ilgili yasadigi sorunu ¢é6zmek

Uzere gagri merkezini aradigi zamanlarda daha da zorlasacaktir (Celik 2009).

Yukarida ele alinan tim performans kriterleri ve cadgri merkezlerinde
performans kavrami, cagri merkezi galisanlarinin yapmis olduklari isin zorluklarini
ve nasil dederlendirildigini aktarmak amaciyla anlatiimistir. Clinkl cagri merkezi
calisanlarinin 6érgttle ilgili yasadiklar pek ¢ok sorunun temelinde gergeklestirdikleri
isin ozellikleri bulunmaktadir. Kendilerinden maksimum performans beklenmesi,
bdylesi zor bir is karsiliginda almis olduklari Ucretlerin yetersizligi ve performanslari
degerlendirilirken  birgok kriterle sinirlandiriimasi  gibi nedenlerle sorunlar
yasamaktadirlar. Bu sorunlar gagri merkezi galisanlarinin sorunlari bashgi altinda

incelenecektir.
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5.4. Teknoloji

Teknoloji, cagr merkezlerinin varolus nedeni ve sirekli gelisen en 6nemli

bilesenidir. Cagri merkezlerinde kullanilan teknoloji en ilkelinden en gelismisine

genis bir skalaya sahiptir. Bunlar: ACD, IVR, CTI, ASR, call blending, predictive

dailling, isglici yonetim araglari, e-mail yanitlama sistemleri, masaulsti yazilimlar

gibi farkh teknolojik araglardir. Tablo 5’ te gagri merkezi bilesenleri verilmistir:

Tablo 5: Cagri merkezi bilesenleri

Strateji
= Musteri segmentasyonu
= Temas kanallari
= Kar merkezi-gider merkezi
= QOperasyon siresi
» Hedefler
= Araglar
= Lokasyon secimi

= Ag/web cagri merkezi

Siireg

Is yiiki ve is glict planlama
Tahmin, kaynak yénetimi

Vardiya planlari

Raporlama ve bilgi akisi

Misteri taleplerini ele alma
Eskalasyon

Sikayet ve yazili talepleri cevaplama
Kayit dizeni

Bilginin gtincelliginin saglanmasi
E-mail yanitlama

Musteri gruplari ve kanallari

insan Kaynad
= Cagn merkezi kiltlrl
= Etkin iletisim
= Segme ve yerlestirme
= Oryantasyon
» Is basi egitim
= Kariyer olusturma
= Performans yénetimi
»= Beceri odakli takimlar

= Galisan memnuniyeti

= Motivasyon ve tesvik sistemleri

= Isgiicii kaybini azaltma

Teknoloji

Coklu ortam, e-uyumlu

Telekom altyapisi

Masalisti uygulamalan

Planlama ve cagri yonetimi yazihmlari
Donanim secenekleri

Entegrasyon

Hiz ve kullanim

Yatirimin geriye dénusi

Teknik destek

Acil durum plani

Kaynak: Kohen (2002:5)

6. DUNYADA RAKAMLARLA CAGRI MERKEZLERI

Dinyada % 38'ini

ABD’nin olusturdugu 8,5 milyon masa kapasitesi

bulunmaktadir. ABD bu oranla yaklasik 3,2 milyon masa kapasitesi, 3 bin 500 dolar

masa basina aylik gelir hesabina sahiptir ve 100 milyar dolari asan bu biyuklikle
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global pazarin lideri konumundadir. Sektdérde 587 bin masa kapasitesi ile 20 milyar

dolarin tizerinde gelir sagladigi tahmin edilen ikinci en biyiik ilkeyse Ingiltere’dir.

Diinyada c¢adri merkezi hizmeti veren (lkeler arasinda bazilar oldukga
ylksek gelir sahibi olabilmektedir. Masa basina gelirin disik oldugu ancak masa
sayisinin fazla oldugu Ulkelerin basinda Cin ve Hindistan vardir. Masa basina elde
edilen gelirin bin dolar olarak kabul edildigi varsayilirsa Hindistanin 508 bin masa
adediyle yillk 6 milyar dolarin (zerinde gelir elde ettigini s6ylenebilir. Masa
kapasitesi ylksek Ulkelerden biri 413 bin masa kapasitesiyle Brezilya, diger bir llke

ise 383 bin masa kapasitesiyle Cin’dir.

Turkiye'ye bakildiginda ise sektdriin is hacminin 250 milyon dolar oldugu ve
bu rakamla ayni gelismislik dizeyinde bulunan ulkelere kiyasla gerilerde kaldigi
sodylenebilir (Ekinci 2010).

Cagri Merkezleri Dernegi (2008) verilerine gére:

Dunyadaki cagri merkezi pazar blyukligu 330 milyar dolardir.
- Dis kaynak Cagn Merkezi pazar buayukluga 41 milyar dolardir.
- 100 ila 400 kisiye bir gagri masasi hizmet vermektedir.

- Diunya gayrisafi hasilasinin  binde 6’si cagri merkezleri tarafindan

uretilmektedir.

- Dulnyada 124 bin cagri merkezi var. Bunlardan 15 bini (ylUzde 12’si) dis

kaynak kullanim hizmeti sunmaktadir.
- Mevcut masa sayisi 8,5 milyondur.
- Dulnyada toplam 11 milyon gagri merkezi galisani bulunmaktadir.

- 1,4 milyon masa, (yuzde 16,5) dis kaynak kullanim hizmeti

sunulmaktadir.

- Toplam masanin ylzde 42’si Kuzey Amerika‘’da, ylzde 29,7’si Avrupa’da,
Ortadogu ve Afrika bolgesinde, yluzde 19,7’si Asya - Pasifik bolgesinde,

ylizde 8,6’sI Karayip - Latin Amerika bdlgesinde bulunmaktadir.

- Cagn merkezi hizmeti alan en biyilk sektorlerin basinda ylizde 25 ile
finans sektérli gelmektedir. Finansi, ylzde 18 ile telekominikasyon ve

ylzde 8’le kamu sektéri takip etmektedir.

- 2012 yilinda masa sayisinin 9,4 milyon adede ulasmasi beklenmektedir.
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- Gagn merkezlerinin  mdasterileri % 75 bireysel, % 25 kurumsal

musterilerden olusmaktadir.

7. TURKIYE'DE CAGRI MERKEZLERININ GELiSiMi

Tiurkiye'de cagrn merkezi sektori henlz geng bir sektérdir. Bankalar
vasitasiyla Turkiye ile tanisan bu sistem 15 yildan daha az bir gegmise sahiptir.
Ancak 2000 yilindan itibaren hizh bir ylkselise gecmistir ve bu ylkselis devam
etmektedir. Baglarda sinirli sayida firmanin blylik maliyetler ve kisith teknolojilerle
olusturmus oldugu cagn merkezleri ginimizde rekabette avantaj sahibi olmak
isteyen, muisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini esas alan firmalarin olmazsa
olmazi konumundadir. Iste bu nedenle cadri merkezleri, maliyetli bir olusum

olmalarina ragmen yayginlasmaktadir.

Dunyada cadgrn merkezlerinin maliyetlerinde kigllme gergeklesmesi adina
insan kaynadinin yurt disinda kullanilmasi yani firmalarin cagri merkezlerini
yurtdisina ucuz is glciyle calisacak insanlarin bulundugu Ulkelere tasimasi yeni bir
trend haline gelmisken Turkiye’ de cagri merkezleri yeni istihdam alanlari haline
gelmistir. Turkiye’ de firmalarin kendi binyesinde gagri merkezleri olusturmalarinin
(inhouse) yani sira bu hizmeti vermek amaciyla teskil olmus kurumlardan hizmet
almalari da (outsource) mimkin olmaktadir. Bu hizmetlerin dagihimina bakildiginda
% 60 oraninda inhouse, % 40 oraninda ise outsource hizmeti verildigi sdylenebilir
(Pamukgu 2002).

Cagrn merkezi standartlarin uygunluk gostermese bile Turkiye'de cagr
merkezi sayilabilecek ilk hizmet Pamukbank’in 1988’ de sundugu Alo 24 ‘tir. Diger

bir hizmetse 118 Bilinmeyen Numaralar servisidir.

Tarkiye’ de ashina uygun olarak kabul edilebilecek ilk ¢agri merkezine 6rnek
olarak Citibank ve Yapi kredi bankalar tarafindan verilen hizmetler verilebilir.
Clunkl cagrn merkezi standartlarina ilk uyan firmalardan biri Citibank olmasina
ragmen Yap! Kredi de kullandigi 6zel hat ve teknik altyapisiyla ilkler arasindaki
yerini almistir.

1990’larda hizla godalmaya baslayan cadrn merkezleri sayisi, 2007'ye
gelindiginde toplam 12 sektérde 300’ e ulasmistir. Bu cagr merkezlerinde 30.000
calisanin  bulundugu ve yilda vyaklastk 500.000 cadgrinin  yanitlandidi
dusinllmektedir. Tarkiye’ kurulan cadgrn merkezleri adirhkh olarak bankacilik,
iletisim ve GSM sektérlerinde bulunmaktadir. Toplama bakildidinda ise gagdri

merkezi calisanlarinin blylk g¢odunlugunun banka cagri merkezlerinde calistigi
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sonucuna varilmaktadir. Ozellikle e-devlet anlayisinin uygulanmasi nedeniyle 2008

yili itibariyle kamuda da gagri merkezleri olusturulmaya baslanmistir (Celik 2009).

4

Bugiine gelindiginde, 2008 Tirkiye Cagri Merkezleri raporuna gére, Turkiye
deki cagri merkezi pazarinin ekonomik blyUkliglu tahminen 250 milyon dolar
civarindadir. Bu blyiklige sektor calisanlarinin yarattigi katki da eklendiginde

toplam ekonomik blyulklik yaklasik 375 milyona ulasmaktadir.

Bu pazarda 35 bin civarinda kisi calismakta, bilhassa geng nifusun istihdami
icin cagn merkezleri firsat yaratmaktadir. Bazi bilylk 06lcekli firmalarin cagri
merkezlerini Anadolu’ya kaydirmasi bu bdlgelerdeki istihdam ve ekonomik gelismeyi
desteklemektedir. Bu sebeplerden 6tliriG zaten blydime potansiyeli bulunan

sektorin hizla baylyecegi 6ngorilmektedir.

Tarkiye cagrn merkezi sektoriinde yilda 1 milyar ¢cagrn karsilanmaktadir. Bu
merkezlerde elde edilen gelir yilik 240 milyon dolar civarindadir. Bir c¢agri
masasinin olusturulmasi icin gerekli olan miktar 10 bin liradir ve son bes vyil
icerisinde sektdre yapilan yatinm 200 milyon liradir. Bu zaman zarfinda istihdam 2
katina gikmistir. Bu nedenle gagri merkezlerinin Anadolu’ ya ekonomik katkisi 50
milyon liradir. Cagri merkezleri kuran firmalar genellikle Erzurum, Diyarbakir, Usak,
Erzincan, Sivas, Gimishane, Malatya, Samsun, Dlizce ve Eskisehir gibi illerde bu
olusumu gerceklestirmeyi tercih etmektedirler. Bu illere yapilan altyapi, teknoloji ve
istihdam yatinmlari bu illere deder katmaktadir. Bunun yani sira bu yatinmlar
yiyecek-icecek, tasima, egitim ve ofis hizmetleri gibi farkl sektérlerin de bu illerde

pazar olusumuna katki saglamaktadir.

Gagri Merkezleri Dernedine gore cadri merkezlerinin 0zel sektodrdeki

ylkselisinin ardindan kamuda da yayginlasacaktir.

Turkiye' de fazla gegmisi olmayan ve bilylime devresinde olan ¢agri merkezi
sektoriinde oOzellikle bazi firmalar dinya capinda basarilara imza atmistir. Cagn
merkezi sektérinlin en Onemli organizasyonlarindan biri olan
contactcenterworld.com sektoériin en iyilerini belirlemek Uzere dizenledigi 2010
odullerinde Ortadogu, Avrupa ve Afrika'yi igine alan Emea bdlgesinin orta olgekli ve
inhouse hizmeti veren en iyi Gglincl gagri merkezi olarak ING Bank’'l, biyuk 0lgekli
ve inhouse hizmeti veren en iyi ikinci cagri merkezi olarak ise Garanti Bankasi'ni
odillendirmistir.(http://europe.contactcenterworld.com/worldawards/regional-
winners.asp?id=FDEF85E9-8C57-4435-B73B-767ABF57C004)
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7.1. Sektorel Dagilim

2008 vyili Sektorel dadiimina bakildiginda % 30‘luk payla ilk sirada
telekomiinikasyon bulunmaktadir. Ikinci sirada ise % 24’le finans sektoéri yer
almaktadir. Bu sektorleri izleyen diger sektérlerse teknoloji, seyahat ve turizm

sektorleridir.

7.2. Hizmet Kullanim Yogunluklari

Cagr merkezi hizmeti veren firmalar bu hizmeti kendi blnyesi igerisinde
olusturmus oldugu bir birimle verebilecedi gibi, bu hizmeti dis kaynak olarak da

alabilmektedir.

Ayrica gagri merkezlerinde verilen hizmetler tele-satis, tele-pazarlama vb..

seklinde siralanabilir.

7.3. Teknoloji Kullanim Yogunluklari

Cagrn  merkezlerinde kullanilan yaygin altyapr buyuk degisikliklere
ugramamistir ancak sirketlerin verimlilik ve maliyet kontroli hedeflerini
gerceklestirmek icin yoneldikleri Predictive Dialer, Performans Yénetim Sistemleri,

Isglicii Hesabi Sistemleri gibi teknolojilerde artis gdzlenmistir.

7.4. Seat Biiyikliigii

Yapilan arastirmalarda koltuk kapasitesi 300°Gn (zerinde olan firmalar
toplam gagri merkezi pazari blyUkliginin %1,9" unu olusturdugu saptanmistir. Bu
firmalarin yarisinin servis sadlayici yarisinin ise kullanici oldugu bilinmektedir.
Koltuk kapasitesi 50-249 arasinda olan firmalar ise sektorin %32,8’ini olusturur.

Kuglk ve orta 6lcekli gagri merkezi yapilari 50 koltuk ve altinda yogunlasmaktadir.

2008 yilinda seat sayisinin 2007 yilina oranla % 13 biylyerek 29 bin adet
seviyesine ulastigi diisinilmektedir. Bu bluyume yeni acilan cagri merkezlerinin yani

sira mevcut ¢agri merkezlerindeki seat kapasitesinin arttirilmasiyla gerceklesmistir.

Cadgri merkezi toplam seat blUyUkliginin % 40’ in1 olusturan sektoérlerden
biri olan telekominikasyon sektdéri % 12,1'lik bir biyime kaydederken, bankacilik

sektdrl ise %38’ lik buylime kaydetmistir.

Bugin Turkiye'deki cagri merkezlerinde yaklasik 35 bin masa kapasitesi
bulunmaktadir ve 40 bin misteri temsilcisi calismaktadir. Pazarin gelecekteki 5 yil
icinde yillik % 15 blylyecedi tahmin edilmektedir. Su anda 40 bin kisiye istihdam

saglayan sektorin 2013 yilinda 65 bin kisiyi istidam etmesi 6ngorilmektedir.
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7.5. Cinsiyet Dagilimi

Turkiye cagrn merkezi pazarinda istihdam edilen miusteri temsilcilerinin

yaklasik %70’i kadinlardan olusurken, % 30’ u ise erkeklerden olusmaktadir.

7.6. Yas Dagilimi

Cagrn  merkezinde calisan musteri temsilcilerinin  yas dagilimlarina
bakildiginda bu sektérde calisanlarin % 44,9’ unun 25-29 yaslar arasinda oldugu
ve bu oranin 2007 yilina goére dlsis gosterdigi bilinmektedir. Bu sektdrde
calisanlarin %24’  ise 18-24 yas araliinda bulunmaktadir. Bu oran 2007 yilina
gbre % 77 seviyesinde artis gbéstermistir. Calisanlarin %?21,1'i ise 30 yas ve (zeri
olmasina karsin bu oran 2007 yilina gore dlslis gostermistir. Burada artis gosteren

yas araliginin 18-24 olusu ise baslama yasinin dlismesi ile agiklanabilir.

7.7. Egitim Dagilhimi

Musteri temsilcilerin  egditim durumlarina bakildiginda %65'i Gniversite,
%35'i ise lise mezunudur. Avrupa’da c¢adri merkezlerinde calismak genellikle
ogrencilik doneminde gelir kazanmak icin yari-zamanli olarak tercih edilmektedir.
Ancak Turkiye'de, 6zellikle de Universite mezunlarinin tam-zamanh olarak istihdam
edilmesi s6z konusudur (Celik 2009).

8. TURK CAGRI MERKEZI SEKTORU SORUNLARI

Tarkiye gagr merkezi sektérinlin yasadidi sikintilar soyledir:
= Nitelikli eleman sikintisi

e Mesleki egitimin olmamasi: Cagri merkezlerinde calismak Uzere belirli bir

mesleki egitimin verilmiyor olusu sektdrde sikintilara yol agmaktadir.

e Yabana dil bilen eleman azligi: Cagri merkezleri gibi genis kitlelere hizmet
veren birimlerde yabanci dil, bircok sektérde oldugundan daha fazla 6nem
tasimaktadir.

= Devlet desteginin olmamasi:

¢ Eleman ve teknolojik yatirnm konusunda destegin olmamasi: Devletin,
kurumlarin bekledigi destedi vermemesi sektérin gelisimini olumsuz
yonde etkilemektedir. Gerek devlet eliyle mesleki editimin verilmesi
gerekse devlet tarafindan teknolojik yatirnmlarin yapilmasi agisindan

sektorin devletten bir takim beklentileri bulunmaktadir.
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e Vergilerin ylksek olmasi: Kurulan ¢agri merkezlerinin blyutk yatirimlarla
olusturulmasinin yani sira devlete 0&denen vergiler, sektoéri zora

sokmaktadir.

e Devletin, gagri merkezlerini sektor olarak gérmemesi: Bu durum, devletin,
cagri merkezlerinin yasadigi sorunlari gdz 6niine almamasina dolayisiyla

¢6zUm Uretme konusunda etkin olamamasina neden olmaktadir.

e Dinya Bankasi fonlari ve AB tesviklerinden yeterince faydalanilamadiklari
icin yatinnmin maliyetli olmasi.

= Altyapi vb. olusturmanin yiiksek maliyetler gerektirmesi:

Cagr merkezleri icin gerekli olan teknolojik altyapinin saglanmasi igin
yapilacak yatinmlarin  yiksek maliyet getirmesi sektorde sikinti

yaratmaktadir.
= Dig kaynak ihtiyaci konusunda farkindaligin olmamasi

Kurumlarin, c¢adri merkezi ihtiyaclarini dis kaynak kullanimi ile
karsilamalari mumkin oldugu halde bunun farkina varamamalan ek

maliyetler getirmektedir.
= Dis kaynagin faydasinin bilinmiyor olmasi

Kurumlarin ¢agri merkezi ihtiyaclarini dis kaynak olarak temin etmeleri
ozellikle altyapi, insan kaynadi vb. gibi maliyetlerin yukinden siyrilmalari,
rekabette avantaj saglamalari ve kaliteli hizmet sunabilmeleri agisindan bazi
avantajlar saglamasina ragmen bu faydalar kurumlar tarafindan

bilinmemektedir.
= Baz sektdrlerde hukuki engeller olmasi.

= Sektor hakkinda bilgi ve giiven eksikliginin olmasi;
e Bilgi glivenligi endisesi duyulmasi

e Is sonuclarina giiven duyulmamasi

= Sektor haline gelinmemis olmasi
e Sektérun urin, hizmet ve kalite standartlarinin olusturulmamis olmasi

e Yasal dizenlemelerin olmamasi

= Fiyat rekabeti

e Yanhs maliyet hesabi vyapilarak sektériin kigultilmesi, disiuk karliliklar

saglanmasi
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e Kalitenin ikinci planda birakilmasi

= Yiiksek calisan devinimi
e Cagri merkezi operatorliginin meslek olarak gorilmemesi
e Cagn merkezi operatorligunin sayginhdinin olmamasi

o Sektdrde kariyer planlamasinin olmamasi

= Tiirkiye'deki ekonomik problemler

Sektdérin  mevcut sikintilarini ¢ézmede maliyet avantajlan ile sektéria
tesvik etme, sektorin yatinm yapacadr bolgenin fiziksel calisma ve yasam
standartlarinin ylksek tutulmasi ve insan kaynaklarinin sektdre tesvik edilmesi
onemli vyararlar saglayabilir. Ayrica sektorlin teknolojik altyapida dilnya

standartlarini yakalamasi da rekabet acisindan énemli bir unsurdur.

9. CAGRI MERKEZI CALISANLARININ SORUNLARI

Gagri merkezlerinde mdisteri temsilcisi olarak cgalismak sanildigindan daha
zordur. Daha az nitelikli, daha az tecrlbeli insanlarin istihdam edildigine dair yaygin
bir kani olmasina ragmen gerek yapilan isin zorlugu gerekse calisanlarin nitelikleri
bilinenlerden daha farklidir. Yapilan arastirmalara gére dinyanin en zor meslekleri
arasinda gosterilen c¢agri  merkezlerinde musteri temsilciligi son vyillarda
yayginlasmakla beraber hem kurum igerisinde hem de meslekler arasinda heniiz

hak ettigi degeri gorememektedir.

Strekli gozetim olgusuyla yasamak zorunda olan miusteri temsilcileri stres,
rekabet ve yodgun is temposu Uggeninde oldukga zor bir calisma hayati
gecgirmektedirler. Akilli sistemler tarafindan miusteri temsilcilerinin sisteme giris -
cikis saatleri, mola siireleri, telefonla ne kadar siireyle, kag goriisme yaptiklari ve
telefon gorismeleri strekli kayit altina alinmaktadir. Blitin bu izlemeler hem hizmet
kalitesini saglamak hem de performans dederlendirmesini yapabilmek adina
gerceklestiriimektedir. Denetleniyor olma dustncesi, misteri temsilcileri Gzerinde
asir baski ve stres yaratir. Hem diger calisanlardan daha dislik bir performans
gOsterme hem de islerini kaybetme korkusu bu stresin temelini olusturur (Aydogdu
Tlrkkan ts.).

Tdm bunlarin 1siginda gagri merkezi calisanlarinin sorunlari asagidaki gibi
Ozetlenebilir (Bozgeyik 2005):
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Kullanilan teknolojinin yetersiz olmasi: Cagri merkezlerinin olmazsa
olmazlarindan biri teknolojik altyapidir. Bazi cagri merkezleri teknolojik
gelismeleri yakindan takip ederek alt yapilarini revize etmekte, bdylelikle
hem hizmet kalitesini arttirmakta hem de gagri merkezi galisanlarinin
daha iyi teknolojik sartlarda calismasini saglamaktadirlar. Ancak ilkel
sayilabilecek ve birgok konuda teknik yetersizlik gdsteren altyapilar,
kaliteli hizmet acgisindan bekleneni sunamadiklari gibi galisanlarin, calisma

hayatini zorlagtirmakta ve sikinti yasamalarina yol agmaktadirlar.

Calisanlara gereken degerin verilmemesi: Cadri merkezi calisani
olmak, hem kurum, hem dis cevre hem de calisanlarin algilayisinda
olmasi gereken noktada degildir. Kurumlarin cagri merkezlerini ek maliyet
olarak g6érmeleri, dis cevrenin c¢agri merkezinde calismayi 6nemsiz bir is
olarak algilamasi ve calisanlarin bu isi gelip gecici bir is olarak kabul
etmesi, aslinda birgok meslede nazaran zor sayilabilecek, aslinda kurum
icin de mdusteriler icin de 6nem arz eden bu calisma bigimini, degersiz

kilmakta bu da 6zellikle galisanlarin motivasyon kaybina yol agmaktadir.

ise alimlarda deneyimli personel alinmamasi: Cagri merkezlerinde
ise alimlarda deneyimli personelin alinmamasi kurum igin egitim, hizmet
kalitesinde yasanan dususler vb. konularda maliyet getirmekle birlikte
deneyimsiz personelin, farkl alternatiflerin olmayisi nedeniyle cagri
merkezinde calismasi nedeniyle yapmis oldudgu isin  6nemini
anlayamamasli, ya da cadri merkezlerinde calismak igin uygun Kkisisel
ozelliklere sahip olmamasi (sabir, nezaket, pozitiflik vb.) isinden tatmin

olamamasi ya da basarili olamamasi gibi sonuglara yol agabilir.

Kurumlarin en maliyetli birimleri olmanin yarattigi baski: Kurum
icerisinde bir cagri merkezi kurmak hem maliyet hem de uzmanhk
gerektirmektedir. Gerek teknolojik altyaplyr olusturmak gerekse bu
merkezde calisacak insan kaynadini temin ve istihdam etmek, kurum icin
maliyet getirmektedir. Bu durum kurumun diger birimleri ve yodnetim
tarafindan gagri merkezlerine yansitiimakta ve cagri merkezi galisanlarinin
Gzerinde, bu durumun yaratmis oldugu baski nedeniyle stres yasamalari

kaginilmaz hale gelmektedir.

Cagri merkezlerinin kuruma katkisinin tam karsiligini bulamamasi:

Cagri  merkezlerinin  kuruma olan katkilari, hem c¢adrn  merkezi
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galisanlarinin hem de kurumun tahminlerinin gok 6tesindedir. Kurumlara
ulasmak isteyen mdisterileri ilk karsilayan birim olan c¢agrn merkezleri,
muisterilerin  taleplerini gercgeklestirerek ya da sorunlarini ¢dzime
ulastirarak onlari  kuruma kazandirir. Birkag dakikalik bir telefon
gorlismesiyle bunu gerceklestirebilen cadri merkezleri, hak ettikleri

dederi ve takdiri kurumdan gérememektedir.

Gelen ya da giden cagrilarin satisla sonuglandirilmasi yoniinde
baski: Ozellikle satis kanalinda calisan cagri merkezi calisanlarinin
performanslari ve primleri, yapmis olduklan gérismeleri satisla
sonlandirmalarn halinde artmakta, bu nedenle de yogun baski altinda
calismak zorunda kalmaktadirlar. Bu baski is tatminsizligi, hatta

yabancilasmaya yol acabilir.

Basariya ulasamama: Satis hedeflerinin gergeklestiriliememesi, alinan
cagrilara zamaninda yanit verilememesi, musterilerin memnuniyetsizlik
yasamasi gibi durumlar ¢agri merkezi calisanlarinin basarisiz olmasi, diger
bir deyisle dlisik performans sergilemesi anlamina gelir Bu da galisanlarin

gelir kaybi hatta islerini kaybetme korkusu yasamalarina yol acar.

Miisteriler tarafindan ofke, hakaret ya da tacize maruz kalma:
Cagrn merkezlerinde en fazla yasanan sorunlardan biri de gagri merkezi
calisanlarinin musteriler tarafindan hakarete udgramalari, misterilerin
ofkelerine ve tacizlerine maruz kalmalandir. Bunun temel sebebi, almis
oldugu Uurinden memnun kalmayan, sorunu c¢o6zilemeyen ya da
madduriyet yasayan mdisterilerin, sikintilarinin kaynagi olan kurumu
aradiklarinda karsilarinda kanh canh ilk bulduklan kisiye, hissettikleri
duygu durumlarini yansitmalandir. Bu ise, yalnizca islerini yapmaya
galisan mdusteri temsilcilerinin  motivasyonlarini  olumsuz ydnde

etkilemektedir.

Veri tabani igin bilgi toplama zorunlulugu: Kurumlar igin musteri
bilgilerinin  olusturdugu veri tabanlari mevcut ya da potansiyel
musterilerin bilgilerine sahip olmalari agisindan buyidk édnem tasimaktadir.
Bu konuda en fazla goérev ise gagri merkezi calisanlarina dismektedir.
Ancak musterilerin bilgi glvenligi endisesi yasamalari, cagri merkezi

galisanlarinin islerini zorlastirmaktadir.
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Stres: Cagri merkezi galisanlarinin yasamis olduklari pek cok sorun, stres
yasamalarina yol agmaktadir. Bu sorunlara, kurum tarafindan Uzerlerinde
kurulan baskilar, dislik Ucretle calismak zorunda kalmalari, uzun sireli
vardiyalarda c¢calismalari, sirekli denetleniyor olma dislincesi gibi

durumlar érnek olarak gosterilebilir.

Yapay bir nezaket gosterme zorunlulugu: Cagri merkezi galisanlari,
nasil bir duygu durumu igerisinde olursa olsunlar, ya da mdusterilerden
gelen tepkiler ne olursa olsun yumusak bir ses tonuyla, yapay bir nezaket

gbstermek zorunda kalirlar.

Kisisel tatmin, motivasyon ve takdirin olmamasi: Cagn merkezi
calisanlarinin buyuk cogunlugu yasadiklar sikintilar nedeniyle motivasyon
kaybi yasamakta ve vyapmis olduklart isten kisisel tatmin
alamamaktadirlar. Bunun yani sira, takim liderleri ya da Ust yonetim
tarafindan takdir edilmemeleri 6rgttsel bagliligi azaltacak ve is gutici devir

oraninin artmasina yol acacaktir.

Siirekli aym isi yapiyor olmanin yarattigi monotonluk: Inisiyatif
almaksizin sirekli ayni isi yapan ve dnceden belirlenmis ciimle kaliplariyla
sinirli kalan cagrn merkezi calisanlari monotonluk yasamakta ve bu durum

yabancilasmalarina yol agmaktadir.

Capraz satis yapma cabasi: Cagrn merkezi calisanlarinin calistiklari
kuruma ait bir Grind kullanmakta olan bir musteriye, ihtiyaci olan farkh
bir Grind satma cgabasi olan gapraz satis oldukca zordur. Misterinin
gergekten ihtiyacinin olup olmamasi ya da alim kararini gérisme dahilinde
verip vermeyecedi belirsizliginden kaynaklanan bu zorluk, calisanlar

Uzerinde stres ve baskiya yol agmaktadir.

Ucret yetersizligi: Cagri merkezlerinde calisanlar oldukca zor bir is
yapmalarina hatta calisanlarin cogu Universite mezunu olmasina ragmen
yapmis olduklar is karsihidinda almis olduklar Gcret onlarn tatmin
etmemektedir. Bu durum, yiksek cgalisan devrine ya da alternatiflerin
olmayisi nedeniyle is tatmininden yoksun calisanlarin verimliliklerinin

dismesine yol agmaktadir.

Primlerin yetersizligi ya da olmamasi: Ozellikle satis kanalinda

istihdam edilmis cagri merkezi calisanlari, uzun gabalar sonucunda
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sonlandirdiklari satislar karsiliginda prim alamiyorlarsa ya da almis
olduklari primler yetersiz kaliyorsa memnuniyetsizlik yasayacaklardir. Bu
nedenle verimliliklerinde disis ya da isten ayrilma edilimlerinde artis

olmasi s6z konusu olacaktir.

Yapilan isin devamlihik arz etmemesi: Cagri merkezi galisanlari igin
yaptiklari is gerek olumsuz calisma sartlari gerekse saglik sorunlari
nedeniyle azami 1-2 yil stirmektedir. Bu zaman zarfinin sonunda terfi

imkani ortaya gikmiyorsa is degdisikligi yoluna gideceklerdir.

Kurallarla cevrili, siirekli kontrol altinda olan ve baskic bir
ortamda calisma zorunlulugu: Cagri merkezleri, kurallarin 6nceden
belirlendigi, calisanlarin  yapacaklani  gorismelerde  kullanacaklari
ctimlelerin bile kaliplar halinde hazirlandidi birimlerdir. Boyle bir calisma
ortaminda bir de yapilan goértismelerin ya da gelen ve giden cadrilarin

surekli kontrol altinda tutulmasi galisanlar Gzerinde baski yaratmaktadir.

Uzun calisma saatleri ve vardiya usulii calisma: Cagri merkezi
¢alisanlari, uzun calisma saatleri boyunca calismak zorunda kaldiklari igin
ya da vardiya usull calisma dlzensiz bir hal alan yasam bicimine neden
oldugu igin yorgunluk ve stres yasamaktadirlar ve beraberinde verimlilik

dismektedir.

Gelecek kaygisi: Ozellikle geng isgiiciiniin calismayi tercih ettigi cagri
merkezleri haliyle galisma hayatlarinin hentz baslarinda olan calisanlarin
gelecek kaygisi yasamasina yol acmaktadir. Cagrni  merkezlerinde
galisanlar, farkh bir sektérde istihdam edilemedikleri ya da farkh
beklentilerle ise basladiklari igin, ne kadar slreyle bu isi yapmaya devam
edebileceklerini, isin zorluklarinin Gstesinden gelip gelemeyeceklerini, terfi
alip alamayacaklarini  bilmediklerinden  dolayr gelecek  kaygisi

yasamaktadirlar.

Miisteri temsilcilerinin bu isi farkhh departmanlara gecgis igin
basamak olarak gérmesi: Bircok misteri temsilcisi, gagri merkezlerini,
kariyer hayatlarinin baslangici olarak gérmekte, bulunduklari noktadan
farkh bir noktaya gegis igin basamak olarak algilamaktadirlar. Bu nedenle,

ise adanma, orgutsel baglilik gibi durumlarin ortaya ¢ikmasi bir yana
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calisanlarin verimlilikleri, buna bagli olarak da misteri memnuniyetleri

disecektir.

Cagn yogunlugu nedeniyle agir calisma temposu: Isgiici ya da
vardiyalar belirlenirken gagri yogunlugunun géz oniinde bulundurulmadigi
durumlarda belirli sayida miusteri temsilcisi gelen cagdrilari karsilamak
zorunda kalmakta ve bu durum yorgunluga, strese, diisik motivasyona

ve verimliligin dismesine neden olmaktadir.

Kisisel mahremiyet alanlarini yeterli olmayisi: Cagrni merkezi
calisanlarinin, ayni calisma alani igerisinde yalnizca paravanlarin ayirdigi
masalarda calismalari, sinirh bir kisisel mahremiyet alanina sahip
olmalarina bu nedenle de olumsuz duygu durumlan yasamalarina vyol

acmaktadir.

Cesitli konularda bilgiyi 6grenme, animsama ve miisteriye
aktarma zorunlulugu: Cagr merkezlerinde calisanlar, ise baslamadan
once kurum tarafindan Grin bilgileri, sorunlarin ¢ézimleri, musteriye
aktarmak zorunda olduklar bilgiler vb. konularda egitime alinirlar.
Baslangigta 6nlerine almis olduklari metinlerle musteriye yardimci olmaya
calisan musteri temsilcileri, ilerleyen zamanlarda sahip olunmasi gereken
tim bilgilere asina olarak metinlerden bagimsiz olarak hizmet sunmaya
devam ederler. Ancak, mdusteriye aktarilmasi gereken bir bilginin
unutulmasi c¢ok buylk olumsuzluklara yol acabilir. Misteri temsilcileri,

boyle bir durumla karsilasmamak igin ok bliylik caba sarfetmektedirler.

Zamanla asosyal bir yapiya biiriinme: Oldukca fazla sayida calisma
arkadas! bulunan cgadri merkezi cgalisanlarinin mesai saatleri igerisinde,
mola sireleri harig galisma arkadaslariyla iletisim kuramamalar 6zellikle

yabancilasma dizeylerinin artisinda etkili olacaktir.

Siirekli kapahl bir alanda calisma zorunlulugu: Sirekli kapall alanda
calismak, galisanlarin motivasyonlarini olumsuz yénde etkilerken zaman

zaman saglk sorunlari yasamalarina da yol acacaktir.

Hedeflerin ve performans olgiitlerinin yiiksek olmasi: Cadr
merkezlerinde galisanlar yapmis olduklari isin karsiliginda aldiklari Gcretin
yani sira pirim kazanmak igin bir takim hedefleri gergeklestirmek

zorundadirlar. Ayrica kurum tarafindan belirlenen bazi performans
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Olgutlerini(ilk cagrnida cevaplandirma, cadriyr kapanmadan yanitlama vb.)

saglamaya calismak, galisanlar igin gerilim olusturan bir unsurdur.

Uyulmasi gereken standartlarin olusu: Her kurumda ve kurumlarin
cagri merkezleri dahil olmak Uzere tim departmanlarinda uyulmasi
gereken bir gok kural ve sitandart belirlenmistir. Ancak, zaten galisma
hayatlarinda pek gok zorlukla karsi karsiya kalan gagri merkezi galisanlari
bu kural ve standartlara uyum saglamakta buna ragmen kati kurallarla

cevrili olduklarini disiinmektedirler.

Yapilan isi sevmeme: Cadri merkezleri c¢alisanlariyla vyapilan
milakatlarda cogunlugunun Gniversite mezunu olduklari, sirdirdikleri is
arayislarinin sonucunda istihdam edilemedikleri icin ¢agri merkezlerinde
calismay! tercih ettikleri saptanmistir. Bu nedenle calisanlar, zorunlu
olarak bu iste calistiklari icin ve almis olduklar egitim seviyesiyle

bulunduklan statlyl 6zdeslestiremedikleri icin sikintilar yasamaktadirlar.

Calisma arkadaslariyla uyum saglayamama: Cagri merkezleri, farkl
inang, duslnce vyapilarina ve tutumlara sahip bireylerden olusur.
Farkhihklar sonucunda anlasmazliklar ve catismalarin ortaya cikmasi
kacinilmazdir. Adir calisma sartlariyla beraber calisma arkadaslariyla da
sorunlar yasamak cadri merkezleri calisanlarinin hayatlarini dahada

zorlastirmaktadir.

Karakter yapisinin ise uygun olmamasi: Cagri merkezlerinde
calisanlarin anlayish, hosgoérill, pozitif ve sabirli olmak gibi bazi
Ozelliklere sahip olmalar basarili olmalar lizerinde blylk etkendir. Ancak
yukarida sayilan ve bunlara benzer karakteristik ¢zelliklere sahip olmayan
calisanlar karsilarina gikan olumsuzluklardan kolayca etkileneceklerdir ve

bu durum performanslarina yansiyacaktir.

Uzun siireli goriismeler: Cagri merkezlerinde yapilan gortsmelerin
olmasi gerekenden daha uzun slrmesi, yorgunluk, isitme zorluklari, ses

kisikligi gibi rahatsizliklara yol agmaktadir.

Zaman yonetimi konusunda etkin olamama: Zaman yo6netimi is
dinyasinin her alaninda oldugu gibi cagri merkezlerinde de ©6nem
tasimaktadir. Musteri temsilcisinin cevaplamakta geciktigi bir cagr, bir

muisterinin kaybedilmesine ya da yapilan gérismelerin olmasi gerekenden
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uzun slrmesi, gln iginde cevaplanan c¢adri sayisinin dismesine yol
acabilir. Cagn merkezi calisanlari, bir yandan islerini en iyi sekilde
yapmaya calisirken diger yandan zamanlarini da en iyi sekilde kullanmaya

calismaktadirlar ve bu durum da calisanlar lzerinde stres yaratmaktadir.

- Inisiyatif kullanamama: Kati kurallarla cevrili bir calisma ortami,
yaraticihda ve inisiyatif almaya firsat tanimaz. Sirekli ayni camleleri
tekrarlamakla yikiamld olan gadr merkezi galisanlari igin bir siire sonra

yabancilasma kaginilmaz olacaktir.

- Yapilan goriismelerin kayit altina alinmasi: Cagri  merkezi
calisanlarinin, musterilerle yapmis olduklar gériismeler strekli kayit altina
alinmaktadir. Calisanlar, muUsteri ne tepki verirse versin sogukkanli ve
nazik olmak zorundadirlar. Ancak insani 6zelliklerinden arinmis olmalan
beklenen cagri merkezi calisanlarinin 6fkeli, kaba, saygisiz musterilere
karsi sukunetlerini korumalar ve nazik davranmaya devam etmeleri ¢ok

zor mumkdin olmaktadir.

- Yasanan saghik sorunlari: Cagri merkezi calisanlarinin uzun yillar bu ise
devam edememelerinin en 6nemli sebeplerinden biri de ses tellerinin
zarar goérmesi, isitme kaybi vb. saglik sorunlari yasamalaridir. Uzun
saatler boyunca kulakhk yardimiyla mdusterilerin sdylediklerini anlamaya
calistiklari igin isitme kaybi yasamaktadirlar ve diger cagri merkezi
calisanlarinin seslerini bastirmak icin ylksek sesle konustuklari igin ses
telleri zarar gérmektedir. Yasanan saglik sorunlari nedeniyle de isglcul

devri ylksek oranlarda yasanmaktadir.

Belirtilen bu sorunlar sadece yasayanlar etkiliyormus gibi gériinse de hizmet
kalitesini ve misteri memnuniyetini saglamak konusunda Gzerine gok blylk gorev
disen musteri temsilcilerinin tatmini kurum igin son derece énemlidir. Bir firmayi
arayan bir misteri icin o firma cagriy! alan musteri temsilcisiyle 6zdeslesir. Misteri
ofkesini, memnuniyetini, isteklerini ve problemlerini soyut bir kavram olarak
gbziken firmanin kanh canhh musteri temsilcisine aktaracaktir. O anda, firma, o
musteri temsilcisinden ibarettir. Dolayisiyla miusteri temsilcisine yapilan yatirm

aslinda kurumun verimliligi ve karlihdina yapilan yatirimdir.
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Yasanan bu sorunlarin ¢6zime ulasmasi igin en blyldk pay elbette

yoneticilere dismektedir. Bu sorunlari asmak adina neler yapilabilecegine dair bazi

¢Ozum

onerileri getirilebilir (Aydoddu Turkkan ts.):

- Cagn merkezi calisanlar icin uygun bir calisma ortami yaratilmasi adina
teknolojik altyapi saglanmali, teknolojik gelismelerle beraber bu altyapi

revize edilmelidir,

- 1Isguicti devrinin éniine gecilmesi icin galisanlarin performanslarina gére

maas ve kidem sistemi olusturulmalidir,

- Mdisteri temsilcilerine profesyonel egitimciler tarafinda belirli araliklarla
stres yonetimi, zaman yoénetimi, telefonla konusma teknikleri, takim ruhu
gibi konularda egitimler verilmeli ve bu sayede calisanlarin gelisimine

destek verilmelidir,

- Cagn yodunlugunu azaltmak adina vyeterli sayida miusteri temsilcisi

calistiriilmalidir,
- Calisma saatleri, vardiyalar ve mola siireleri dizenlenmelidir,
- Calisan her miusteri temsilcisi icin etkin bir kariyer plani yapiimahdir,

- Mdusteri temsilcilerine hak ettikleri dedger verilmeli ve basarilan takdir

edilmelidir,

- Yasamis olduklari sadglhk sorunlari nedeniyle yeterli sire izin

kullandiriilmahdir,
- Takim ruhu olusturulmaldir,
- 1sin zorluguna uygun maas politikasi benimsenmelidir,

- Fiziksel ortamin dizeltilmesi igin havalandirma ve isiklandirma sistemi

iyilestirilmeli, ses yalitimi yapilmali, ergonomik mobilyalar kullaniimalidir,

- Ise alinacak personelin ise uygun olup olmadi§i belirlenmeli ve bu

dogrultuda alim yapilmalidir,

- Oneri sistemi olusturulmalidir.
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3. BOLUM

ORGUTSEL BAGLILIK, ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI VE
YABANCILASMA ARASINDAKI iLiSKi-CAGRI MERKEZi CALISANLARI
UZERINE UYGULAMA

1. ARASTIRMANIN AMACI, KONUSU, EVRENI, ORNEKLEMI, YONTEMI
VE HIPOTEZLERI

Calismanin bu béliminde arastirmanin amaci, konusu, evreni, érneklemi,
yontemi, veri analizi ve elde edilen sonucglara yer verilecektir. Arastirmadan elde
edilen sonuclar; demografik analizler, 6rgitsel baghlik, yabancillasma ve orgutsel
vatandaslik davranisinin birbiriyle olan iligkilerini saptamaya yo6nelik analizler
incelenecektir. Batin bu incelemelerden sonra sonuglarin dederlendirilmesine yer

verilecektir.

Arastirmanin Amaci: Orgitsel baglilik, érgiitsel vatandaslik davranisi gibi
orgit ve birey adina olumlu, yabancilasma gibi 6rgit ve birey adina olumsuz
durumlarin gadgri merkezleri gibi yeni gelisen ve tUm yonleriyle bilinmeyen bir
calisma biciminde vyer alan c¢agn merkezi calisanlari (zerindeki dizeylerini

belirlemektir.

Arastirmanin Konusu: Orgiitsel bagliligin, érgitsel vatandashk davranisi ve
yabancilasmanin birbirleriyle ve alt boyutlariyla olan iliskileri ve bu iliskilerin cagri

merkezi calisanlar Gzerindeki etkisidir.

Arastirma Evreni: Arastirmanin evrenini Bursa ve Istanbul’daki cagr

merkezi galisanlari olusturmaktadir.

Arastirma Orneklemi: Arastirmanin 6rneklemini ise Bursa’da bir,

Istanbul’da ¢ farkli gagri merkezindeki toplam 251 calisan olusturmaktadir.

Arastirmanin Yontemi: Arastirma tanimlayicr arastirma modeli ile
gergeklestirilmistir. Bu dodrultuda arastirma igin kullanilacak veriler, demografik
sorular ve orgitsel baghlik, orgltsel vatandaslik davranisi ve yabancilasma
durumlarini 6lgmeye yoénelik hazirlanmis 7’li likert dlgekler olmak Uzere toplam dort
bélimden meydana gelen anket formuyla elde edilmistir. Likert sorular toplamda 63

sorudan olugsmaktadir.
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Yapilan guvenilirlik analizleri sonucu, gulvenilirlik dizeylerinin ylkselmesi
amaciyla orgltsel bagllik oOlgedinde devam baghhdr boyutunu o6lcmek (zere
hazirlanan sorulardan 2 no.’lu soru, normatif baglihk boyutunu o6lgmek Uzere
hazirlanan sorulardan 3 no.’lu soru, yabancilasma O0lcedinde glgslizlik boyutunu
O6lgmek Uzere hazirlanan sorulardan 10 no.’lu soru, anlamsizlik boyutunu 6lgcmek
Uzere hazirlanan sorulardan 11 no.’lu soru, kendine yabancilasma boyutunu 6lgmek
Uzere hazirlanan sorulardan 6 no.’lu soru silinerek likert tipi sorularin toplami 58’ e

dismustdr.

Orgutsel bagliligi dlcedi, Meyer ve Allen tarafindan 1991 yilinda gelistirilen
duygusal baglilk 06lcedi ve 1993 yilinda gelistirilen devam baghhd 6lcegi ve
normatif baglilik dlgcedi bir araya getirilerek olusturulmustur. Olceklerin her biri 6

sorudan olusmaktadir.

Orgiitsel  vatandaslik ®lcegi, Podsakoff v.dgr. (1990) tarafindan
gelistirilmistir. Olgek, ®zgecilik, vicdanlilik, sportmenlik ve nezaket boyutlarindan
her biri 5 soru, sivil erdem boyutu ise 4 soru olmak lzere toplam 24 sorudan

olusmaktadir.

Orgiutsel yabancilasma 6lcedi, Mottaz (1981) tarafindan &rgitsel
yabancilasmayi d6lgmek lzere yabancilasmanin 5 boyutunun 3 boyuta indirgenmesi
sonucu gelistirilmistir. Olcek, gligsuizlik, anlamsizlik ve kendine yabancilasma

boyutlarindan her birinin 7 sorudan olusturulmasiyla hazirlanmistir.

Olceklerin her biri, tezin hazirlanmaya asamasinda orijinal dilinden Tiirkce’

ye cevrilerek cagri merkezi galisanlarina uygulanmistir.

Hazirlanan anket formlari, Bursa ve Istanbul’ da inhouse ve outsource
calisan birgok firmaya uygulanmak istenmis ancak cogu firma tarafindan rekabet
acisindan dezavantaj yaratacadi dislincesiyle geri cevrilmistir. Anket formlari, bu
dogrultuda anlayis gosteren, Bursa’da inhouse seklinde faaliyet gosteren bir cagr
merkezine, Istanbul'da ise outsource seklinde faaliyet gdsteren (¢ farkli cagri
merkezine bir kismi yliz ylze uygulanarak bir kismi ise takim liderlerine, gadri
merkezi calisanlarina dagitmalar lzere verilip geri toplanarak uygulanma imkani
bulunmustur. Toplamda 400 adet anket formu dagitiimis, 100 adedi gagri merkezi
galisanlarina yiz ylze uygulanmis, 178 adedi doldurulmus olarak alinmis, alinan

anketlerden 251 adedi arastirma igin saglikli veri igerdigi igin kullaniimistir.

100



Arastirmanin Hipotezleri:
Hipotez 1: Orgiitsel baglilik arttikca érgiitsel vatandashk davranisi artar.
Hipotez 2: Orgiitsel baglilik arttikca yabancilasma azalir.

Hipotez 3: Orgitsel vatandashk davranisi arttikca yabancilasma azalir.

2. ARASTIRMADA ELDE EDIiLEN BULGULAR VE DEGERLENDIRMESI
2.1. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan anket sorularindan likert tipi 6lgekli sorular gtivenirlik

analizine tabii tutulmustur ve glivenirlik katsayisi alfa (a) 0,9203 cikmistir. Anket

%92,03 oraninda yiksek givenirlik oranina sahiptir.

2.1.1. Orgiitsel baghlik igin giivenirlik testi

Ankette yer alan oOrgltsel baglihk bolimi (16 soru) icin glvenirlik testi
yapildiginda sorular %81,58 oraninda guvenilir clkmaktadir.

2.1.1.1. Duygusal baghihik

Ankette yer alan duygusal bagliik bolimiu (6 soru) igin glvenirlik testi

yapildiginda sorular %62,71 oraninda guvenilir gckmaktadir.
2.1.1.2. Devam baghhg

Ankette yer alan devam baghhdi bolimi (6 soru) igin 2 numarah * Suan bu
kurumda kalmam istekten ziyade gerekliliktir” sorusu &lcekten cikarilarak glivenirlik

testi yapildiginda sorular %52,14 oraninda guvenilir cckmaktadir.

2.1.1.2. Normatif baghhik

Ankette yer alan devam baglihgi bolimi (6 soru) igin 3 numarall “Su anki
isverenimle kalmak icin herhangi bir zorunluluk hissetmiyorum” sorusu o6lgekten

cikarilarak guvenirlik testi vyapildiginda 06lgek %74,88 oraninda glvenilir

citkmaktadir.

2.1.2. Yabancilasma igin glivenirlik testi

Anket boélimlerinden Yabancilasma boluminin (18 soru) glvenirlik dederi

%79,03 bulunmustur. Analiz yapmak igin yeterli bir glvenirlik degeridir.

2.1.2.1. Giigsiizliik

Gugslzlik bolumune iliskin sorularin glvenirlik dederi 6lgilmis ve %33,62

bulunmustur. Bu deder analiz icin disuk bir degerdir. Bu ylizden sorulari ayri ayri
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incelemeye alinip, 10 numaral sorunun gikarilmasi halinde gulvenilirlik dizeyinin
artacagi saptanmis ve “isle ilgili pek c¢ok kararimi idarecime danismadan

verebilirim” sorusu 6lgekten cgikarilarak glvenilirlik dlizeyi %51,05’e ylkselmistir.

2.1.2.2. Anlamsizhik

Anlamsizlik bolumu glvenirlik dederi %66,38 bulunmustur. Bu bolimin
gltvenirligini 11 numarali soru olan “Cogunlukla isimin 6neminin gergekten ne
oldugunu merak ederim” sorusunun ankette cikarilmasi durumunda gulvenirligin

“%70,22'ye yikselecedi tespit edilmektedir.
2.1.2.3. Kendine yabancilasma
Kendine vyabancilasma bolimu guvenirlik dederi %50,18dir. Fakat 6

numaral “Isimin en tatmin edici yéni maasimdir” sorusu 6lgekten cikartildiginda

gavenirlik %55,66'ya yikselmektedir.

2.1.3. Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Béliimii Giivenirlik Testi

24 soruluk Orgitsel Vatandaslik Davranigi sorularina givenirlik analizi
yapildiginda %90,37’lik yliksek gliven dederine ulasiimaktadir.

2.1.3.1. Ozgecilik

Ankette yer alan 6zgecilik bolumu (5 soru) igin guvenirlik testi yapildiginda
sorular %78,96 oraninda glvenilir cikmaktadir.

2.1.3.2. Vicdanhhk

Ankette yer alan vicdanlihk bélima (5 soru) igin glivenirlik testi yapildiginda
sorular %72,46 oraninda guvenilir gikmaktadir.

2.1.3.3. Sportmenlik
Ankette yer alan sportmenlik boélimG (5 soru) igin glvenirlik testi

yapildiginda sorular %68,42 oraninda givenilir cckmaktadir.

2.1.3.4. Nezaketlilik

Ankette vyer alan nezaketlilik boélimd (5 soru) icin glvenirlik testi

yapildiginda sorular %77,22 oraninda givenilir cckmaktadir.

2.1.3.5. Sivil erdem

Ankette yer alan sivil erdem bolimi (4 soru) icin glvenirlik testi yapildiginda

sorular %68,97 oraninda guvenilir gickmaktadir.
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2.2. Demografik Degiskenlere Iliskin Analizler
2.2.1. Cinsiyet dagilimi
Tablo 6: Cinsiyet Degiskeninin Dagilimi

Cinsiyet Frekans Ylzde
Erkek 88 35,1
Kadin 163 64,9
Toplam 251 100,0

Ankete katillan cagrn merkezi calisanlarinin %64,9'u kadin, %35,1'i ise
erkektir. Ankete katilan calisanlardan kadin calisanlarin erkek calisanlara gére daha
agirlikta oldugu gortlmustiar. Bu durum kadinlarin erkeklerden daha fazla cagn
merkezlerinde calismayi tercih ettigi ya da kurumlarin, istihdam etmek Utzere kadin
calisanlar tercih ettigi seklinde yorumlanabilir. Boylece, Turkiye cagri merkezi
pazarindaki cinsiyet dagilimiyla anket uygulanan cadri merkezi galisanlarinin

cinsiyet dagihiminin benzerlik gosterdigi sdylenebilir.
2.2.2. Yas dagihimi
Tablo 7: Yas Dediskeninin Dagilimi

Yas Frekans Yizde
18-20 27 10,8
21-26 182 72,5
27 ve Uzeri 42 16,7
Toplam 251 100,0

Calisanlarin yaslari 18 ile 38 arasinda olup bazi yaslarda yigilmalarin oldugu
gorialmustir. Yaslar, dagihmin yogunluk kirimlarina gore 18-20, 21-26 ve 27 ve
Uzeri olarak 3 gruba aynlmistir. Tablo 7 incelendidginde ¢agri merkezinde calismay!
tercih eden calisanlarin 21-26 yas aralidinda oldugu gortlmektedir. Bu durum cagri

merkezlerinde oldukga geng bir isglictinln istihdam edildigini géstermektedir.
2.2.3. Medeni durum dagilimi

Tablo 8: Medeni Durum Dedgiskeninin Dagilimi

Medeni Durum Frekans Yizde
Bekar 218 86,9
Evli 31 12,4
Bosanmis 2 ,8
Toplam 251 100,0
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Calisanlarin medeni hallerine gére dadilimlarina bakildiginda 218 kisinin
bekar, 31 kisinin evli oldugu ve 2 kisinin de bosanmis oldugu goértlmektedir.
Ylzdesel olarak ise galisanlarin %74,1'i bekar, %10,8'i ise evlidir. Yas ortalamasi
disik oldugundan genc calisan sayisi fazla oldugu ortaya cikmakta bunun da
medeni durumdaki bekar sayisinin fazlahdini agikladigi kanaatine varilmaktadir.
Ayrica vardiya usull cgalisma, uzun galisma saatleri gibi unsurlar nedeniyle evli

galisanlarin, gagri merkezlerinde galismayi tercih etmedigi yorumu da yapilabilir.
2.2.4. Egitim durumu dagilhimi

Tablo 9: Egitim Durumu Degdiskeninin Dagihmi

Egitim Durumu Frekans Yizde
IIkégretim 3 1,2
Lise 107 42,6
Universite 141 56,2
Toplam 251 100,0

Calisanlarin %1,2'si ilkégretim mezunu, %42,6'si lise mezunu, %55,8'i
Universite mezunu ve %0,4'0 lisanslistl derecesine sahiptir. Arastirmanin etkinligi
agisindan Universite mezunu ve lisanslstl egitim derecesine sahip kesim
birlestiriimistir ve %56,2'lik kesimi olusturmustur. Cagri merkezi calisanlarinin
egitim seviyesinin ylUksek oldugu gorilmektedir. Firmalarda yapilan birebir
gortsmeler sonucu elde edilen bilgiler 1siginda hem o6rgltlerin insan kaynaklari
politikalari hem de Universite mezunu cgalisanlarin alternatif yoksunlugu nedeniyle
cagri merkezlerinde calisan isglicinin adirlikh olarak Universite mezunu oldugu

yorumu yapilabilir.

Tablo 10: Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Egitim Durumu Dagilimi

. Egitim
Degisken . - Toplam
Ilkégretim Lise | Universite
Erkek 3,4% | 43,2% 53,4% | 100,0%
Cinsiyet
Kadin 42,3% 57,7% | 100,0%
Toplam 1,2% | 42,6% 56,2% | 100,0%

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore egitim durumlari incelendiginde

kadinlar ve erkekler arasinda anlamh bir farklilik bulunmamistir.
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2.2.5. Calisanlarin isyerinin bulundugu sehirlere gore dagilimi

Tablo 11: Calisanlarin Isyerlerinin Bulundudu Sehirlere Gére Dagihmi

Sehir Frekans Yizde
Bursa 30 12,0
Istanbul 221 88,0
Toplam 251 100,0
Arastirmaya katilanlarin  %12’si Bursa’da, %88’i Istanbul’da bulunan

firmalarda calismaktadir.

2.2.6. Calisanlarin calistigi firmaya gore dagilim

Tablo 12: Calisanlarin GCalistigi Firmaya Gore Dagilimi

Firma Frekans Yizde
A 30 12,0
B 182 72,5
C 19 7,6
D 20 8,0
Toplam 251 100,0

Arastirmaya 30 kisi A, 182 kisi B, 19 kisi C ve 20 kisi de D firmasindan

katilmistir.

2.2.7. Galisanlarin calisma hayatinda bulunma siirelerine gore

dagilim
Tablo 13: Calisanlarin Gruplandiriimis Calisma Strelerine Gore Dagilimi

Yil Frekans Ylzde

1-6 yil 203 80,9

7-12 yil 40 15,9

13 ve lzeri yil 8 3,2

Toplam 251 100,0

Cagn merkezlerinde calismak daha cok genc nifus tarafindan tercih edilen

bir durum oldugu igin arastirmaya katilanlarin %80,9’'unun 1-6 vyildir galisma
hayatinda yer almasi beklenen bir sonuctur. Buna gore, calisanlarin henliz calisma
hayatlarinin basinda olduklari hatta cogunun ilk is deneyimlerinin gagri merkezleri

musteri temsilciligi oldugu soylenebilir.
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2.2.8. Calisanlarin orgiitte calisma siirelerine gore dagilimi

Arastirmaya katillan c¢adgri merkezi calisanlarina kac vyildir bu 6rgitte
calistiklari sorusu yoéneltilmis, verilen cevaplarin agirhkh olarak ay cinsinden olmasi
nedeniyle tim veriler ay cinsinden SPSS’e girilmistir. Calisanlarin suandaki
isyerlerinde calisma sureleri ay cinsinden kaydedilmis olup 6 sar aylik gruplara

ayriimistir.

Tablo 14: Calisanlarin Orgitte Calisma Siirelerinin Gruplarina Gére Dagilimi

Ay Frekans Ylizde
1-6 ay 113 45,0
7-12 ay 85 33,9
13-18 ay 15 6,0
19-24 ay 26 10,4
25 ay ve lzeri 12 4,8
Toplam 251 100,0

Calisanlarin isletmede calisma sireleri 1 ile 72 ay arasinda farkhlik
gbstermektedir. %45’'lik bir oranla 1 ile 6 ay arasinda su anki isyerlerinde
c¢alisanlarin orani oldukca fazladir. %33,9'u 7 ay ile 12 ay arasinda deneyime
sahipken %6'sti 13-18 ay ve %10,4’'4U 19-24 aydir su anki isyerlerinde
calismaktadirlar. Cagrn merkezleri isglici devrinin en yogun yasandigi yerlerden
biridir. Calisma slresinin 1-2 yili gegmesi halinde ya isglcl devri ya da c¢alisanlarin
terfisi s6z konusu oldugundan 2 vyildan fazla bu pozisyonda calismaya devam

edenlerin orani %4,8dir.

2.2.9. Gelir durumuna goére dagilim

Anketi cevaplayanlara aylik kazanclari soruldugunda verilen cevaplar 3 gruba
ayrilmistir.

Tablo 15: Calisanlarin Gruplandiriimis Gelir Dagihmi

Gelir Frekans Yuzde
600 TL ve alti 30 12,0
601 TL -1000 TL 215 85,7
1001 TL ve Uzeri 6 2,4
Toplam 251 100,0

Buna goére %12'lik kesim 600 TL ve altinda gelire sahipken %85,7'lik kesim

601 TL-1000TL arasinda bir gelire sahiptir. %2,4'lik katihmci ise 1000 TL ve
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Uzerinde maas almaktadir. Gelir dagiiminin bu denli farklilasmasi, calisanlarin
bulunduklar kurumlarin saglamis oldugu imkanlarin (prim vb.) farklilasmasindan
kaynaklanmaktadir.

2.3. Bagimsiz Orneklemler icin Yapilan Analizler

2.3.1. Orgiitsel baglhilik ve demografik degiskenler

2.3.1.1. Calisanlarin orgiitsel baghlik puanlarinin “orgiitte calisma
siiresi” degiskenine gore farklilasip farkhilasmadigini belirlemek iizere
yapilan ANOVA testi

Tablo 16: isyerinde Calisma Siiresi ve Orgiitsel Baghlik Anova Analizi

Kareler Standart Kareler

toplami sapma ortalamasi F Olasihk
Gruplar arasi 3,457 4 ,864 1,000 ,408
Gruplar igi 212,712 246 ,865
Genel 216,169 250

Arastirma grubunu olusturan personelin o6rgltsel badhlik puanlarinin
bulunduklari isyerlerinde galisma deneyimleri dediskenine gére anlamh bir farklihk
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek Yonlli Varyans analizi
sonucunda, grup ortalamalarn arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh
bulunmamistir. Bu sonuca gore calisma sireleri, personelin oOrgitsel baglihk
dizeyleri Uzerinde anlamli bir fark yaratmamaktadir. Ho Hipotezi 0,408>0,05
oldugu icin kabul edilir. Ozellikle uzun siire érgiit icerisinde yer alan bireylerin
orgltsel baghlik dizeylerinin artmasi beklenmektedir. Ancak arastirmaya katilan
gagri merkezi calisanlarinin drgitte toplam g¢alisma sireleri g6z ©Onlinde
bulunduruldugunda, calisma siirelerinin 6rgitsel badlilik seviyeleri tGzerinde anlaml

bir farklilik olusturmamasi olagan karsilanmaktadir.

2.3.1.2. Calisanlarin orgiitsel baghlik puanlarinin “medeni durum”
degiskenine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan
ANOVA testi

Tablo 17: Medeni Durum ve Orgiitsel Baglilik Anova Analizi

Kareler Standart Kareler

toplami sapma ortalamasi F Olasihk
Gruplar arasi 3,195 2 1,597 1,860 ,158
Gruplar igi 212,975 248 ,859
Genel 216,169 250
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Grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir.
Bu sonuca goére personelin medeni durumunun, orgitsel baghlik dizeyleri lizerinde
anlamh bir farklilk yaratmadigi goértlmektedir. Ho Hipotezi 0,158>0,05 oldugu igin
kabul edilir.

2.3.1.3. Calisanlarin orgiitsel baghhik puanlarinin “egitim durumu”
degiskenine gore farkhilasip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan
ANOVA testi

Tablo 18: Egitim Durumu ve Orgiitsel Baglilik Anova Analizi

Kareler Standart Kareler

toplami sapma ortalamasi F Olasilik
Gruplar arasi 1,865 2 ,932 1,079 ,342
Gruplar igi 214,305 248 ,864
Genel 216,169 250

Ho Hipotezi 0,342>0,05 oldugu icin kabul edilir. Grup ortalamalari arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Bu sonuca gére editim durumunun,
calisanlarin 6rgatsel baghlik duzeyleri Gzerinde anlamh bir farkhlik yaratmadigi
gorilmektedir.

2.3.1.4. Calisanlarin orgiitsel baghlik puanlarinin “galigilan firma”
degiskenine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan
ANOVA testi

Tablo 19: Calisilan Firma ve Orgitsel Baglilik Anova Analizi

Kareler Standart Kareler

toplami sapma ortalamasi F Olasihk
Gruplar arasi 11,410 3 3,803 4,588 ,004
Gruplar igi 204,759 247 ,829
Genel 216,169 250

Ho Hipotezi 0,004<0,05 oldugu igin reddedilir. Grup ortalamalari arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamhdir. Bu sonuca goére arastirmaya katilan 4 firma
personelinin 6rgltsel baghlik dizeylerinin birbirinden istatistiksel anlamhlikta uzak
degerler oldugu gorilmektedir. Orgitsel 6zelliklerin, orgitsel baghhk tzerindeki
etkisi nedeniyle farklh firma galisanlarina uygulanan anketlerin sonucunda 6rgutsel
bagllik seviyelerinin, firmalara gére anlaml bir farklihga ugramasi ulasiimak istenen

sonuglar arasindadir.
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Orgiitsel bagllik diizeyinin hangi gruplar arasinda farklilastiini belirlemek
Uzere yapilan tek yonlli varyans analizi (ANOVA) sonrasi Tukey HSD testi ile B
firmasinin orgltsel baglilik diizeyi ile D firmasinin 6rgitsel baglihk dizeyi arasinda
fark oldugu tespit edilmistir. (0,032<0,05)

Tablo 20: Coklu karsilastirma-Tukey testi sonuglar (Firma-Orgiitsel Baglilik)

Ortalamalar | Standart
(I) firma | (J) firma Farki (I-J) Hata Sig.
B ,2874 ,17941 ,380
A C -,2629 ,26695 ,758
D -,3035 ,26283 ,656
A -,2874 ,17941 ,380
B C -,5503 ,21951 ,061
D -,5909(*) ,21449 ,032
A ,2629 ,26695 ,758
C B ,5503 ,21951 ,061
D -,0406 ,29168 ,999
A ,3035 ,26283 ,656
D B ,5909(*) ,21449 ,032
C ,0406 ,29168 ,999
* Ortalamalar farki 0.05 duzeyinde anlamlidir.
2.3.1.5. Calisanlarin orgiitsel baghhk puanlarinin “cinsiyet”

degiskenine gore farklilasip farkhilasmadigini belirlemek i{izere yapilan

bagimsiz grup t-testi

Tablo 21: Cinsiyet ve Orgitsel Baghlk icin T-testi Sonuclari

Levene's Test for
Equality of Variances | t-test for Equality of Means
Std.
Sig. Mean
F Sig. T Df Error
(2-tailed) Dif.
Dif.
. Equal variances ,128 ,720 | ,821 249 ,412 | ,1011 | ,12309
Orgutsel
B assumed
Baghlik
Equal variances ,836 | 187,896 ,404 | ,1011 | ,12087
not assumed

Tablo 24'te goéruldugu Uzere, arastirma grubunu olusturan o6rgutsel baglihk
puanlarinin cinsiyet dediskenine gore anlaml bir farkhlik gOsterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t-testi sonucunda, grup ortalamalan
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arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Bu sonuca gore kadin ve
erkek personelin 6rgltsel baglihik dizeylerinin birbirine oldukga yakin oldugu

gorilmektedir.
2.3.2. Orgiitsel vatandaslhik davranisi ve demografik degiskenler

2.3.2.1. Calisanlarin oOrgiitsel vatandashik davranisi puanlarinin
“orgiitte calisma siiresi” degiskenine gore farklilasip farklilasmadigini

belirlemek iizere yapilan ANOVA testi

Tablo 22: isyerinde Calisma Siiresi ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Anova

Analizi
Kareler toplami Standart sapma | Kareler ortalamasi F | Olasilik
Gruplar arasi ,299 4 ,075 | ,079 ,989
Gruplar igi 231,943 246 ,943
Genel 232,242 250

Arastirma grubunu olusturan personelin 6rglitsel vatandashk davranisi
puanlarinin bulunduklar isyerlerinde calisma deneyimleri dediskenine gére anlamli
bir farklihk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi sonucunda, grup ortalamalan arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
bulunmamistir. (0,989>0,05) Bu sonuca gbére personelin c¢alisma sirelerinin,
orgltsel vatandaslik dizeyleri tGzerinde anlamli bir farklilik yaratmadigi séylenebilir.
Orgiite emek ve calisma silresi olarak yatinmlari bulunan calisanlarin érgitsel
vatandaslik davranisi seviyesinde yikselme gorilmektedir. Ancak cagri merkezi
calisanlarinin o6rgltte toplam calisma surelerinin 6rgltsel vatandaslik davranisi
seviyeleri (zerinde yaratmis oldugu etki, lzerine

orgltsel baglihk seviyeleri

yaratmis oldugu etkiyle paraleldir. Farkli bir deyisle, cagri merkezi calisanlari,

orglte, henlz vyeteri kadar yatinrm vyapmadiklar igin 06rgltsel vatandashk
davraniglari sergilememektedirler.
2.3.2.2. GCalisanlarin orgiitsel vatandashik davranisi puanlarinin

“medeni durum” degiskenine gore farkhilasip farklilasmadigini belirlemek

lizere yapilan ANOVA testi

Tablo 23: Medeni Durum ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Anova Analizi

Kareler toplami | Standart sapma Kareler ortalamasi F | Olasilik
Gruplar arasi 5,340 2 2,670 2,918 ,056
Gruplar igi 226,902 248 ,915
Genel 232,242 250
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Grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir.
Bu sonuca gobre personelin medeni durumunun, o6rgitsel vatandashk davranisi
dizeyleri Gzerinde anlamli bir farklihk yaratmadigi soylenebilir. Ho Hipotezi
0,056>0,05 oldugu icin kabul edilir. Fakat bu deder tablo dedgerine cok yakin
oldugundan gruplar arasi farklilik varsa da hangi gruplar arasinda oldugunun tespiti

icin Tukey test sonuglarina bakildiginda asagdidaki sonuglar elde edilmektedir.

Tablo 24: Coklu Karsilastirma-Tukey Testi Sonuglari (Medeni Durum-

Orgitsel Vatandashk Davranisi)

(1) €)) Ortalamalar
medeni medeni Farki (I-J) Standart Hata | Sig.
Evli -,0298 ,18360 ,986
Bekar
Bosanmis | 1,6331(*) ,67946 ,045
Evii Bekar ,0298 ,18360 ,986
vli
Bosanmis | 1,6629(*) ,69784 ,047
Bekar -1,6331(*) ,67946 ,045
Bosanmis
Evli -1,6629(*) ,69784 ,047

* QOrtalamalar farki 0.05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 27'den anlasildidi Gzere o6rgitsel vatandaslik davranisi puanlariyla
medeni durum arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Ozellikle bekar galisanlarin
orgltsel vatandashk davranisi degerleri ile bosanmis olanlarin 6rgitsel vatandaslik
davranisi dederleri arasinda anlamh bir farklihk vardir (0,045<0,05). Ayni durum
evliler ile bosanmis cgalisanlar arasinda da gérilmektedir (0,047<0,05). Bu sonug,
evli ve bekar calisanlarin, esinden ayrilmis calisanlarin OVD dizeyinden daha

yuksek dizeyde OVD sergiledikleri biciminde yorumlanabilir.

2.3.2.3. Calisanlarin oOrgiitsel vatandashk davranisi puanlarinin
“egitim durumu” degiskenine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek

lizere yapilan ANOVA testi

Tablo 25: Egitim Durumu ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Anova Analizi

Kareler toplami | Standart sapma | Kareler ortalamasi F | Olasilik
Gruplar arasi ,961 2 ,480 ,515 ,598
Gruplar igi 231,281 248 ,933
Genel 232,242 250

Ho Hipotezi 0,598>0,05 oldudu icin kabul edilir. Grup ortalamalari arasindaki

fark istatistiksel olarak anlaml bulunmamistir. Bu sonuca goére personelin egitim
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durumunun, 6rgltsel vatandasghk davranisi dizeyleri Gzerinde anlamh bir farkhlik

yaratmadigi séylenebilir.

2.3.2.4. Calhisanlarin orgiitsel vatandashik davranisi puanlarinin
“calisilan firma"” degdiskenine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek

lizere yapilan ANOVA testi

Tablo 26: Firma ve Orglitsel Vatandaslik Davranisi Anova Analizi Sonucu

Kareler toplami | Standart sapma | Kareler ortalamasi F | Olasilik
Gruplar arasi 12,870 3 4,290 | 4,830 ,003
Gruplar igi 219,372 247 ,888
Genel 232,242 250

Ho Hipotezi 0,003<0,05 oldugu icin reddedilir. Grup ortalamalari arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamlidir. Bu sonuca goére arastirmaya katilan 4 firma
personelinin o6rgltsel vatandaslik davranisi dizeylerinin birbirinden istatistiksel

anlamlilikta uzak degerler oldugu gorilmektedir.

Tablo 27: Coklu Karsilastirma-Tukey Testi Sonuglar (Firma-Orgiitsel
Vatandaslik Davranisi)

Ortalamalar | Standart
(I) firma (J) firma Farki (I-J) Hata Sig.
A B ,4070 ,18570 ,128
C -,3158 ,27631 ,663
D ,0755 ,27205 ,993
A -,4070 ,18570 ,128
B C -,7229(%) ,22721 ,009
D -,3315 ,22201 ,443
A ,3158 ,27631 ,663
C B ,7229(%*) ,22721 ,009
D ,3913 ,30191 ,566
A -,0755 ,27205 ,993
D B ,3315 ,22201 ,443
C -,3913 ,30191 ,566

* Ortalamalar farki 0.05 duzeyinde anlamlidir.

Hangi firmalar arasinda farkllasma oldugunu belirlemek (zere yapilan tek
yonll varyans analizi (ANOVA) sonrasi Tukey HSD testi ile B firmasi ile C firmasinin
vatandaslk diizeyi 0,009<0,05 oldugundan farklidir. Bu sonug, C firmasinin OVD

duzeyinin diger firmalardan daha yuksek oldugu seklinde yorumlanabilir.
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2.3.2.5. Calisanlarin orgiitsel vatandashik davranisi puanlarinin
“cinsiyet” degiskenine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere

yapilan bagimsiz grup t-testi

Tablo 28: Cinsiyet ve Orgiitsel Baghlk icin T-Sesti Sonuglari

Levene's Test
for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Mean | Std. Error
F Sig. T df | Sig.(2-tailed)
Dif. Dif.
Org. Vat. Equal variances
,058 ,810 ,613 249 ,541 | ,0782 ,12766
Dav. assumed
Equal variances
,610 176,136 ,543 | ,0782 ,12822
not assumed

Tablo 31'de goéruldagu Uzere, arastirma grubunu olusturan orgltsel
vatandaslik davranisi puanlarinin cinsiyet dediskenine goére anlamli bir farkhlik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan badimsiz grup t-testi
sonucunda, grup ortalamalan arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh
bulunmamistir. Bu sonuca goére kadin ve erkek personelin orgiltsel vatandaslik

davranisi diizeylerinin birbirine oldukga yakin oldugu gorilmektedir.

2.3.3. Yabancilasma ve demografik degiskenler

2.3.3.1. Calisanlarin yabancilasma puanlarinin "“drgiitte c¢alisma
siiresi” degiskenine gore farklilasip farkhilasmadigini belirlemek iizere
yapilan ANOVA testi

Tablo 29 : Calisma Siresi ve Yabancilasma Anova Analizi

Kareler toplami | Standart sapma | Kareler ortalamasi F | Olasilik
Gruplar arasi 4,646 4 1,161 1,733 | ,143
Gruplar igi 164,849 246 ,670
Genel 169,495 250

Arastirma grubunu olusturan personelin yabancilasma puanlarinin,
bulunduklari isyerlerinde galisma deneyimleri dediskenine gére anlamh bir farklihk
gOsterip goOstermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek Yonli Varyans analizi
sonucunda, grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh
bulunmamistir. Bu sonuca go6re calisma surelerinin cagri merkezi calisanlarinin

yabancilasma dlizeyleri tizerinde anlamh bir farklihda yol agmadidi soylenebilir.
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2.3.3.2. Galisanlarin yabancilasma puanlarinin “medeni

durum”
degiskenine gore farklhilasip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan

ANOVA testi

Tablo 30: Medeni Durum ve Yabancilasma Anova Analizi

Kareler toplami | Standart sapma Kareler ortalamasi | F Olasihk
Gruplar arasi 1,819 2 ,909 1,345 | ,262
Gruplar igi 167,676 248 ,676
Genel 169,495 250

Grup ortalamalan arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir.

Bu sonug, medeni durumun, cagri merkezi calisanlarinin yabancilasma duzeyleri

Uzerinde anlamh bir farklihk yaratmadidi seklinde yorumlanabilir. Ho Hipotezi
0,262>0,05 oldugu icin kabul edilir.

2.3.3.3. Calisanlarin yabancilasma puanlarinin “egitim durumu”
degiskenine gore farklilasip farkhlasmadigini belirlemek

ANOVA testi

lizere yapilan

Tablo 31: Egitim Durumu ve Yabancilasma Anova Analizi

Kareler toplami | Standart sapma | Kareler ortalamasi F Olasilik
Gruplar arasi 1,448 2 ,724 | 1,069 ,345
Gruplar igi 168,046 248 ,678
Genel 169,495 250

Ho Hipotezi 0,345>0,05 oldudu icin kabul edilir. Grup ortalamalari arasindaki

fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Bu sonuca gore egitim durumlari,
birbirinden farkli cagri merkezi calisanlarinin, yabancilasma duzeylerinin birbirine
oldukga yakin oldugu gorilmektedir.

2.3.3.4. Calisanlarin yabancilasma puanlarinin “cgalisilan firma”
degiskenine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan

ANOVA testi

Tablo 32: Firma ve Yabancilasma Anova Analizi

Kareler toplami | Standart sapma | Kareler ortalamasi F | Olasilik
Gruplar arasi 8,323 3 2,774 | 4,251 ,006
Gruplar igi 161,172 247 ,653
Genel 169,495 250
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Ho Hipotezi 0,006<0,05 oldugu igin reddedilir. Grup ortalamalari arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamhdir. Bu sonuca goére arastirmaya katilan 4 firma
personelinin yabancilasma dizeylerinin birbirinden istatistiksel anlamhliktan uzak

degerler oldugu goritlmektedir.

Hangi firmalar arasinda farklilasma oldugunu belirlemek Uzere yapilan tek
yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi Tukey HSD testi ile A ile C firmasinin
yabancilasma dlzeyi 0,029<0,05 oldugundan farkhdir. Ayrica B firmasi ile C
firmasinin da vyabancilasma dizeyi arasinda fark oldugu tespit edilmistir.
(0,002<0,05)

Tablo 33: Coklu Karsilastirma-Tukey Testi Sonuglari (Firma-Yabancilasma)

Ortalamalar Standart 95% Guven Arahdi

(I) Firma (J) Firma Farki (I-J) Hata Sig. Alt Sinir Ust Sinir

A B ,0325 ,15917 ,997 -,3793 ,4442
C -,6617(*) ,23684 ,029 -1,2744 -,0491
D -,0155 ,23319 1,000 -,6187 ,5877

B A -,0325 ,15917 ,997 -,4442 ,3793
C -,6942(%*) ,19475 ,002 -1,1979 -,1904
D -,0480 ,19029 ,994 -,5402 ,4443

C A ,6617(*) ,23684 ,029 ,0491 1,2744
B ,6942(%*) ,19475 ,002 ,1904 1,1979
D ,6462 ,25878 ,063 -,0231 1,3156

D A ,0155 ,23319 1,000 -,5877 ,6187
B ,0480 ,19029 ,994 -,4443 ,5402
c -,6462 ,25878 ,063 -1,3156 ,0231

* Qrtalamalar farki 0.05 diizeyinde anlamhdir.

2.3.3.5. Calisanlarin yabancilasma puanlarinin “cinsiyet”
degiskenine gore farkhilasip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan
bagimsiz grup t-testi

Tablo 34: Cinsiyet ve yabancilasma icin T-testi Sonucglari

Levene's Test for

Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Mean Std. Error
F Sig. T df Sig. (2-tailed) Dif. Dif.
Equal variances
,003 ,959 1,277 249 ,203 ,1389 ,10878

assumed
Yab.

Equal variances
1,293 184,948 ,197 ,1389 ,10742
not assumed
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Tablo 37'de goruldigl lzere, arastirma grubunu olusturan yabancilasma

puanlarinin cinsiyet dediskenine gore anlaml bir farkhlik gOsterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t-testi sonucunda, grup ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Bu sonuca goére kadin ve

erkek personelin yabancilasma dlzeylerinin birbirine oldukga yakin oldugu

gorilmektedir.

2.3.4. Orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandashk davranisi, yabancilasma

ve alt boyutlarinin iliski analizleri (korelasyon)

Tablo 35: Orgiitsel Baglilik, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi, Yabancilasma ve

Alt Boyutlarinin Tanimlayic Istatistikleri

N Minimum Maximum Ortalama Standart sapma
Duygusal baglilik 251 1,17 7,00 4,5055 1,06428
Devam baghhgi 251 1,00 7,00 4,1976 1,06935
Normatif bagllik 251 1,00 7,00 4,3761 1,26152
Orgiitsel Baghlik 251 1,44 6,63 4,3707 ,92988
Glgsuzluk 251 1,50 6,83 4,3424 ,95986
Anlamsizlik 251 1,17 7,00 4,9999 1,06329
Kendine yabancilasma 251 1,17 7,00 4,6695 1,01242
Yabancilasma 251 1,61 6,56 4,6708 ,82339
Ozgecilik 251 1,00 7,00 5,0709 1,24768
Vicdanhhk 251 1,00 7,00 5,1434 1,17132
Sportmenlik 251 1,40 7,00 4,8534 1,22854
Nezaketlilik 251 1,00 7,00 5,2701 1,22632
Sivil erdem 251 1,00 7,00 5,0747 1,22072
Orgiitsel vatandashk
251 1,46 6,88 5,0837 ,96383

davranisi

2.3.4.1. Orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandashk davranisi ve alt

boyutlar arasindaki iliski

Tablo 36: Orgiitsel Baghlik-Orglitsel Vatandaslik Davranisi Arasindaki Iligki

davranisi

Orgiitsel
Orglitsel baglhhk vatandaslik
davranisi
Orgutsel baghhk 1
Orgitsel vatandashk
,440(**) 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (2-tarafl).

116




Gagri merkezi cgalisanlarinin 6rgitsel baglhklari ve o6rgitsel vatandasghk
davraniglan arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iliski bulunmaktadir (p<0,01).
Dediskenler arasinda dogrusal ve kuvvetli bir iliski vardir (r=0,44). Bu sonug cagri
merkezi galisanlarinin  6rgitsel  baglilklari  arttikga 6rgitsel vatandashk
davraniglarinin da arttigi anlamina gelmektedir. Bdylece ilk hipotez kabul

edilmektedir.

Tablo 37: Orgiitsel Baglilik, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi ve Alt Boyutlari
Arasindaki Iliski

nezake| sivil prg. vat. norm.

0zg. |vicdan.| sport. t. erdem | dav. |duy.b.|dev.b.| b. [érg.Db.
6zgecilik 1| * ok ok ok ok ok Hok ok ok
vicdan. 694+ 1| ** o *ox ** ok Hok ok Hk
sportmenlik 231% ,180* 1| * ok = Hk ok
nezaketlilik 805* 753+ 258* 1| ** o ok Hok ok Hk
sivil erdem 790% 7004 ,194* 776* 1| ok ok ok *x
orgutsel vat. d 887 .835% .483% 905+ 859% 1| * wok - Hok
duygusal b. ,391% ,338* ,305% ,354* ,383* ,447* 1| *x *x
devam b. 289 ,216% -,010 | ,215% ,242* ,238* ,341* 1| *x
normatif b. 4014 348+ ,101 | ,314% ,368+ ,384% ,592% 6124 1 |**
orgltsel b. 441+ 3709 ,170% ,362* ,407* ,440*1 ,803*] ,765* ,898* 1

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Orgutsel baglilik boyutlarinin, érgitsel vatandaslik davranisi ile iliskilerine
bakildiginda duygusal baglihk ile 6rgltsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif
yonlu (0,447), devam bagdlilidi ile pozitif yonll fakat zayif bir iliski (0,238), normatif
baghlik ile vatandaslik arasinda da pozitif yonli ve zayif (0,384) bir iliski s6z
konusudur. Orgiitsel vatandashk davranisiyla kurulan iliskilere bakildiginda, diger
boyutlara goére en kuvvetli iliskinin, érgttsel baghligin boyutlarindan olan duygusal
baglihk ile saglandigi gorilmektedir. Bu durumda, duygusal badlhlik arttikca,

orgutsel vatandaglik davranisi artacaktir.

Orgitsel vatandaslik davranisinin  boyutlarinin, 6rgiitsel bagllikla olan
iliskilerine bakildiginda ise, ©6zgecilik ile orgltsel baglihk arasinda pozitif yonlu

(0,441), vicdanhlk ile o6rgltsel baghlik arasinda pozitif yonla bir iliski (0,370),
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sportmenlik ile 6rgltsel baglihk arasinda pozitif yonli ancak zayif bir iliski (0,170),
nezaketlilik ile 6rgltsel badlilik arasinda pozitif yonla iliski (0,362), sivil erdem ile
orgitsel baghlik arasinda pozitif yoénli iliski (0,407) bulunmaktadir. Orgiitsel
vatandaslik davranisinin boyutlarinin, 6rgitsel baghlik ile olan iliskilerinde en
kuvvetli iliski 6zgecilik ile orgltsel baghlik arasinda olan iliskidir. Buna gore,

orgltsel baglhihgin 6zgecilik davraniglarini arttirdigi séylenebilir.

Orgitsel baghlik boyutlarinin, érgitsel vatandaslik davranisi boyutlari ile
iliskilerine bakildiginda duygusal baglihk (0,391), devam badglligi (0,289) ve
normatif baghlidgin (0,401), en fazla etkiledigi orgltsel vatandaslik davranisi,
dzgeciliktir. Orgitsel vatandashk davranisinin diger boyutlarinda hangi érgitsel
baglihk boyutlarinin etkisi oldugu incelendiginde ise; vicdanlilik davranisinin ortaya
cikmasinda normatif baghligin en etkili baghlik tiri oldudu (0,348), sportmenlik
(0,305), nezaketlilik (0,354) ve sivil erdem(0,383) davranislarinin artmasinda
duygusal baghligin etkisinin bulundugu so6ylenebilir. Baska bir deyisle 6rgutsel
vatandaslik davranisinin vicdanhlik boyutu hari¢ diger tim boyutlarn Gzerinde diger
baglihk turlerine nazaran en kuvvetli etkiye duygusal baglihk sahiptir. Sonuclar,
hem duygusal hem de normatif bagliik arttikca, 6zgecilik davranisin da artacad,
devam baghhd: arttikca, sivil erdem davranisinin da artacadlr seklinde
yorumlanabilir. Hem normatif baghligin hem de vicdanhlik davranisinin temelinde
normlarin igsellestiriimesi bulunduguna gére normatif baghlik arttikca, vicdanlihk
davranisinin artmasi anlamh bir sonuctur.

2.3.4.2. Orgiitsel baghlik, yabancilasma ve alt boyutlari arasindaki
iliskiler

Tablo 38: Orgiitsel Baglilik-Yabancilasma Arasindaki Iliski

Orgiitsel baglilik Yabancilasma

Orglitsel baghhk 1

yabancilasma ,453(**) 1

Gagri merkezi galisanlarinin érgitsel baghliklari ve yabancilasmalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,01). Dediskenler arasinda
dogrusal ve kuvvetli bir iliski vardir (r=0,453). Bu sonug gagri merkezi galisanlarinin
orgutsel baghliklari arttikca yabancilasmalarinin da arttigi anlamina gelmektedir.

Ancak kurulan hipotez kuvvetli ancak ters yonlu bir iliskinin oldugu yonindeydi. Bu
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nedenle ikinci hipotez ispatlanamamistir. Hipotezin ispat edilememesinin nedeni
cagr merkezi calisanlarinin, kendilerine, yabancilasma dizeylerini belirlemek (lzere
yOneltilen sorulari cevaplandirirken mesleki kaygilar nedeniyle olumsuz yanitlar
vermekten kaginmalari olabilecedi gibi 6rglite devam slresinin artmasi sonucu
orgltsel baghliklari artarken, yapilan isin getirdigi sikintilarla beraber
yabancilasmanin da artmasi olabilir. Ote yandan anket uygulanan cadrn merkezi
galisanlarinin biytk gogunlugunun hem is yasamlarinin hem de cgalistiklari 6rglt
yasaminin henliz basinda olmalari nedeniyle ne 6rgltsel baglilik ne de yabancilasma

dizeylerinin tam anlamiyla olusmamis oldugu disinlebilir.

Tablo 39: Orgitsel Badlilik, Yabancilasma ve Alt boyutlar Arasindaki iligkiler

kend.
duy. dev. norm. | o6rgb. gucs. | anlam. yab. yab.
duygusal b. 1| * *x *x * >k *k *k
devam b. 341 1| * ok *ok ok
normatif b. 592% 612 1| * ok ok ok ok
Orgutsel b. 803*{ 765 898" 1| * ok = =
gugstizlik 378 085 2479 2984 1| ok ok
anlams. 4977 226%  ,415% 4709 478" 1| * **
kendine yab. 4137 097 | 276¢ 320¢ 378+ 612 1| *
yaban. ,530*% ,1709  ,388*  ,453* ,749% 867 ,820™ 1

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Cagrn merkezi galisanlarinin yabancilasmalari tizerinde en fazla etki gosteren
orgutsel baghhk boyutu, duygusal baghliktir. Dediskenler arasinda dogrusal ve
kuvvetli bir iliski vardir (r=0,530). Bu durum, calisanlarin duygusal bagliliklari
arttikca yabancilasmalarinin arttigi biciminde yorumlanabilir. Duygusal baglilik,
orgltle 0Ozdeslesme olduguna goére bireyin orgltle 06zdeslesirken kendine
yabancilastigi sonucuna varilabilir. Tablo 42'ye bakildiginda yabancilasmanin
kendine yabancilasma boyutuyla kurulan en kuvvetli iliskinin yine duygusal baglilik
boyutuyla oldugu goérilmektedir (0,413). Yabancilasmanin didger boyutlarini
olusturan anlamsizhk (0,497) ve glgsuzluk (0,378) boyutlan ile saglanan en

kuvvetli iliski yine 6rgutsel baglihdin duygusal baglilik boyutuyla saglanmistir.
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2.3.4.3. Orgiitsel vatandashik davranisi;, yabancilasma ve alt

boyutlari arasindaki iliskiler

Tablo 40: Orgiitsel Vatandaslik Davranisi, Yabancilasma ve Alt Boyutlari
Arasindaki Iliskiler

kend. sivil org.

glcs. |anlam. [yaban. | yab. | 6zge. [vicdan. | sport. | nez. | erdem |vat. dav
glgsuzlik 1|+ ok o or *k *k *k *k *k
anlams. 478 1| * *% *% *x *x - o o
kendine yab. 3784 6124 1| ok ok ok ok ok o
yabanc. 7494 867+ 820 ES ok ok ok ok ok
6zgecilik 202% 540 ,369* 497 1| ok = ok ok
vicdan. 2444 A81% 374* 455%  694* 1| ** ok ok ok
sportmenlik 233+ 3994 277+ 376 231* 180" 1|+ *x *x
nezaketlilik 2274 537+ 379+ 474+ 805+ 753 258+ 1| ok
sivil erdem 233+ 519+ 462+ 503+ ,790% ,700% ,194* 776" 1| *
org. vat. dav 312,625 ,466* ,581* ,887*] ,835* ,483* ,905* ,859* 1

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yabancilasma ve 0&rgltsel vatandashk davranisi arasindaki korelasyon
katsayisi 0,581 olup pozitif yonli bir iliski s6z konusudur. Bu iliski cagrn merkezi
calisanlarin  orgltsel vatandaslik davranis dlzeyleri attikca yabancilasma
dizeylerinin de arttigi seklinde yorumlanabilir. Ancak hipotez 3’ te o&rgltsel
vatandaslik davranisi arttikca yabancilasmanin azalacagi 6ne surlilmus olup

korelasyon sonucu pozitif bir iliski tespit edildigi icin hipotez 3 ispat edilememistir.

Yabancilasma ve drglitsel vatandaslik davranis ve boyutlari arasinda iliskilere
bakildiginda ise yabancilasmanin, birden fazla Orgltsel vatandaslik davranisi
boyutuyla anlamli iliskisi olmasina karsin sivil erdem boyutu ile kuvvetli (0, 503),
orgutsel vatandaslk davranisinin ise yabancilasmanin anlamsizlik boyutuyla
kuvvetli(0, 625) bir iliskisi oldugu belirlenmistir. Bu iliskiler istatistiksel olarak
anlamhlik dlizeyinde bulunmalarina ragmen kavramsal olarak farkh ve aksi
iceriklere sahiptirler. Bu nedenle aralarinda kuvvetli ancak negatif iliskiler kurulmasi
beklenmesine ragmen ayni yonli bir iliski oldugu sonucunun cadgri merkezi
calisanlarinin anket sorularina gergedi yansitmayan yanitlar vermesi nedeniyle elde

edildigi dusuntlmektedir.
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4. Orgiitsel Baghlik, Yabancilasma ve Orgiitsel Vatandashk Davranisi

arasindaki iliski:

Son olarak arastirmada ele alinan oOrgltsel baglilik, 6rgitsel vatandashk

davranigi ve yabancilasma kavramlarinin birbirleriyle olan iligkileri Tablo 44'te

incelenmistir.

Tablo 41: Orgitsel Baglilik, Yabancilasma ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi

Arasindaki Iliski

Orgutsel vatandaslik

Orgutsel baglilik Yabancilasma davranisi
Orgiitsel baglilk 1
Yabancilasma LA53(**%) 1
Org. vat. dav. ,440(**) ,581(**) 1

Bolimler arasi iliskiye bakildiginda 6rgitsel baghlik ile vatandashk arasindaki

korelasyon katsayisi 0,440, orgltsel baglilik ile yabancilasma arasindaki korelasyon

katsayisi 0,453, yabancilasma ile vatandaslik arasindaki korelasyon katsayisi 0,581

olup hepsi birbiriyle pozitif yénlu iliski icerisindedir.
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SONUCLAR

Cagn merkezleri diinyada son 50 yilda, Tirkiye’ de ise son 15 yilda gelisim
gOstermis ve hem firmalarin misterilere ulasmasi ve misteri memnuniyetlerinin
saglanmasi hem de mdsterilerin sorun, istek ve sikayetlerini firmalara ulastirmalar
adina kilit bir noktaya ulagmistir. Ancak bulunduklari bu kilit noktanin ayni zamanda
firma ile muisteri arasinda tampon bélge olusturmasinin olumsuz sonuglarindan

etkilenenler ise gagri merkezi galisanlaridir.

Cagn merkezi calisanlariyla yapilan birebir goriismelerde tespit edilen en
belirgin sorunlar yasadiklari saglik sorunlarn (isitme kaybi, ses tellerinde rahatsizlk
vs.), bilhassa Universite editimi almis calisanlarda bulunduklarn konumu almis
olduklari egitimle 6zdeslestiremedikleri icin yapmis olduklar isi gelip gegici ya da
farkli pozisyonlara gecmek icin ara kademe olarak gérmeleri, kariyer olanaklarinin
sinirh olmasi, kisa sirelerle mola kullanmalari, calisma arkadaslariyla bir arada
bulunmalarina ragmen iletisim kuramamalari, masterilerin  firmaya karsi

gelistirdikleri tim olumsuz duygulari ilk karsilayan birim olmalandir.

Is yasaminda bu denli sikintiyla karsi karsiya kalan calisanlarin drgitsel
baglihk gelistirmeleri pek mumkin olamazken yabancilasmalar kacinilmazdir.
Orgiitsel bagliligi disiik diizeyde bulunan ve islerine yabancilasan calisanlar farkl
bir alternatifle karsilastiklarinda ya da yasadiklari sikintilarla basa cikamadiklar
noktada isten ayriima ediliminde olacaklardir. Bu durum o6zellikle 6rgutler igin
fazladan maliyet getirmekte, zaman kaybina yol agmakta ve verimliligi olumsuz

yonde etkilemektedir.

Bu dogrultuda orgltsel baghlik ile yabancilasma arasinda negatif bir iligki
oldugu, oérgitsel baglihk ve o6rgltsel vatandaslik arasinda pozitif bir iliski oldugu igin
de orgltsel vatandaslik davranisi ve yabancillasma arasinda da negatif bir iliski
oldugu kanitlanmaya cahsilmistir.  Bu varsayimin  dodgrulanmasi  adina
gercgeklestirilen calisma sonucunda o6ncelikle demografik dediskenlere bakilmis,
ardindan gagri merkezi galisanlarinin érgitsel baglilik, 6rgltsel vatandashk davranisi
ve yabancilasma durumlarinin demografik 6zelliklere gére farklilasip farklilasmadigi
T testi ve Anova analizleriyle incelenmis ve 6rgitsel baghlik, 6rgitsel vatandaslhk
davranigi, yabancilasma ve alt boyutlarinin birbirleriyle olan iliskilerini belirlemek
Uzere korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan analizler sonucu elde edilen bulgular

asagidaki gibidir:
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Arastirmaya katilan cadgri merkezi calisanlarinin % 64,9'u kadinlardan
olusmaktadir. Calisanlarin yas dadihminin 21-26 vyas araliginda yodunlastigi
bilgisine dayanarak cadri merkezlerinde oldukca geng isgiicl istihdam edildigi
soylenebilir. Diger demografik bulgulara bakildiginda % 74,1’ inin bekar oldugu, %
55,8’ inin Universite mezunu oldudu, % 88’inin ise, Istanbul’ daki cagri
merkezlerinde galistigi sonucuna ulasiimistir. Cagri merkezi galisanlarinin %?80,9’
unun 1-6 yildir calisma hayatina dahil olmalari, deneyimli bir isglicii olmadiginin
gostergesidir. Calisanlarin  %45’i faaliyet gosterdikleri o6rgltte 1-6 aydir

bulunmaktadir.

Arastirmaya katilan cagrn merkezleri galisanlarinin 6rgitsel baglilk, 6rgatsel
vatandaslik davranisi ve yabancilasma dlizeyleri calistiklari firmaya gére anlamh bir
farkliik godstermektedir. Calisanlarin 6rglitsel vatandashk davranisi dizeyinde
medeni durum degiskeni farkhlik yaratmaktadir. Bu farkllik bekar ve esinden

ayrilmis olanlar ile evli ve esinden ayrilmis galisanlar arasinda ortaya ¢gikmaktadir.

Cagrn merkezi calisanlarin 6rgatsel bagdliliklari ve o6rgutsel vatandaslik
davranislari arasindaki iliski incelendiginde, Altinbas (2008), Bolat ve Bolat (2008),
Glven (2006), Mercan (2006)'in calismalarinda ortaya koyduklari gibi, &érgutsel
baglihk dizeyi arttikga 6rgutsel vatandaslk davranisi dizeyinin de arttigi, 6rgitsel
baglihk dlzeyi azaldikga Orgutsel vatandashk davranisi dizeyinin de azaldigi
sonucuna ulasiimistir. Daha 6nce yapilan arastirmalar, otel isletmeleri, sanayi,
tekstil vb. sektorlerde ve 6dgretmenler gibi kamu personelleri (zerinde
gergeklestiriimis ancak cadri merkezi galisanlarinin orgltsel baglhhdi ve 6rgitsel

vatandaslik davranigi arasindaki iliski ilk kez bu arastirmada ortaya konmustur.
Bu durumda Hipotez 1 ispatlanmigstir.

Orgiitsel bagliligin en fazla etki sahibi oldugu érgiitsel vatandaslik davranisi,
dzgeciliktir. Orglitsel vatandaslik davranigi ise en fazla érgitsel baghhgin duygusal
baglik boyutundan etkilenmektedir. Orgitsel baghlik ve o&rgitsel vatandaghk
davranisinin alt boyutlari arasindaki en kuvvetli iliskinin duygusal baglhk ve

nezaketlilik arasinda oldugu gérilmastdr.

Gagri merkezi galisanlarinin 6rgitsel baglhlik dizeyleri ve yabancilasma
dizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir ancak bu iliski Michaels v.dgr.
(1996), Banai v.dgr. (2004), Uysaler (2010)'in arastirmalari sonucu elde ettikleri

bulgular ve bu arastirmada kurulan hipotezin aksine ayni yénli bir iliskidir. Yani
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orgltsel baglihk dlzeyi arttikca yabancilasma artar, orgitsel baghhk dlzeyi

azaldikga yabancilasma diizeyi azalir.
Bu durumda Hipotez 2 reddedilmistir.

Calisanlarin yabancilasma dlzeyleri (Gzerinde en fazla etkili olan 6rgltsel
baglilik boyutu, duygusal bagliliktir. Orgiitsel baghhk dizeyinde en fazla etkili olan

yabancilasma boyutu ise kendine yabancilagmadir.

Yapilan drgitsel vatandaslik davranigi ve yabancilasma iliski analizinde ise
orgltsel baglilk ve yabancilasma arasindaki iliskinin niteligine benzer bir sonug
ortaya cikmaktadir. Orgiitsel vatandaslik davranisi dizeyi arttikca yabancilasma
dizeyi artmakta, oOrgitsel vatandaslhk davranisi dizeyi azaldikca yabancilasma
dizeyi azalmaktadir. Ancak, Mendoza ve Lara (2007), Kanarya Adalar’nda
gerceklestirmis olduklarn arastirmada bunun tersini yani 06rgltsel vatandaslik
davranisi ile yabancillasma arasinda negatif yonlu bir iliski oldugunu ortaya
¢itkarmiglardir. Bu arastirmada kurulan hipotez de bunu ispatlamayi hedeflemis

ancak yapilan analizler sonucu negatif yonla bir iliski tespit edilememistir.
Bu durumda Hipotez 3 reddedilmistir.

Yabancilasma ile 6rgitsel vatandaslik davranisinin alt boyutlari arasindaki
iliskiye bakildiginda en kuvvetli iliski sivil erdem ile saglanmistir. Orgitsel
vatandaslik davranisi ise yabancilasmanin anlamsizlik boyutuyla kuvvetli bir iliskiyle

sahiptir.

Orgitsel bagllik ve érgitsel vatandaslik davranisi arasindaki kuvvetli iliski,
orgltlerin, galisanlarinin 6rgitsel baglihklarini arttirmadaki etkisinin, onlar 6rgatin
birer vatandasi haline getirmede basarili olacaklarinin goéstergesidir. Bu da gerek
kaynaklarin verimli kullanimi, gerek Orgltin iyi sdhreti gerekse 6rgit ortaminin

gatismadan uzak huzurlu bir hal almasi agisindan blyik édnem tasir.

Kurulan hipotezlerden birinin kanitlanmasina ragmen diger ikisinin
reddedilmesinin nedeni olarak yabancilasma 0Olgedinin olumsuz ifadelerine gergegi
yansitmayan yanitlar verildigi disinilmektedir. Ayrica galismaya katilan cagri
merkezi galisanlarinin blyik godunlugu orgite yeni dahil olanlardan olusmaktadir.
Bu nedenle heniiz 6rgitsel baglilik, érgltsel vatandaslik davranisi ve yabancilasma

dizeylerinin olusmamis olmasi ihtimal dahilindedir.
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Ote yandan cadn merkezleri gibi diger calisma bigimlerinden farkhlk
gosteren bir galisma bigiminde zaten yaptidi isin niteligi nedeniyle kendisi olmaktan
¢ikan, zorunlu bir nezaket takinmak zorunda kalan ve mevcut is tanimlarinin disina
gikamayan cadgri merkezi calisanlarinin yabancilasmalarina karsin, terfi etme
isteginden ya da alternatiflerin yoksunlugundan o6rgite devam istedi nedeniyle

orgltsel baglhk gelistirebilirler.

Sonraki calismalarda bu durum da g6z dnine alinarak arastirma yapilabilir.
Ancak orgltsel badliik ve orgltsel vatandaslik davranisinin, yabancilasma ile
negatif bir iliskisi oldugunun kanitlanabilmesi igin anketlerin, belirli bir siire 6rgltte
bulunmus yeterli sayida cagri merkezi calisanina mumkinse birebir gorisllerek

uygulanmasi dnerilebilir.

Bu calisma, c¢adn merkezi c¢alisanlarinin o6rgltsel badgllik, o6rgltsel
vatandaslik davranisi ve yabancilasma dizeylerinin ilk defa bir arastirmaya konu
edilmesi acisindan ©6nem tasimaktadir. Iddia edilen hipotezlerin tamami
ispatlanamamis oldugu halde cagn merkezlerinde galisanlarin daha etkin ve daha
verimli olmalari adina bu dlzeylerin belirlenmesi ve olmasi gereken dizeye

ulastiriimalari icin yapilmasi gerekenler sonraki arastirmalara konu edilebilir.
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EK 1: Orgiitsel Ba§I|I|k,_6rgijtsel Vatandashk Davranisi, Yabancilasma ve
Alt Boyutlar Arasindaki Iliski

org.

org. ken. siv. | vat.

duy. | dev. | nor. [bag. [ guc. [ anl. | yab. | yab. [6zge. | vic. | spo. | nez. | erd. | dav.
duygusal b. 1| * * *x * * *x *x *x *x *x *x *x *x
devam b. 341* 1| * *% *% *x *x *x *x *x *x
normatif b. 592%] 612 1| % *x *% *x *x ok ok ok *x
orgtsel b. 8031 ,765*] .898*1 1| * * *x *x *x *x *x *x *x *k
glicsuzlik 37841 085 | 247+ 2084 1 | ok ok ok ok . . . .
anlams. 497+ 226% 415+ 470+ ,478* 1| *k *k *k *x *x *x *x
kendine yab 413*1 097 | ,276*] ,329% ,378* ,612*] 1| ** *x *x *x *x *x *x
yabanc. 530%] ,170%| ,388*] ,453* ,749* ,867*| ,820*] 1| ** *x ok ok ok *x
ozgecilik 391%] 289* 401* 441* 292% 540* 369* 497+ 1| *x *x *x *x
vicdan. ,338*1 ,216% ,348*] ,370%| ,244* ,481*] ,374* 455*] 694+ 1 | ** o o o
sportmenlik | 30541.010 | ,101 |,170% ,233*] ,399%] 277*] ,376*] ,231*] ,180%] 1 |** [ | =
nezaketliik | 3541 215+ 314 362+ ,227%| 537 379*] ,474*| ,805*] ,753*] 258+ 1 = | =
sivil erdem ,383*] ,242%| ,368*] ,407*] ,233*] ,519*{ ,462*] ,503*| ,790*] ,700%] ,194* ,776%] 1 | **

org. vat. dav | ,447+1 238+ ,384*1 440*| ,312*] ,625*] ,466*] ,581*] ,887*| ,835* ,483*] ,905*] ,859*] 1

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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EK 2: Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araci

ULUDAG UNIVERSITESI ARASTIRMA ANKETI

Bu arastirma, bir yiiksek lisans tezi olarak hazirlanmaktadir. Bilgiler anonim olarak girilecektir.

Liitfen adimz1 yazmayiniz. Anket sorularma, $on_bir vyil icindeki durumunuzu dikkate alarak

cevap vermenizi 6zellikle rica ederiz.

Katkilarmiz igin
tesekkiir ederiz.

. Cinsiyetiniz: 1) Erkek 2) Kadin

. Medeni durumunuz: 1) Bekar (2)Evli 3)Esi 6lmiis 4)Esinden ayrilmig/bosanmis

. Egitim durumunuzu en son bitirdiginiz okulu dikkate alarak yaziniz:
1) Herhangi bir okul bitirmedim 2)ilkokul/ilkdgretim 3) Lise
4) Universite 5) Lisansiistii

. Is yerinizin bulundu@u sehri yaziniz: .........c..ccccoevvvererreesiereseeereee s

Rl S

. Buis yerinde kag yildir aliSIYOrSUNUZ? .........ccoeveeviieriieiieieeie ettt eve e yil
. Aylik kazanciniz (Yaziniz): ......cccccceeevevevecieeienneneenieeieene e YTL
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Asagidaki durumlardan size uygun olan segenege ait olaninin altindaki kutucugu isaretleyiniz.

1- Kesinlikle Katilmiyorum
2- Kismen Katilmiyorum
3- Katilmiyorum

4- Fikrim Yok

5- Katiliyorum

6- Kismen Katiliyorum

7- Kesinlikle Katiliyorum

Kesinlikle
katilmryorum
Kismen
katilmiyorum
Fikrim yok

Kismen

Katiliyorum
Kesinlikle

Katiliyorum

Kariyer hayatimin geriye kalanini bu kurumda gegirmekten
mutluluk duyarim.

N

Su an bu kurumda kalmam, istekten ziyade gerekliliktir. 1 2

Su anki igverenimle kalmak i¢in herhangi bir zorunluluk
hissetmiyorum.

W |W| W | Katilmiyorum
u1 |t »1 | Katiliyorum

R E N

Calistigim kurumun problemlerini kendi problemlerim gibi
hissediyorum.

Su an bulundugum kurumdan ayrilmak istesem bile benim
icin ¢ok zor olacaktir.

Benim avantajima olsa bile, ¢alistigim kurumdan simdi
y ) 1 2 3
ayrilmak bana dogru gelmiyor.

Calistigim kuruma karsi giiclii bir aidiyet duygusu 1 5 3
hissetmiyorum

N
ul

Su anda bu kurumdan ayrilmak istedigime karar verirsem bu,
hayatimin biiyiik bir kismini alt iist eder.

Bu kurumdan simdi ayrilirsam su¢luluk hissederim.

Bu kuruma karsi duygusal bir bag hissetmiyorum.

[ T T B
N O INININ
w WWl W
N N
ol (ool

Bu kurumdan ayrilmayi diisiinebilmek i¢in 6niimde ¢ok az
secenek oldugunu hissediyorum.

(o) I Te N )} ) R I ) B B ) B B @) B I @)

N (NN N
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Bu kurum benim sadakatimi hak ediyor.

N

Ul

Bu kurumda kendimi “ailenin bir par¢asi” gibi hissetmiyorum

wiw

Hib

(61

Eger simdiden bu kuruma kendimden ¢ok fazla sey katmamis
olsaydim bagka bir yerde ¢alismay1 diisiinebilirdim.

=

N

N

Ul

N

Su an bu kurumdan, burada ¢alisan diger insanlara karsi
duydugum sorumluluklar nedeniyle ayrilamam.

Bu kurumun benim igin biiyiik 6l¢iide kisisel anlami var.

Benim i¢in bu kurumdan ayrilmanin olumsuz sonuglarindan
biri de, hazir alternatiflerin azligidir.

Calistigim kuruma ¢ok sey bor¢luyum.

e
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Asagidaki durumlardan size uygun olan segenege ait olanmnin altindaki kutucugu

isaretleyiniz.

1- Kesinlikle Katilmiyorum
2- Kismen Katilmiyorum
3- Katilmiyorum

4- Fikrim Yok

5- Katiliyorum

6- Kismen Katiliyorum

7- Kesinlikle Katiltyorum

Kesinlikle

katilmiyorum
Kismen

katilmiyorum

Fikrim yok

Kismen

Katiliyorum
Kesinlikle

Katiliyorum

Giinliik gorevlerimi yapmak konusunda oldukga iyi diizeyde
Ozgiirliige sahibim.

Isim, kurumun basarili faaliyetlerine anlaml bir katkidr.

Yaptigim is siifinda basarili olmus duygusu kapilmam.

Isimde kendi kararlarimi uygulama firsatim var.

Bazen yapmakta oldugum iglerin amacini tam olarak
anladigimdan emin olamiyorum.

Isimin, en tatmin edici yonii maagimdur.

Gtinliik gorevlerimi nasil yerine getirecegim konusunda ¢cok
az kontrol sahibiyim.

Isim gergekten 6nemli ve degerlidir.

Isim, bana kendini gerceklestirme hissi saglar.

Isle ilgili pek ¢ok kararimi idarecime danismadan verebilirim.

Cogunlukla isimin 6neminin gergekten ne oldugunu merak
ederim.

L O e oS = = R SOy RS S [STS IS

N INININ| N NN NININ|N

W | WWww W |w w wwlw w | Katlmiyorum

B I N I N I I O I SN B SN SN [ N [ SN R 0N

v (ajaju| v (k] B (a|afa] g | Katiliyorum
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Yaptigim is tiirlinde gercek beceri ve yeteneklerimi kullanma
firsatina ¢ok az sahibim.

Isimle ilgili faaliyetlere iliskin degisiklikleri yapamam.

Cogunlukla igimin buraya pek yardimi dokunmadigin
hissederim.

Isim, giiclii kisisel tatmin saglayan bir deneyimdir.

Giinliik aktivitelerim biiyiik 6l¢lide digerleri tarafindan
belirlenmektedir.
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Isteki roliimiin kurumun genel faaliyetine nasil uyum
sagladigini anliyorum.
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Isim, cogunlukla rutin ve cansizdir, yaraticilik i¢in ¢ok az
firsat verir.

Isimi yaparken kendi kararlarimi alabilirim.

Isimin buradaki baska calisanlarin islerine nasil uyum
sagladigini anliyorum.

Isim, ilging ve biiyiileyicidir.
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Isyerinde olmayan ¢alisanlara yardim ederim.

N

Ise devamim normalin iizerindedir.
Onemsiz meseleler hakkinda sikayet etmek i¢in ¢ok fazla
zaman tiiketirim.

Diger calisanlarla olan sorunlart 6nlemeye ¢aligmak i¢in
adimlar atarim.

Zorunlu olmayan ama 6nemli oldugu diistintilen/kabul edilen
toplantilarda hazir bulunurum.

Agr is yiikiine sahip diger is arkadaglarima yardim ederim.

Fazladan mola kullanmam.

Her zaman durumun pozitif/olumlu tarafindan ¢ok yanlig
olan/ ters giden taraflarina odaklanirim.

Davraniglarimin diger insanlarin islerini nasil
etkiledigi/etkileyecegi konusunda diisiinceliyimdir.

Zorunlu olmayan ancak girket imajina katkida bulunacak
gorevlere katilirim.

Gerekmese bile ise yeni giren insanlarin uyum saglamasina
yardim ederim.

Hig kimsenin izlemedigi anlarda bile sirket kurallarina ve
diizenlemelerine uyarim.

Basit meseleleri biiyiitiip sorun haline getirme
egilimindeyimdir.

Digerlerinin haklarina tecaviiz etmem.

Orgiitte gerceklesen degisikliklere ayak uydurmaya calisirim.

Isle ilgili problemleri olan is arkadaslarima goniillii olarak
yardim ederim.

Isverenime gore sirketin en diiriist calisanlarindan biriyim.

Her zaman kurumun yaptiklari ile ilgili yanliglar bulurum.

Is arkadaslarim icin problem yaratmaktan kaginmaya
caligirim.

Orgiit duyurulari, bildirileri vb. seyleri okur ve bunlar1 takip
ederim.

Her zaman etrafimda olanlara yardim eli uzatmak igin
hazirim.

Kazandigimi haketmem gerektigine inanirim.

Her zaman sorun yaratan, yaratmaya aday, yaratmasi
beklenen kisiyimdir.

Davraniglarimin is arkadaslarim tizerinde yaratacagi etkiyi
g6z oniinde bulundururum.
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