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is gorenler érgiitlerin hedeflerini gerceklestirebilmesi amaciyla istihdam edilmesine
karsin bireysel beklentilerini karsilamak icin calismaktadirlar. Orgiitler, is gérenlerin
beklentileri karsilamadig1 takdirde psikolojik sozlesme ihlali olusabilir. Ayni1 zaman-
da, beklentileri karsilanmayan is gorenler orgiitlerinin verdigi sozii tutmadigini algi-
lamakta olup orgiitlerine yonelik 6fke, kizginlik ve hayal kirikligr hissedebilir, drgiitii-
niin diristliikten yoksun olduguna inanabilir ve bu durum orgiitsel sinizme neden
olabilir. Bahsi gecen iligki cercevesinde psikolojik sdzlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizme
neden olabilecegi goriisiinden hareketle bu ¢alisma gergeklestirilmistir. Literatiirde
psikolojik soézlesme ihlali ve orgiitsel sinizm kavramlarina yonelik ¢alismalar olma-
sina karsin ¢agr1 merkezi sektoriinde beyaz yakali is gérenlere yonelik bir calismaya
rastlanmamasi bu ¢alismanin zgiinligiidiir. Arastirmanin érneklemini Istanbul’'da
cagr1 merkezinde sektoriinde gorev yapan 191 beyaz yakali is goren olusturmakta-
dir. Arastirmada veri toplama ydntemi olan anket tekniginden yararlanilmistir. Ayni
zamanda arastirmada elde edilen veriler SPSS programinda nicel analiz yontemi kul-
lanilarak analiz edilmistir. Arastirma sonucuna gore psikolojik sézlesme ihlalinin 6r-
glitsel sinizm lizerinde anlaml ve pozitif yonlii etkisi oldugu goérilmiistir. Bunun yani
sira, arastirmada psikolojik s6zlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm boyutlar: tizerinde de
(biligsel sinizm, duyussal sinizm ve davranissal sinizm) anlamli ve pozitif yonli etkisi
oldugu gozlemlenmistir.
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An Investigation of the Effects of Psychological Contract
Breach on Organizational Cynicism:
A Research Within Call Center Sector

Abstract

Employees are employed in order to achieve the goals of organizations, but they
work to meet their individual expectations. If organizations do not meet the expec-
tations of employees, psychological contract breach may occur. At the same time,
employees whose expectations are not met perceive that their organization is not
keeping its promise and may feel anger and disappointment towards their organi-
zation. In addition, they may believe that their organization lacks integrity, and this
may result in organizational cynicism This study has been carried out based on the
view that psychological contract breach may lead to organizational cynicism within
the framework of the aforementioned relationship. Although there are studies on
the concepts of psychological contract breach and organizational cynicism in the
literature, it is the originality of this study that there is no study on white-collar
workers in the call center sector. The sample of the study consists of 191 white-col-
lar employees working in call center sector in Istanbul. In this research, question-
naire technique which is a data collection method was used. At the same time, the
data obtained in the study were analyzed using the quantitative analysis method in
the SPSS program. According to the results of the research, psychological contract
breach has a significant and positive effect on organizational cynicism. Besides, it
has been observed that psychological contract breach has a significant and positive
effect on the dimensions of organizational cynicism (cognitive cynicism, affective
cynicism and behavioral cynicism).

Keywords
Psychological Contract Breach, Organizational Cynicism, Call Center Sector.

Extended Abstract

Today, employees are one of the most important strategic elements that play
an important role in achieving the objectives of the organizations. Although
employees are employed to achieve organizations goals, they work in order
to meet their individual expectations. Employees are expected to meet
economic, social and personal development demands from their organi-
zations throughout their working lives. Failure to meet these expectations
affects the success of the organization and a negative perception is formed in
the minds of the employees.

In other words, the failure of the organizations to fulfill the demands of their
employees may cause a negative perception on them. One of these negative
perceptions is a psychological contract breach. Psychological contract breach
is the perception of the employees that the organization they work for fails
to meet their promises (Jiang et al., 2017: 732, Robinson & Morrison 2000,
527). When organizations fail to fulfill the promises to their employees, they
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may have the belief that their organization is not honest. Employees’ percep-
tion that the organization is not honest causes organizational cynicism. Orga-
nizational cynicism is employees criticize to their organizations and also
their feeling of insecurity, anger, despair and shame to their organization
(Andersson, 1996: 1397-1398). Within the framework of the mentioned rela-
tionship, this study was carried out with the view that the breach of psycho-
logical contract may cause organizational cynicism.

In the literature section of this study, general information about concepts
of psychological contract breach and organizational cynicism will be given.
The research section will include research for white-collar employees in the
call center sector in Istanbul. When the related literature is examined, it is
seen that although there are many studies about the effects of psychological
contract breach on organizational cynicism, there is not much work done on
call center sector. Therefore, this study is thought to contribute to the litera-
ture on the subject. For this reason, this study has gained originality by being
made to white collar employees working in call center sector. Therefore, in
this study, it was aimed to explain the effects of psychological contract breach
on organizational cynicism and dimensions of organizational cynicism (cogni-
tive cynicism, affective cynicism, behavioral cynicism) will be examined.

The independent variable of the study is psychological contract breach.
Dependent variable is organizational cynicism. The model of the study was
developed in order to determine the effect of psychological contract breach
on organizational cynicism as shown in Figure 1.

Figure 1. Research model of the study

ORGANIZATIONAL CYNICISM

Aftective Cynicism
Behavioral Cynicism

The hypothesis of the research designed to determine the effect of psycholog-
ical contract breach on organizational cynicism is as follows:

PSYCHOLOGICAL >
CONTRACT BREACH

Hy:  Psychological contract breach significantly affects organizational cynicism.
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In this respect, the sub-hypothesis is determined as:
Hy, :Psychological contract breach significantly affects cognitive cynicism.
Hy, :Psychological contract breach significantly affects affective cynicism.
H;. :Psychological contract breach significantly affects behavioral cynicism.

In this research, surveys are used as a means of data collection. After an exten-
sive literature review, the scales have been determined that will measure the
variables best.

Psychological contract breach scale was developed by Robinson and Morrison
(2000). Psychological contract breach scale consists of 9 statements and 2
dimensions: breach (5 expressions: 1. 2. 3. 4 and 5) and violation (4 expres-
sions: 6. 7. 8. and 9.) The 1st, 2nd and 3rd statements in the psychological
contract breach scale were reversed and the scores were reversed. The trans-
lation of the psychological contract breach scale into Turkish was conducted
by the researchers.

Organizational cynicism scale was developed by Brandes (1997) and
consisted of 3 dimensions, cognitive cynicism, affective cynicism and behav-
ioral cynicism, and a total of 14 statements. The first 5 statements in the scale
are cognitive cynicism, the next 4 statements are affective cynicism and the
last 5 statements include behavioral cynicism dimensions. The researcher
has benefited from Kogoglu’s (2014) study for the English to Turkish transla-
tion of this scale.

This study was conducted on 191 white-collar employees working in call
center sector in Istanbul in order to investigate the effect of psychological
contract breach on organizational cynicism. According to the research result,
it was determined that there is a effect of psychological contract breach
on organizational cynicism. Thus, H; hypothesis is supported. This result
also supported by the study of Sarikaya (2017), Kirboga (2017), Cetinkaya
ve Ozkara (2015), Ugok ve Torun, (2014), Yildirnm (2014) and Johnson &
O’Leary-Kelly (2003).

When the subscales of this relationship were examined, it was also found
that psychological contract breach also effects cognitive cynicism, affective
cynicism and behavioral cynicism which are dimensions of organizational
cynicism.

As mentioned earlier, the failure of the organizations to fulfill the promises
made to the employees creates a perception of psychological contract breach
in the minds of the employees. This situation causes cognitive cynicism by
causing the employees to believe that the organizations they work with are
not fair, honest and sincere. In this context, it can be said that psychological
contract breach has a significant and positive effect on cognitive cynicism
which is the dimension of organizational cynicism. Thus, H;, hypothesis is
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supported. Sarikaya (2017), Apaydin (2016), Cetinkaya ve Ozkara (2015) and
Erdogan (2015) support this result in their studies.

Another result of the study is that psychological contract breach has an effect
on affective cynicism which is the dimension of organizational cynicism.
After perceiving the psychological contract violation of employees, they give
emotional reactions to negative situations that occur in the organization.
Employees anger and distrust to their organizations causes emotional cyni-
cism. In this context, it can be said that psychological contract breach has a
significant and positive effect on affective cynicism which is the dimension of
organizational cynicism. Thus, Hy, hypothesis is supported. Sarikaya (2017),
Apaydin (2016), Cetinkaya ve Ozkara (2015) and Erdogan (2015) support
this result in their studies.

Another result of the study is that the psychological contract breach has an
effect on behavioral cynicism which is the dimension of organizational cyni-
cism. When employees are perceived the psychological contract breach, they
show undesirable behavior such as giving negative opinions and complaining
about their organization to their environment that causes behavioral cyni-
cism. In this context, it can be said that the psychological contract breach has
a significant and positive effect on behavioral cynicism which is the dimen-
sion of organizational cynicism. Thus, 1.H;. hypothesis is supported. Sarikaya
(2017), Apaydin (2016), Cetinkaya ve Ozkara (2015) and Erdogan (2015)
support this result in their studies.
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Giris

Ginitimiizde orgitlerin hedeflerini gerceklestirmesinde rol oynayan en
onemli stratejik unsurlardan biri is gorenlerdir. Is gorenler érgiitlerin hedef-
lerini gerceklestirebilmesi amaciyla istihdam edilmesine karsin bireysel
beklentilerini karsilamak icin calismaktadirlar. is gérenler calisma hayatlari
boyunca orgiitlerinden ekonomik, sosyal ve kisisel gelisim taleplerinin karsi-
lanmasi beklentisi i¢cindedirler. Bu beklentilerinin karsilanmamasi ise orgiit
basarisini etkilemekte ve is gorenlerin zihinlerinde orgtite karsi olumsuz bir
algi1 olusabilmektedir.

Bir baska ifadeyle, o6rgtitlerin vaatlerini yerine getirmemesi is géren izerinde
olumsuz algiya neden olmaktadir. Bu algilardan biri ise psikolojik sézlesme
ihlalidir. Psikolojik s6zlesme ihlali, is gorenlerin ¢alistiklar1 6rgiitiin vaatle-
rini yerine getirmedigine yonelik algisidir (Jiang et al., 2017: 732, Robinson &
Morrison 2000: 527). Orgiitler is gérenlerine vermis olduklari vaatleri yerine
getirmediklerinde, isgorenler orgiitlerinin diiriist olmadig1 inancina sahip
olabilirler. Is gdrenlerin érgiitiin diiriist olmadigina yénelik algisi ise drgiitsel
sinizme neden olmaktadir. Orgiitsel sinizm ise is gérenlerin érgiitlerini eles-
tirmesi, orgiite karsi giivensizlik, kizginlik, iimitsizlik ve utang hissetmesidir
(Andersson, 1996: 1397-1398). Bahsi gecen iliski cercevesinde psikolojik
sozlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizme neden olabilecegi gortisiinden hareketle
bu calisma gerceklestirilmistir. Bir baska ifadeyle, orgiitler is gorenlerine
vermis olduklar1 vaatleri yerine getirmedikleri, psikolojik so6zlesme ihlali
gerceklestirdiklerinde is gorenler orgiitlerine glivenmeme ve 6fke duymasi
gibi olumsuz davranislar gésterebilecektir. Orgiitlerin amaclarina ulasabil-
mesi ise beklentisi karsilanan, tatmin olan ve orgiitiine giivenen is gorenler
ile miimkiindtr. Dolayisiyla bahsi gegcen kavramlar arasindaki iliskiyi tanim-
lamak hem literatiire hem de orgiitlere katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Bunun yani sira, giiniimiizde tiiketicilerin davranislarinda meydana gelen
degisiklik cagr1 merkezi sektoriiniin énemini arttirmaktadir. Ozellikle tiike-
ticilerin yasamis olduklari olumsuz deneyimlere aninda yapici ¢6ziim alma
istegi cagri merkezi sektdriiniin 6nemini arttirmaktadir. Ayrica cagri merkezi
sektoriindeki olumsuz ¢alisma kosullar is gorenlerin psikolojik sézlesme
ihlali ve orgiitsel sinizm algilarini arttirabilmektedir. Bu nedenle bu calisma
cagr1 merkezi sektoriinde gorev yapan beyaz yakali is gorenler iizerine yapil-
mistir.
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Bu calismanin literatlir b6limiinde psikolojik s6zlesme ihlali ile orgiitsel
sinizm kavramlarina yonelik genel bilgilere yer verilecektir. Arastirma boli-
miinde ise, Istanbul’da cagri merkezi sektoriinde gorev yapan beyaz yakal is
gorenlere yonelik bir arastirma yer alacaktir. [lgili yazin incelendiginde, psiko-
lojik s6zlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm tizerine etkisi ile ilgili bir¢cok calisma
yapimis olmasina ragmen ¢agr1 merkezi sektorii tizerinde pek fazla calisma
yapilmadig1 goriilmiistiir. Bu nedenle, bu ¢alismanin konuyla ilgili yazina katki
saglayacagi diistiniilmektedir. Bu baglamda, bu calismada psikolojik s6zlesme
ihlalinin orgiitsel sinizm ve orgiitsel sinizmin alt boyutlar1 (bilissel sinizm,
duyussal sinizm, davranigsal sinizm) iizerine etkisi incelenecektir.

Literatiir Taramasi
Psikolojik S6zlesme Ihlali

Psikolojik sozlesme, is goren ve isveren arasindaki karsilikh ytikiimliilik-
lerden kaynaklanan beklenti olup is gorenin kazandig1 hak ve isverenin bu
hakki vermesine iligskin inan¢ bitiiniidiir (Rousseau, 1989: 123). Bir bagka
deyisle, psikolojik s6zlesme, yazili olarak sergilenmeyen, is goren ile isveren
arasindaima edilen bireysel inang ve davranislar (Coyle-Shapiroand & Kessler,
2000: 905; George, 2009: 56) olup is goren ve isveren arasinda yapilan yazih
sozlesmeden daha fazlasini ifade etmektedir (Sarikaya & Kok, 2017: 129). Bu
baglamda, psikolojik s6zlesme, bireysel olarak kabul edilen ve hem o6rgiitiin
hem de bireyin ytkiimliiliiklerini kapsayan tek tarafli sozlesmedir (Walker &
Hutton, 2006: 434).

Psikolojik s6zlesme kavrami aragtirmacilar tarafindan ilgi ¢eken kavramlardan
biri olup son zamanlarda arastirmacilar psikolojik s6zlesme ihlali {izerine
calismalar da yapmaktadir. Psikolojik s6zlesme ihlali, is gorenlerin ¢alistiklari
orgitiin vaatlerini yerine getirmedigine yonelik algisidir. Bir baska ifadeyle,
orgiitler is gorenlerin beklentilerini karsilayamadiginda psikolojik s6zlesme
ihlali ortaya ¢ikmaktadir (Jiang et al., 2017: 732). Farkli bir tanima gore, psiko-
lojik s6zlesme ihlali, 6rgttlerin is gorenlere sunduklar vaatleri yerine getirme-
mesidir (Kickul et al., 2002: 324). Psikolojik s6zlesme ihlali, 6rgiitiin psikolojik
sozlesme dahilindeki ytikiimliliiklerini her is gérene ayni oranda yerine getir-
memesinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle psikolojik s6zlesme ihlali, isve-
renin ne vaat ettigi ve is gérenin ne sunduguna iliskin algisina dayanan bilissel
degerlendirmelerdir (Robinson & Morrison, 1995: 290).

Psikolojik s6zlesme ihlali literatiirde ihlal (breach) ve reddetme (violation)
olmak iizere iki boyutta incelenmistir. Is gérenin psikolojik sézlesme ihla-
lini algilamasindan sonra bilissel boyutta yorumlama siireci baslamasi ihlal
boyutudur. Orgiite kars bilissel degerlendirme siirecine giren is gorenler,
orgiitiin psikolojik s6zlesmeyi neden ve nasil ihlal ettigini degerlendirirler.
Is gorenin biligsel yorumlama siireci ihlale verdigi anlama baghdir ve ihlal
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boyutu is gorenin bilissel olarak degerlendirdigi olayin nitelikleriyle de ilgi-
lidir. (Robinson & Morrison, 1995: 296). Bunun yaninda, 6rgiitiin is géren-
lerine adaletli davranip davranmadig diisiincesi ihlale neden olmaktadir.
Orgiitte meydana gelen adaletsizlik is gorenin ihlal boyutunu algilamasina
neden olabilir (Robinson et al., 1994: 141). Buna karsin, drgiitiin is gérene
verdigi cesitli sozleri tutmamasi, is gorenlerin psikolojik s6zlesmenin ihlal
edildigine yonelik algilarini arttirabilir. Bir baska deyisle, orgiitiin vaatlerini
yerine getirmemesi is gorenlerin Orgiite olan inancini olumsuz etkiler ve
psikolojik s6zlesmenin ihlal edildigine inanabilir (Kickul, 2001: 322).

Psikolojik s6zlesme ihlalinin bir diger boyutu olan reddetme ise is goren-
lerin orgiitliin psikolojik sozlesmeyi yerine getirmede basarisiz olduguna
dair olumsuz inanglaridir. Bir baska ifadeyle, is gérenlerin algiladiklar: ihlal
sonrasi gosterdikleri duyussal tepki psikolojik s6zlesme ihlalinin reddetme
boyutudur (Robinson & Morrison, 2000: 532). Ayrica, is gorenlerin duyussal
yorumlama siirecinde kizgin olmasi, haksizliga ugradigini ve kendilerine
adaletsiz davranildigini hissetmesi psikolojik s6zlesmenin reddetme boyu-
tudur (Aykanat, 2014: 20-30). Ayn1 zamanda, is gorenlerin olumsuz inanglari,
isverenin verdigi sézlerin dogrulugunu ve acikligin1 duyussal olarak sorgu-
lamasina psikolojik sozlesme ihlali reddedilme boyutuna neden olmaktadir
(Robinson & Rousseau, 1994: 248). Bunun yani sira, isverenin yerine geti-
rilmemis sozleri is gorenlerin esitsizlik algisini arttirmaktadir. Bu baglamda
esitsizlik algisi is gorenlerin isverene olumsuz duyussal olarak tepki goster-
melerine yani psikolojik so6zlesme redetme boyutuna neden olmaktadir
(Kickul, 2001: 323).

Orgiitlerde psikolojik sézlesme ihlalinin ortaya ¢ikma nedenleri farkhilik
gostermektedir. Genel olarak, psikolojik sézlesme ihlali, is gorenin karsilan-
mayan beklentilerinden kaynaklanmaktadir (Rousseau, 1995: 153). Robinson
ve Morrison (2000: 531-532)’a gore, isverenin vaatlerini yerine getirmeyece-
gini algilamasiyla o6rgiite karsi giiven duymayacagini ve psikolojik sozlesme
ihlaline neden olacag belirtilmektedir. Son yillarda kurumlarin yeniden yapi-
lanmasi, biiytimesi veya kii¢lilmesi psikolojik sozlesme ihlaline neden olmak-
tadir. Clinkii orgiitiin yasadigl degisimin yarattigi baski, is goren ve orgiit
arasindaki psikolojik sozlesme ihlaline neden olabilmektedir (Robinson,
1996: 574). Bunun yani sira, psikolojik sozlesme ihlali nedenleri arasinda
isten ¢ikartmalarin artmasi, gelir kesintileri, licretlerde artis saglanmamasi,
stratejilerde degisiklikler ve departmanlarin birlesmesi yer almaktadir
(Conway et al., 2014: 739).

Psikolojik s6zlesme ihlali, is gorenlerde olumsuz davranislara neden olabile-
cegi ifade edilmektedir (Turnley & Feldman, 2000: 41). Psikolojik s6zlesme
ihlali algisinin sonuglary, is tatmini, 6rgiitsel gliven, is gorenin yikimluliik
hissinin, orgiitsel vatandaslik davranislarinin ve is performansinin azalmasi



Ozlem Tiirkézii, Merve Kogoglu Sazkaya

(Robinson & Morrison, 1995: 289), kizginlik ve umursamazlik gibi duygularin
yani sira adaletsizlik ve esitsizlik gibi algilarin artmasi is gérenin devamsizlik
yapmasl, ise gec gelmesi, isten erken ayrilmasi ve ise karsi isteksiz olmasi yer
almaktadir (Brett, 1980: 47).

Orgiitsel Sinizm

Orgiitsel sinizm is gorenlerin, orgiitlerinin diiriistliikten yoksun olduguna
dair inancidir. Bir baska tanima gore, orgiitsel sinizm, is gérenlerin yonetimi
kigik gérmesi ve/veya is arkadaslarini hor gérmesidir. Bunun yani sira,
orgltsel sinizm, is gérenlerin 6rgiitlerini elestirmesi, 6rgiite karsi glivensizlik,
kizginlik, timitsizlik ve utan¢ duymasidir (Andersson, 1996: 1397-1398). Bir
baska tanima gore orgiitsel sinizm, is gérenlerin drgiitiin durtstlik ve sami-
miyetten uzak olduguna dair inanclaridir (Dean et al., 1998: 345).

Bubaglamda, drgiitsel sinizm algilar yiiksek olan kisilerin belirgin davranissal
egilimlerine drnek olarak, is goérenlerin kurumlarini kiiclimsemeleri, alayci
ifadeler kullanmalari ve sert elestirilerde bulunmalaridir. Ek olarak, orgiitsel
sinizm algis1 yliksek olan is gorenler, gelecekte ortaya ¢ikabilecek olaylarda
stirekli olumsuz tahminlerde bulunma egilimindedirler. Ayn1 zamanda, bu is
gorenler kurumu kiigiik diisiirecek davraniglar sergileme, birbirleriyle g6z
devirerek bakisma ve alayci sekilde giiliimseme egilimi gosterirler (Dean et
al.,, 1998: 346).

Is gorenlerin érgiitlerinden beklediklerini gorememeleri, haksizliklarin artti-
gin1 diisiinmeleri sonucunda orgiitsel sinizm algilar artabilecektir. Orgiitsel
sinizm kurum politikasindaki olumsuzluklardan dolay1 is gorenlerde olumsuz
inang olusturmaktadir (Johnson & O’Leary-Kelly, 2003: 642). Orgiitsel sinizm
algis1yliksek is gorenler, iist yonetimin aldigi kararlara giivenmezler, tist yone-
timin orgiitiin emeklerini somiirecegine, diriist ve a¢ik olmadigina inanirlar
(Andersson & Bateman, 1997: 449-451).

Dean et al. (1998: 345) gore orgiitsel sinizm ii¢c boyut olarak ele alinmistir.
Bu boyutlar, bilissel (inan¢) sinizm, duyussal (duygu) sinizm ve davranissal
(davranis) sinizm seklindedir. Bilissel sinizm is gorenlerin, orgiitlerinin
kendilerine ihanet ettigine ve onlara erdemli davranilmadigina dair inang-
lardir (Dean et al., 1998: 346). Ayn1 zamanda, is gorenin orgiitiinii kiiglik
gormesi, oOrgiitiine kars1 ofke duymasi ya da oOrglitiinii asagilamasi gibi
olumsuz duygular ile kendini géstermektedir (Ozdevecioglu & Karadal, 2008:
56). Bir bagka ifadeyle, bilissel sinizm, is gérenlerin orgiitlerine yonelik sinirli
bir tutuma sahip olma ve hor gérmesidir (Ozler et al.,, 2010: 55). Bir baska
ifadeye gore, bilissel sinizm, orgiitte diirtstlik, adalet ve samimiyet duygu-
larina olan inancin azalmasindan kaynakli ortaya ¢iktigi belirtilmektedir
(Nafei, 2013: 11). Gorev yaptiklar: orglitte, bilissel sinizm tutumu sergileyen
is gorenler, resmi belgeleri, 6rgiit politikalarini dikkate almamaktadirlar ve
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insan davranislarinin giivenilmez ve tutarsiz oldugu inancina sahip olurlar
(Caliskan, 2014: 368).

Duyussal sinizm is gérenin olumsuz olarak nitelendirdigi érgiitlerine yonelik
duygusal deneyimleridir. Duyussal sinizm, is gorenin is yerinde meydana
gelen duruma karsi gosterdigi duygusal tepki olup is gorenlerin inang ve
diisiincelerin yaninda érgiite yonelik 6fke, korku, utang hissetme gibi duygusal
tepkilerini icermektedir (Ozdevecioglu & Karadal, 2008: 56). Duyussal sinizm
algis1 ytliksek is gorenler, orgiitlerine yonelik olumsuz inanclar1 olan kisiler
olmalarinin yani sira iyilige inanmayan ve kotiimser kisiler olarak da bilin-
mektedir (Dean et al,, 1998: 346). Yiiksek diizeyde duyussal sinizm algisina
sahip is gorenler, calistiklar1 orgiite karsi 6fke hissederek nefret duygusu
gelistirir, kizginlik, hayal kiriklig, caresizlik, kendini begenmislik, saygisizca
davranma, hiisran, utan¢ gibi olumsuz duygular hissedebilirler (Abraham,
2000: 269; Nafei, 2013: 11).

Davranigsal sinizm, is gorenlerin calistiklar1 6rgiite karsi olumsuz davra-
nislar gostermesidir (Nafei, 2013: 12). Bunun yani sira, davranissal sinizm,
is gorenin orgiitii hakkinda g¢evresine olumsuz goriisler iletmesi, drgitiini
elestirmesi ve c¢alistig1 kurumu sikayet etmesidir. Davranigsal sinizm algisi
yuksek is gorenler, is yerlerinde gelecek donemlerde yapilmas: diisiiniilen
uygulamalar igin olumsuz ve karamsar yorumlar yapma egiliminde olabil-
mektedirler (Dean etal., 1998: 345). Davranissal sinizmde is gérenler 6rgiitiin
bir parcgasi olduguna inanmaz, ¢alistig1 érgiitten sikayetci olur ve alayci bir
tutum takinarak orgiitiine yonelik sert elestirilerde bulunabilir. Davranigsal
sinizm algisina sahip is gorenler, etraflarindaki insanlari kiiciik diisiirmeye
yonelik davranislar sergileyebilmekte ve sézsiiz davranislar ile de orgiite
kars1 olumsuz tutumlar gésterebilirler (Erarslan et al., 2018: 908). Is géren-
lerin birbirleri ile imali bakigmalari, goz devirmeleri ve alayci giillimsemeleri

s6zsiiz davranislara érnek olabilmektedir (Dean et al., 1998: 346).

Orgiitsel sinizmin olumsuz sonuglar1 arasinda is tatminsizligi, orgiite olan
glvenin, adaletin, ise baghligin ve performansin azalmasi, ¢atisma, ise
devamsizlik, tiikenmislik, ise yabancilasma, 6zgiiven eksikligi ve isten ayrilma
niyetinde artis yer almaktadir (Abraham, 2000: 276; Andersson, 1996: 1398;
Andersson & Bateman 1997: 450; Naus, 2007: 686). Orgﬁtsel sinizmin davra-
nissal sonuglart ile ilgili ¢calismalar incelendiginde ise orgiitsel sinizm is
gorenler tizerinde, alkol kullanma, sigaraya baslama (Houston & Vavak 1991:
12), asin kilo alma gibi sonuglara neden oldugu gorilmektedir (Brandes,
1997: 34).
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Arastirmanin Yontem Bilimi
Arastirmanin Onemi ve Amaci

Psikolojik s6zlesme ihlali, is gorenlere verilen sozlerin tutulmamasi, vaatlerin
yerine getirilmemesi sonucu zihinlerinde olusan algidir. Eger is gorenlerin
orgiitlerine yonelik beklentileri karsilanmazsa psikolojik s6zlesme ihlali
olusabilir. Beklentileri gerceklesmeyen is gorenler orglitlerinin verdigi sozii
tutmadigini algiladiklarinda ise orgiitlerine yonelik 6fke, kizginlik ve hayal
kirikhgi hissedebilirler. Is gorenlerin érgiitlerine 6fke, kizginhk ve hayal
kiriklig1 hissetmesi ise orgiitsel sinizme neden olabilmektedir. Dolayisiyla,
psikolojik sozlesme ihlali algisina sahip olan is gorenler orgiitteki beklenti-
leri karsilanmadigindan dolay: orgiitlerinin diirtstliikten yoksun olduguna
dair inanabilir, drgiitlinti elestirebilir ya da 6rgiitiine giiven duymamasina, bir
baska deyisle drgiitsel sinizme neden olabilir. Bahsi gegen iliski cercevesinde
psikolojik s6zlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizme neden olabilecegi goriisiinden
hareketle bu ¢alisma gerceklestirilmistir.

Bunun yani sira, literatiirde psikolojik s6zlesme ihlali ve orgiitsel sinizm
kavramlarina yonelik calismalar olmasina karsin ¢agri merkezi sektoriinde
beyaz yakali is gorenlere yonelik bir ¢alismaya rastlanmamistir. Glinimiizde
tiiketicilerin davranislarinda meydana gelen degisiklik ¢agr1 merkezi sekto-
riiniin énemini arttirmaktadir. Ozellikle tiiketicilerin yasamis olduklar
olumsuz deneyimlere aninda yapici ¢6ziim alma istegi ¢cagr1 merkezi sekto-
riiniin 6nemini arttirmaktadir. Ayrica ¢agr1 merkezi sektériindeki olumsuz
calisma kosullari is gorenlerin psikolojik s6zlesme ihlali ve orgiitsel sinizm
algilarimi arttirabilmektedir. Bu nedenle bu ¢alisma ¢agri merkezi sektériinde
gorev yapan beyaz yakali is gorenlere yapilmasiyla 6zglinliik kazanmistir.
Dolayisiyla bu ¢alismada psikolojik sozlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm ve
orglitsel sinizm boyutlari olan, bilissel sinizm, duyussal sinizm ve davranigsal
sinizm tizerinde etkisi olabilecegi tahmin edilerek bu iliskilerin agiklanmasi
amaglanmistir.

Arastirmanin Kapsami

Bu arastirma, 2019 yilinda Istanbul’da telekomiinikasyon sektériinde
faaliyet gosteren 6zel bir kurulusun ¢agr1 merkezi istirak sirketinde gorev
yapan beyaz yakali ¢alisanlar tizerinde gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda
bahsi gecen kurumun insan kaynaklari yoneticisiyle goriisilmis ve 349
beyaz yakali is gorenin bu sirkette calistif1 bilgisi edinilmistir. Dolayisiyla,
aragtirmanin evreni bahsi gecen telekomiinikasyon sirketinde ¢alisan 349
beyaz yakali is gérendir. Ana kiitle iizerinden 6rnek kiitle hesabina gore 349
ornek biiyiikligi %95 giiven sinirlari icerisinde ve %5 anlamlilik diizeyinde
orneklem sayisinin 184 oldugu hesaplanmistir. Cagri1 merkezi beyaz yakali is
gorenleri ile birebir goriisme yolu ile anket paylasilmis, goniilliiliik esasina
gore uygulama gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda, bahsi gegen kurumun tiim
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is gorenleri ile anket paylasilmis olup arastirma kapsaminda degerlendirilen
katilimci sayis1 191 olmustur.

Arastirmada telekomiinikasyon istirak sirketinde gorev yapan beyaz yakali
is gorenlerin tercih edilme sebebi, bahsi gecen sirketteki beyaz yakal is
gorenler orgltteki st diizey yoneticiler ile ¢cogu zaman birlikte calisma
ve daha fazla iletisim kurma firsati bulmalaridir. Ust diizey yoneticiler ile
kurulan iletisimde isgorenler cesitli beklentilere girmektedir. Kimi zaman
bu beklentiler orgiit ve yoneticiler tarafindan karsilanabilirken kimi zaman
farkli gerekceler sunularak karsilanmayabilmektedir. Beklentileri karsilan-
mayan is gérenler orgiitlerinin adil ve diiriist olmadigina dair inanglara sahip
olabilecek ve orgiitsel sinizm algilar1 artabilecektir. Dolayisiyla, bu ¢calisma
bahsi gecen iliskiden dolay1 ¢agri merkezinde ¢alisan beyaz yakali is gorenler
ile gerceklestirilmistir.

Arastirmanin Modeli, Degiskenleri ve Hipotezleri

Arastirma amacinda gelistirilen model sosyal miibadele teorisine dayan-
maktadir (Cihangiroglu & Sahin, 2010). Sosyal miibadele teorisi, sosyal
hayatta ¢ogunlukla bireyler arasi yasanan iletisim ve etkilesimleri kapsamak-
tadir (Cook & Rice, 2006). Bunun yani sira, sosyal miibadele teorisine gore,
birbirleriyle ¢ikar iliskisi olan taraflar karsilikli olarak birbirlerine iyilikler
yapmaktadirlar. Baska bir ifadeyle, taraflardan biri digerine goniilli olarak
fayda saglarken digeri kendi ¢ikar1 i¢in diger tarafa geri doniis saglamaktadir
(Whitener, et al., 1998).

Bu arastirma psikolojik sdzlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm tizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla yapilmistir. Bu baglamda arastirmanin bagimsiz degis-
keni psikolojik s6zlesme ihlali, bagiml degiskeni ise orgiitsel sinizm’dir.
Arastirmanin modeli Sekil 1'de gosterildigi gibi, psikolojik s6zlesme ihlalinin
orgiitsel sinizm lizerindeki etkisinin incelenmesi amaciyla kurulmustur.

Sekil 1. Arastirmanin modeli

0ZGUTSEL SiNizZM

BlllSSel Sinizm
PSIKOLOJIK SOZLESME
Duygusal Sinizm
[HLALI
Davramssal Sinizm
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Arastirmada psikolojik s6zlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm tizerindeki etki-
sinin saptanmasi amaciyla asagidaki H; hipotezi kurulmustur:

H; : Psikolojik sézlesme ihlalinin érgtitsel sinizm tizerinde etkisi vardir.

Ayni zamanda, arastirmanin amaci dogrultusunda psikolojik sézlesme ihla-
linin 6rgiitsel sinizm boyutlar1 olan bilissel sinizm, duyussal sinizm ve davra-
nigsal sinizm lizerinde etkisi olabilecegi goriistinden hareketle alt hipotezler
kurulmustur:

Hy, : Psikolojik sézlesme ihlalinin bilissel sinizm iizerinde etkisi vardir.

Hy, : Psikolojik sézlesme ihlalinin duyussal sinizm tizerinde etkisi vardir.

H;. : Psikolojik sézlesme ihlalinin davranissal sinizm tizerinde etkisi vardir.

Degiskenlere Iliskin Olcme Araclari

Calismada kullanilan dl¢ekler, detayl bir literatiir taramasindan sonra belir-
lenmis olup, gecerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis 6l¢eklerdir. Bu ¢calismada
psikolojik sozlesme ihlali ve orgiitsel sinizm 6lgekleri kullanilmistir.

Katilimcilarin psikolojik s6zlesme ihlali algisini belirlemeye yonelik, Robinson
ve Morrison (2000) tarafindan gelistirilen 9 ifadeli psikolojik sézlesme ihlali
olcegi kullamilmistir. Psikolojik s6zlesme ihlali dl¢egi, ihlal (breach) (5 ifade:
1. 2. 3. 4 ve 5) ve reddetme (violation) (4 ifade: 6. 7. 8. ve 9.) olmak lizere 9
ifade ve 2 boyuttan olusmaktadir. Psikolojik s6zlesme ihlali dl¢ceginde yer alan
1. 2. ve 3. ifadeler ters yonli olup puanlamalari tersine yapilmistir. Psikolojik
sozlesme oOlceginin Tirkege'ye cevirisi arastirmacilar tarafindan gercekles-
tirilmistir. Olgekte yer alan ifadeler 6ncelikli olarak ingilizce’den Tiirkge'ye
cevrilmis ve bir dil bilimci tarafindan kontroli saglanmistir. Ardindan Tiirk-
ce’den ingilizce'ye gevrilmis anlam kaybi yasanip yasanmadig: dikkate alin-
mistir. Bu dogrultuda anket formu dizayn edilmistir.

Arastirmada ayni zamanda, Brandes (1997) tarafindan gelistirilen orgiitsel
sinizm 6l¢egi kullamlmustir. Orgiitsel sinizm 6lgegi bilissel sinizm (5 ifade:1.
2. 3. 4.ve 5.), duyussal sinizm (4 ifade:6. 7. 8. ve 9.) ve davranigsal sinizm (5
ifade:10. 11. 12. 13. ve 14.) olmak tlizere 14 ifade ve 3 boyuttan olusmaktadir.
Olcegin Tiirkce’ye cevirisinde Kocoglu (2014)'nun c¢alismasindan yararlanil-
mistir.

Anketin son béliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek
amaciyla cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu, medeni durum, ¢alisma
hayat1 kidemi, kurum kidemi ve mevcut yoneticiyle ¢alisma siirelerini belirle-
meye yonelik ifadeler bulunmaktadir.

Anket formu, demografik ifadeler haricinde, 5’li likert dlcegine gore dere-
celendirilmistir. 5’1i likert 6l¢egine gore derecelendirmeler; Kesinlikle Katil-
miyorum (1), Katilmiyorum (2), Kararsizim (3), Katiliyorum (4), Kesinlikle
Katiliyorum (5) seklinde siralanmistir.
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Bulgular
Katilmcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Betimleyici Istatistikler

Arastirma kapsamina alinan katiimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik
betimleyici istatistikler Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin demografik ézelliklerine yonelik betimleyici istatistik sonuglari

Demografik Ozellikler Frekans (N) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 85 44,5
Erkek 106 55,5
Yas
20-25 12 6,3
26-30 47 24,6
31-35 70 36,6
36-40 42 22
41-45 17 89
46 ve lzeri 3 1,6
Egitim Durumu
ilkégretim 1 0,5
Lise 17 89
Onlisans 19 9,9
Lisans 125 65,4
Yiiksek Lisans 28 14,8
Doktora 1 0,5
Gelir Durumu
2000 ve alt1 10 52
2001-4000 74 38,7
4001-6000 74 38,7
6001-8000 19 9,9
8001-10000 13 7
10001 ve tizeri 1 0,5
Medeni Durumu
Evli 113 59,2
Bekar 78 40,8
Calisma Hayat1 Kidemi
1 yildan az 3 1,6
1-3y1l 14 7,3
4-6 y1l 27 14,1
7-9 yil 41 21,5
10-12 yl 47 24,6
13-15y1l 21 11
16 y1l ve tzeri 38 19,9
Kurum Kidemi
1 yildan az 8 4,2
1-3y1l 45 23,6
4-6 yl 41 21,5
7-9 y1l 52 27,2
10-12 yul 40 20,9
13-15y1l 4 2,1
16 y1l ve tzeri 1 0,5
Mevcut Yonetici ile Calisma
Siiresi
1 yildan az 21 1
13yl 100 52,4

44 23
4-6 yl

21 11
7-9y1l 3 16
10-12 y1l 2 1

412 13-15y1l

N:191
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Tablo 1'de gorildiigi iizere, arastirmaya dahil olan 191 katilimcinin demografik
verileri incelendiginde, katiimcilarin %44,5’i kadin, %55,5'i erkek olup %6,3'ii
20-25 yas, %24,6's1 26-30 yas, %36,6’s1 31-35 yas, %22’si 36-40 yas, %8,9'u
41-45 yas ve %1,6’s1 46 yas ve Uzerindedir. Katilmcilarin %0,5’i ilkégretim,
%38,9'u lise, %9,9'u 6n lisans, %65,4'1 lisans, %14,8'i yliksek lisans ve %0,5'i
doktora mezunudur. Ankete katilanlanlarin %5,2’si 2000 ve alt1, %38,7’si 2001-
4000, %38,7’si 4001-6000, %9,9'u 6001-8000, %7’si 8001-10000 ve %0,5’i
10001 ve tizeri gelire sahiptir. Katilimcilarin %59,2’si evli, %40,8’1 bekardir.
Katilimcilarin %1,6’s1 1 yildan az, %7,3’t 1-3 y1l, %14,1'i 4-6 y1l, %21,5'i 7-9 y1l,
%24,6's110-12 y11, %111 13-15 y1l, %19,9'u 16 y1l ve lizeri ¢alisma hayati kide-
mine sahiptir. Diger taraftan katihmcilarin %4,2’si 1 yildan az, %23,6’s1 1-3 y1l,
%21,5’i4-6 y1l, %27,2’si 7-9 y1l, %20,9'u 10-12 y1l, %2,1’i 13-15 y1l ve %0,5'i 16
yil ve lizeri kurum kidemine sahiptir. Arastirmaya katilan katilimcilarin %11’i
1 yildan az, %52,4't 1-3 y1l, %23’ 4-6 y1l, %111 7-9 y11, %1,6’s1 10-12 y1l, %1’i
13-15 y1l mevcut yoneticisi ile calismaktadir.

Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Psikolojik Sézlesme Ihlali Olcegine Yénelik Gecerlilik ve Giivenilirlik
Analizleri

Psikolojik sozlesme ihlali 6l¢egine uygulanan gecerlilik analizi sonucunda
KMO degeri 0,86’dir. KMO degeri 1’e yakindir. Barlett testi 0,000 olarak
anlamlh ¢gikmistir. Bu sebeple elde edilen veri grubu gecerlilik analizi i¢in
uygundur (Durmus et al,, 2011: 80).

Psikolojik sozlesme ihlali dlgegine varimax rotasyon yontemi kullanilarak
gecerlilik analizi uygulanmistir. Psikolojik s6zlesme ihlali 6l¢egine uygu-
lanan gecerlilik analizi sonucunda 6l¢egin 5. ifadesi (“Kendi payima diisenleri
yapmama karsin, isverenim bana verdigi sézlerin ¢cogunu tutmadi.”) faktor
yukii 0,50’nin altinda kaldig1 icin analizden ¢ikarilmistir (Durmus etal., 2011:
85). Olgek, orijinal 6lgekte ki gibi, Tablo 2’de goriildiigii lizere 2 boyutlu yap1
olusturmustur.

Tablo 2. Psikolojik s6zlesme ihlali dlgegine yonelik faktor degerleri

Psikolojik Sozlegsme ihlali ifadeleri 1 2
RD4: “Is yerim tarafindan nasil muamele edildigimi diisiindiikce 6fke hissediyorum.” 0,88
RD2: “Is yerim tarafindan ihanete ugramis hissediyorum.” 0,88
RD1: “Is yerime karsi oldukga biiyiik bir 6fke hissediyorum.” 0,88
RD3: “Is yerimin aramizdaki sézlesmeyi ihlal ettigini hissediyorum.” 0,83

i2: “Isverenimin ise alindigimdan beri bana vermis oldugu sézleri yerine getirdigini

diigiiniiyorum. (R)” 0,92
[1: “Isverenim ise alim siirecinde verdigi sézlerin hemen hemen hepsini su ana kadar yerine 087
getirdi.(R)” !
[3: “Su ana kadar isverenim bana vermis oldugu sézleri yerine getirmekte mitkemmeldi. (R)” 0,87
[4: “Is yerime, katkilarim karsiliginda bana séz verilen her seyi almadim.” 0,56
Aciklanan Varyans 59,01 18,37
Toplam Agiklanan Varyans 77,38

I: ihlal, RD: Reddetme, R: Reverse (Ters Yonlii Soru)
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Tablo 2’de goriildiigii iizere, 4 ifadeden olusan birinci boyut olan reddetme
boyutu ifadelerinin faktor yiikleri 0,88 ile 0,83 arasinda, 4 ifadeden olusan
ikinci boyut olan ihlal boyutu ifadelerinin faktor ytikleri 0,92 ile 0,56 arasin-
dadir. 8 ifadeden olusan psikolojik s6zlesme ihlali dlgegine ait toplam acik-
lanan varyans ise 77,38’dir.

Psikolojik so6zlesme ihlali 6l¢geginin Cronbach alfa degeri 0,90’dir. Psikolojik
sozlesme ihlali boyutlarinin Cronbach alfa degerleri ise reddetme boyutu
0,92 ve ihlal boyutu 0,87’dir. Bu deger dogrultusunda psikolojik sézlesme
ihlali 6lcegi glivenilir kabul edilmektedir (Cronbach, 1951: 328).

Dolayisiyla, uygulanan faktor ve giivenilirlik analizleri sonucunda o6lgek
orijinal 6l¢ekteki gibi 2 boyutlu bir yap1 olusturmustur.

Orgiitsel Sinizm Olcegine Yonelik Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Orgiitsel sinizm dlcegine uygulanan gecerlilik analizi sonucunda KMO degeri
0,89’dur. KMO degeri 1’e yakindir. Barlett testi 0,000 olarak anlaml ¢ikmistir.
Bu sebeple elde edilen veri grubu gecerlilik analizi i¢in uygundur (Durmus et
al,, 2011: 80).

Orgiitsel sinizm olgegine varimax rotasyon yontemi kullanilarak gecerlilik
analizi uygulanmigtir. Orgiitsel sinizm 6lgegine uygulanan gecerlilik analizi
sonucunda 6lcegin 14. ifadesi (“Kendimi is yerimin slogan ve girisimleriyle
dalga gegerken bulurum.”) faktor ytikii 0,50'nin altinda kaldigi i¢in analizden
cikarilmistir (Durmus et al., 2011: 85). Olgek, orijinal 6lgekte ki gibi, Tablo
3’te goriildiigii iizere 3 boyutlu yap1 olusturmustur.

Tablo 3. Orgiitsel sinizm élcegine yonelik faktor degerleri

Orgiitsel Sinizm ifadeleri 1 2 3
DUS1: “Is yerimi diisiindiikge 6fkelenirim.” 0,89
DUS2: “Is yerimi diisiindiikge hiddetlenirim.” 0,89
DUS3: “Is yerimi diisiindiikge gerilirim.” 0,88
DUS4: “Is yerimi diisiindiikge icimi sikint1 kaplar.” 0,86
BS4: “Is yerim personelinden bir sey bekler, ancak baska bir seyi ddiillendirir.” 0,72
BS5: “Is yerimde yapilacagi soylenenler ile gercekten yapilanlar arasinda ¢ok 0.70
az benzerlik goriyorum.” !
BS2: “Is yerimin politika, amag ve uygulamalarinda ¢ok az ortak yénler 068
gorilmektedir” !
BS1: “Is yerimin bir sey soyledigine ve baska bir sey yaptigina inantyorum.” 0,65
BS3: “Is yerimde bir seyin yapilacagi séylendiginde, bu seyin gercekten 065
gerceklesip gerceklesmeyecegini merak ederim.” !
DAS4: “Is yerimin uygulama ve politikalarini bagkalariyla elestiririm.” 0,79
DAS3: “Is yerimde islerin nasil yiiriitildigii hakkinda digerleriyle siklikla 077
konusurum.” !
DAS1: “Is yerim disindaki arkadaslarima, is yerimde islerin nasil oldugu
A A 0,68
hakkinda sikdyet ederim.
DAS2: “Calisma arkadaslarimla manal bakisiriz.” 0,64
Agiklanan Varyans 45,77 11,94 9,05
Toplam Agiklanan Varyans 66,76

BS: Biligsel Sinizm, DAS: Davranigsal Sinizm, DUS: Duyussal Sinizm
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Tablo 3’te goriildiigii tizere, 4 ifadeden olusan birinci boyut olan duyussal
sinizm ifadelerinin faktér yiikleri 0,89 ile 0,86 arasinda, 5 ifadeden olusan
ikinci boyut olan bilissel sinizm ifadelerinin faktor ytkleri 0,72 ile 0,65
arasinda ve 4 ifadeden olusan {g¢iincii boyut olan davranissal sinizm ifade-
lerinin faktor ytkleri 0,79 ile 0,64 arasindadir. 13 ifadeden olusan drgiitsel
sinizm o6l¢egine ait toplam agiklanan varyans ise 66,76’dir.

Orgiitsel sinizm 6lgeginin Cronbach alfa degeri 0,89’dur. Orgiitsel sinizm alt
boyutlarinin Cronbach alfa degerleri ise duyussal sinizm 0,96, bilissel sinizm
0,76 ve davranissal sinizm 0,78'dir. Bu veriler dogrultusunda 6rgiitsel sinizm
Olcegi giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Cronbach, 1951: 328).

Dolayisiyla, uygulanan gecerlilik ve glivenilirlik analizleri sonucunda 6lcek
orijinal 6lgekteki gibi 3 boyutlu bir yap1 olusturmustur.

Degiskenlere Iliskin Ortalama Degerler

Bu boliimde, arastirmanin degiskenlerine iliskin ortalama ve standart sapma
degerleri yer almaktadir. ifadeler 5'li likert 6lcegine gore derecelendirilmistir.
Tablo 4 psikolojik sdzlesme ihlali ifadelerine iliskin ortalama ve standart
sapma degerlerini gostermektedir.

Tablo 4. Psikolojik s6zlesme ihlali ifadelerine iliskin ortalama ve standart sapma de-

gerleri
ifadelere iliskin
Psikolojik Sézlesme ihlali ifadeleri Ortalama S;andart
Degerler apma
[1: “Isverenim ise alim siirecinde verdigi sézlerin hemen hemen
- . PR N 3,03 1,33
hepsini su ana kadar yerine getirdi. (R)
[2: “Isverenimin ise alindigimdan beri bana vermis oldugu sézleri
. AR ” 3,04 1,33
yerine getirdigini diisiiniiyorum. (R)
13: “Su ana kadar isverenim bana vermis oldugu sozleri yerine 318 127
getirmekte miikemmeldi. (R)” ’ !
14: “Is yerlme,"katkllarlm karsiiginda bana s6z verilen her seyi 2,66 1,38
almadim.
ihlal Boyutu 2,97 1,32
RD1: “Is yerime karsi oldukga biiyiik bir 6fke hissediyorum.” 1,99 1,27
RD2: “s yerim tarafindan ihanete ugramis hissediyorum.” 2 1,29
RD3: “Is yerimin aramizdaki s6zlesmeyi ihlal ettigini hissediyorum.” 1,86 1,20
RD4: “Is yerim tarafindan nasil muamele edildigimi diisiindiikce 6fke
. . M 2,09 1,33
hissediyorum.
Reddetme Boyutu 1,99 1,27
Psikolojik S6zlesme ihlali 2,48 1,30

I: ihlal, RD: Reddetme, R: Reverse (Ters Yonlii Soru)

Psikolojik s6zlesme ihlali boyutlarinin ortalamasi su sekildedir; “ihlal” 2,97;
“reddetme” 1,99'dur. Psikolojik s6zlesme ihlalinin genel ortalamasi 2,48'dir.
Ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin psikolojik s6zlesme ihlali algila-
rinin diisiik dizeyde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5 ise orgiitsel sinizm ifadelerine iliskin ortalama ve standart sapma
degerlerini gostermektedir.

Tablo 5. Orgiitsel sinizm ifadelerine iliskin ortalama standart sapma degerleri

ifadelere
iliskin  Standart

Orgiitsel Sinizm Ifadeleri Ortalama  Sapma

Degerler
BS1: “Is yerimin bir sey soyledigine ve baska bir sey yaptigina inaniyorum.” 2,70 1,29
BS2: “Is yerimin politika, amag ve uygulamalarinda ¢ok az ortak yénler
o - 2,63 1,17
gorilmektedir.
BS3: “Is yerimde bir seyin yapilacag1 séylendiginde, bu seyin gergekten
) S - 3,51 1,32
gerceklesip gerceklesmeyecegini merak ederim.
BS4: “Is yerim personelinden bir sey bekler, ancak baska bir seyi 6diillendirir.” 2,69 1,32
BS5: “Is yerimde yapilacag séylenenler ile gercekten yapilanlar arasinda ¢ok az
e . 2,81 1,32
benzerlik goriiyorum.
Bilissel Sinizm 2,87 1,28
DUS1: “Is yerimi diisiindiikce 6fkelenirim.” 1,99 1,23
DUS2: “Is yerimi diisiindiikge hiddetlenirim.” 1,88 1,14
DUS3: “Is yerimi diisiindiikge gerilirim.” 2,03 1,23
DUS4: “Is yerimi diisiindiikge i¢imi sikint1 kaplar.” 2,10 1,25
Duyussal Sinizm 2 1,21
DAS1: “Is yerim disindaki arkadaslarima, is yerimde islerin nasil oldugu
A . 2,16 1,27
hakkinda sikdyet ederim.
DAS2: “Calisma arkadaslarimla manal bakigiriz.” 2,23 1,34
DAS3: “Is yerimde islerin nasil yiiriitildigii hakkinda digerleriyle siklikla 295 133
konusurum.” ! !
DAS4: “Is yerimin uygulama ve politikalarini bagkalariyla elestiririm.” 2,46 1,27
Davranigsal Sinizm 2,45 1,30
Orgiitsel Sinizm 2,44 1,27

BS: Biligsel Sinizm, DUS: Duyussal Sinizm, DAS: Davranigsal Sinizm

Orgiitsel sinizmin boyutlarinin ortalamasi su sekildedir; “bilissel sinizm”
2,87; “duyussal sinizm” 2; “davramgsal sinizm” 2,45'dir. Orgiitsel sinizmin
genel ortalamasi 2,44’dir. Ortalamalar incelendiginde, katiimcilarin 6rgiitsel
sinizm algilarinin diistik diizeyde oldugu goriilmektedir.

Degiskenler Arasi Iliskilerin Arastirilmasi

Psikolojik so6zlesme ilhalinin orgiitsel sinizm iizerindeki etkisini belirle-
meden once psikolojik s6zlesme ihlali ve psikolojik s6zlesme ihlali boyutlari
ile orgiitsel sinizm ve orgiitsel sinizmin boyutlar1 arasindaki iliskileri tespit
etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Bu baglamda, Tablo 6’da psiko-
lojik s6zlesme ihlali ile 6rgiitsel sinizm arasindaki iliskiye yonelik korelasyon
analizi sonuclar yer almaktadir.
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Tablo 6. Psikolojik sézlesme ihlali ile 6rgiitsel sinizm arasindaki iliskiye yonelik kore-
lasyon analizi sonuglari

lS);lzll(:](:xilek ihlal Reddetme  Orgiitsel Biligsel Duyugsal Davranigsal
ihlalis Boyutu Boyutu Sinizm Sinizm Sinizm Sinizm

Psikolojik

Sozlesme 1

ihlali

ihlal Boyutu 0,873** 1

Reddetme ) o-q. 0,536 1

Boyutu

;ﬁ‘z’;ﬁd 0,739%* 0532%  0,761% 1

';l‘:fzsn‘il 0,507%* 0,392%  0,492%* 0,798 1

]s)i:ln)i,;isal 0,678%* 0427%  0,757* 0,850%* 0,489%* 1

?;‘;;’:‘;"553] 0,642%* 05004  0,624** 0,815% 0,454+ 0595 1

**: Korelasyon 0.01 diizeyinde anlaml

Tablo 6’da goriildiigl iizere, psikolojik sézlesme ihlali ile 6rgiitsel sinizm
arasinda (r=0,739) pozitif ve anlaml bir iliski vardir.

Ayn1 zamanda Tablo 6’da psikolojik sézlesme ihlali ile psikolojik s6zlesme
ihlali boyutlar1 olan ihlal ve reddetme arasindaki iliskiler de yer almaktadir.
Psikolojik sozlesme ihlali ile ihlal (r=0,873) ve reddetme arasinda (r=0,879)
pozitif ve anlamli iliskiler vardir. Bunun yani sira, ihlal ile reddetme arasinda
(r=0,536) pozitif ve anlamh bir iliski vardir.

Orgiitsel sinizm ve orgiitsel sinizm boyutlar1 olan bilissel sinizm, duyugsal
sinizm ve davranissal sinizm arasindaki iliskiler yine Tablo 6’da yer almak-
tadir. Orgiitsel sinizm ile bilissel sinizm (r=0,798), duyussal sinizm (r=0,850)
ve davranigsal sinizm (r=0,815) arasinda pozitif ve anlamli iliskiler vardir.
Bunun yani sira bilisel sinizm ile duyussal sinizm (r=0,489), bilissel sinizm
ile davranissal sinizm (r=0,454) ve duyussal sinizm ile davranissal sinizm
arasinda (r=0,596) pozitif ve anlamli iliskiler vardir.

Aynizamanda, Tablo 6’da goriildiigii iizere, psikolojik s6zlesme ihlaliile drgiitsel
sinizmin boyutlari olan bilissel sinizm (r=0,507), duyussal sinizm (r=0,678) ve
davranissal sinizm arasinda (r=0,642) pozitif ve anlaml iliskiler vardir.

Ayrica, psikolojik sézlesme ihlali boyutu olan ihlal ile orgiitsel sinizm ve
orgiitsel sinizm boyutlari olan biligsel sinizm, duyussal sinizm ve davranissal
sinizm arasindaki iliskiler yine Tablo 6’da yer almaktadir. ihlal ile drgiitsel
sinizm (r=0,532), bilissel sinizm (r=0,392) duyussal sinizm (r=0,427) ve
davranissal sinizm (r=0,500) arasinda pozitif ve anlaml iliskiler vardir.

Bunun yani sira, psikolojik sdzlesme ihlali boyutu olan reddetme ile 6rgiitsel

sinizm ve orgiitsel sinizm alt boyutlar: olan bilissel sinizm, duyussal sinizm
ve davranigsal sinizm arasindaki iligkiler yine Tablo 6’da yer almaktadir.

417



418

Psikolojik Sézlesme [hlalinin Orgiitsel Sinizm Uzerine Etkisinin Incelenmesi

Reddetme ile drgiitsel sinizm (r=0,761), bilissel sinizm (r=0,495) duyussal
sinizm (r=0,757) ve davranissal sinizm (r=0,624) arasinda pozitif ve anlaml
iligkiler vardir.

Bu baglamda, arastirmada, psikolojik soézlesme ihlalinin orgiitsel sinizm
ve orgiitsel sinizmin boyutlar1 iizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla
regresyon analizi yapilacaktir.

Tablo 7’de psikolojik s6zlesme ihlalinin o6rgiitsel sinizm ve orgiitsel sinizm
boyutlari olan biligsel sinizm, duyussal sinizm ve davranissal sinizm iizerin-
deki etkisine yonelik regresyon analizi sonuclari yer almaktadir.

Tablo 7. Psikolojik s6zlesme ihlalinin oérgiitsel sinizim tizerindeki etkisine yonelik
regresyon analizi sonugclari

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken Diizeltilmis R2 Beta t p

Orgiitsel Sinizm Psikolojik Sozlesme ihlali 0,544 0,739 15,092 0,000
Bilissel Sinizm 0,253 0,507 8,078 0,000
Duyussal Sinizm 0,456 0,678 12,667 0,000
Davranigsal Sinizm 0,409 0,642 11,513 0,000

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore, Tablo 7’de goriildiigii tizere is goren-
lerin orgiitsel sinizme yonelik algilarindaki degisimin %54,4’iniin modele
dahil olan psikolojik sézlesme ihlali degiskeni tarafindan aciklandig1 gortil-
mektedir. Ayn1 zamanda uygulanan analiz sonucunda elde edilen degerin
anlaml oldugu goriilmektedir (p=0,000(a)). Tablo 7 ayni zamanda bagimsiz
degiskendeki bir birimlik artisin bagiml degiskeni nasil etkileyecegi gosteril-
mektedir. Tablo 7’de gorildiigii gibi, psikolojik sézlesme ihlali puani bir birim
arttiginda orgiitsel sinizm puani 0,739 (1) kadar artacagini soyleyebiliriz.
Elde edilen bu beta degerine gore, psikolojik s6zlesme ihlali, drgiitsel sinizm
degiskenini belirli bir 6l¢iide aciklamaktadir. Modelde, psikolojik sézlesme
ihlalinin 6rgtitsel sinizm tizerindeki etkisinin dogrusal ve pozitif yonli oldugu
sonucu ¢itkmaktadir. Bu dogrultuda H; hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 7’de goriildiigii tizere, is gérenlerin bilissel sinizme yonelik algilarindaki
degisimin %25,3'tiniin modele dahil olan psikolojik s6zlesme ihlali degiskeni
tarafindan agiklandigi gérilmektedir. Ayn1 zamanda uygulanan analiz sonu-
cunda elde edilen degerin anlamli oldugu gorilmektedir (p=0,000(a)). Tablo
7 ayn1 zamanda bagimsiz degiskendeki bir birimlik artisin bagiml degiskeni
nasil etkileyecegi gosterilmektedir. Tablo 7’de goriildiigi gibi, psikolojik
sozlesme ihlali puani bir birim arttiginda bilissel sinizm puani 0,507 (1)
kadar artacagini soyleyebiliriz. Elde edilen bu beta degerine gore, psikolojik
sozlesme ihlali, biligsel sinizm degiskenini belirli bir 6l¢ciide agiklamaktadir.
Modelde, psikolojik sézlesme ihlalinin bilissel sinizm iizerindeki etkisinin
dogrusal ve pozitif yonlii oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda Hy, hipo-
tezi kabul edilmistir.

Yine Tablo 7’de gorildigi tzere, is gorenlerin duyussal sinizme yonelik
algilarindaki degisimin %45,6’sinin modele dahil olan psikolojik sézlesme
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ihlali degiskeni tarafindan agiklandig1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda uygu-
lanan analiz sonucunda elde edilen degerin anlaml oldugu goriilmektedir
(p=0,000(a)). Tablo 7 ayni zamanda bagimsiz degiskendeki bir birimlik
artisin bagimli degiskeni nasil etkileyecegi gosterilmektedir. Tablo 7’de
goriildiigi gibi, psikolojik s6zlesme ihlali puani bir birim arttiginda duyussal
sinizm puani 0,678 (1) kadar artacagini soyleyebiliriz. Elde edilen bu beta
degerine gore, psikolojik s6zlesme ihlali, duyussal sinizm degiskenini belirli
bir dl¢iide agiklamaktadir. Modelde, psikolojik s6zlesme ihlalinin duyussal
sinizm tizerindeki etkisinin dogrusal ve pozitif yonlii oldugu sonucu ¢ikmak-
tadir. Bu dogrultuda Hyy, hipotezi kabul edilmistir.

Ayni zamanda, Tablo 7’de goriildiigii izere, is gorenlerin davranissal sinizme
yonelik algilarindaki degisimin %40,9'unun modele dahil olan psikolojik
sozlesme ihlali degiskeni tarafindan aciklandig1 goriillmektedir. Ayrica uygu-
lanan analiz sonucunda elde edilen degerin anlamli oldugu gériilmektedir
(p=0,000(a)). Tablo 7 ayni zamanda bagimsiz degiskendeki bir birimlik artisin
bagiml degiskeni nasil etkileyecegi gosterilmektedir. Tablo 7’'de goriildiigii
gibi, psikolojik s6zlesme ihlali puani bir birim arttiginda davranigsal sinizm
puani 0,642 (B1) kadar artacagini soyleyebiliriz. Elde edilen bu beta dege-
rine gore, psikolojik sézlesme ihlali, davranissal sinizm degiskenini belirli
bir 6l¢lide agiklamaktadir. Modelde, psikolojik s6zlesme ihlalinin davranigsal
sinizm tizerindeki etkisinin dogrusal ve pozitif yonlii oldugu sonucu ¢ikmak-
tadir. Bu dogrultuda H;hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmanin Sonucu, Kisitlari ve Oneriler

Giiniimiizde rekabetin yogun oldugu is yasaminda orgiitler stirdiiriilebilir
olabilmek i¢in is gorenlerin beklentilerini anlamaya ¢alismaktadirlar. Diger
bir deyisle, basarilarini siirdtriilebilir kilmak isteyen o6rgiitler, rakiplerinden
daha iyi olabilmek, stratejilerine uygun hedefleri yakalayabilmek icin is
gorenlerinin beklentilerini karsilamanin énemini kavramislardir.

Bir baska ifadeyle, orgiitler isgorenlerinin beklentilerini karsiladig: siirece
isgorenler oOrgiitlerine katki saglayabileceklerdir. Bu nedenle orgiitler is
gorenlerin beklentilerini dogru anlamanin ve yonetmenin 6nemini fark
etmislerdir. Orgiitler isgorenlerinin beklentilerini karsiladiklarinda onlarin
orgiitlerine olan bagliligi, giiveni, motivasyonu ve is tatmini olumlu yonde
etkilenmektedir. Buna karsin, orgiitler is gorenlere kars1 yiikiimliiliiklerini
yerine getirmediklerinde psikolojik s6zlesme ihlali ortaya ¢ikmaktadir. Psiko-
lojik sozlesme ihlali is goérenin orgiitiin yiikiimliliklerden birini veya birka-
¢in1 yerine getirmedigine inanmasidir.

Is gorenlerin gerceklestirilmesini bekledikleri vaatlerin, érgiit tarafindan
yerine getirmemesi is gorenler lizerinde olumsuz ¢iktilara neden olmaktadir.
Bu olumsuz ¢iktilardan biri érgiitsel sinizmdir. Orgiitsel sinizim, isgérenlerin
orgiltlerini elestirmesi, glivenmemesi ve orgiitlerine kars1 6fke duymasidir.
Dolayisiyla, psikolojik s6zlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm iizerine etki edebi-
lecegi beklenmektedir.
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Dolayisiyla bu ¢alismanin amaci psikolojik s6zlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm
tizerindeki etkisini incelemektir. Calismanin diger bir amaci ise psikolojik
sozlesme ihlalinin orgiitsel sinizm boyutlar1 olan, biligsel sinizm, duyussal
sinizm ve davranissal sinizm lizerindeKki etkileri de incelemektir.

Bu baglamda bu calisma cagri merkezi sektoriinde faaliyet gdsteren bir
isletmede gerceklestirilmistir. Cagr1 merkezi sektorii yiiksek derecede rutin
is sunan, kismi siireli calismanin (part-time), 6grenci isttihdaminin yogun
oldugu, kariyer planlamasinin acik olmadigi, gegici istihdam sunan ve isten
ayrilma oranlarinin ¢ok yiiksek oldugu bir sektordir. Bahsi gecen olumsuz
calisma sartlar1 ¢agr1 merkezi sektoriinde calisan is gorenlerin psikolojik
sozlesme ihlal algilarinin ytksek olmasini dogurabilir. Psikololjik sézlesme
ihlali yasayan is gorenler ise orgiitlerine yonelik olumsuz tutumlardan biri
olan orgiitsel sinizm davranisi géstermesine neden olabilir. Dolayisiyla bahsi
gecen iki kavram birbiriyle iliskili olup, érgiitlerin nihai amaclarina ulagabil-
mesi is gorenlerinin refahiyla dogru orantili oldugundan, orgiitler is géren-
lerinin bu olumsuz algilarin1 azaltmali hatta miimkiin oldugunca ortadan
kaldirmalidir.

Arastirmanin bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde katilimcilarin
cogunu erkek ve evli, 31-35 yas araliginda, lisans mezunu, 2000-6000 £ arali-
ginda gelir sahibi, calisma hayati1 kidemleri 10-12 y1l, kurum kideminin 7-9 y1l
ve mevcut yonetici ile calisma stiresi 1-3 y1l araliginda oldugu gorilmistiir.

Yapilan bu arastirmanin sonucuna gore psikolojik sozlesme ihlalinin drgiitsel
sinizm tizerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. Is gérenlerin beklentileri karsi-
lanmadiginda orgiitlerinin verdigi sozii tutmadigini algiladiklarinda is
gorenler psikolojik sozlesme ihlali algisina sahip olabilir ve orgiitlerinin
diiriistliitkten yoksun olduguna inanabilirler. Bir baska ifadeyle, is gorenlerin
yasadiklari bu olumsuz deneyim orgitlerine karsi hayal kirikligi hissetme-
sine diger bir deyisle orgiitsel sinizme neden olabilmektedir. Dolayisiyla, is
gorenin psikolojik s6zlesme ihlali algisinin 6rgiitsel sinizm lizerine anlamh
ve pozitif yonlii etkisinin oldugu bu calismanin sonucudur. Sarikaya (2017),
Kirboga (2017), Getinkaya ve Ozkara (2015), Ucok ve Torun, (2014), Yildirim
(2014) ve Johnson ve O’Leary-Kelly (2003) yapmis olduklari calismalar da bu
sonucu desteklemektedir.

Bu¢alismaninbir diger sonucuise psikolojik s6zlesmeihlalinin 6rgtitsel sinizm
boyutlar1 olan bilissel sinizm, duyussal sinizm ve davranissal sinizm iizerine
etkisi oldugudur. Daha 6nce belirtildigi tizere, orgiitlerin is gorenlere verdigi
sozleri yerine getirmemesi is gorenlerin zihinlerinde psikolojik sézlesme
ihlal algisi olusturmaktadir. Bu durum is gorenlerin ¢alistiklar1 orgiitlerin
adaletli, diiriist ve samimi olmadig1 inancini dogurup bilissel sinizme neden
olmaktadir. Bu baglamda psikolojik s6zlesme ihlalinin drgtitsel sinizm boyutu
olan bilissel sinizm iizerine anlamli ve pozitif yonlii etkisi oldugu séylenebil-
mektedir. Sarikaya (2017), Apaydin (2016), Cetinkaya ve Ozkara (2015) ve
Erdogan (2015) yapmis olduklar: ¢calismalarda bu sonucu desteklemektedir.
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Arastirmanin bir diger sonucu ise psikolojik s6zlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm
boyutu olan duyussal sinizm {izerine etkisi oldugudur. Is gérenlerin psikolojik
sozlesme ihlalini algiladiktan sonra orgiitte meydana gelen olumsuzluklar
karsisinda duygusal tepkiler vermektedirler. Is gérenlerin drgiitlerine kizgin
olmasina ve orgiite giivenmemesi duyussal sinizme neden olmaktadir. Bu
baglamda psikolojik sdzlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm boyutu olan duyussal
sinizm tizerine anlamli ve pozitif yonlii etkisi oldugu séylenebilmektedir. Sari-
kaya (2017), Apaydin (2016), Cetinkaya ve Ozkara (2015) ve Erdogan (2015)
yapmis olduklari ¢alismalarda bu sonucu desteklemektedir.

Arastirmanin bir diger sonucu ise psikolojik s6zlesme ihlalinin érgiitsel sinizm
boyutu olan davranissal sinizm iizerine etkisi oldugudur. Psikolojik s6zlesme
ihlali algilayan is gorenler, orgiitii hakkinda ¢evresine olumsuz goriis iletme ve
sikdyet etme gibi arzu edilmeyen davranis gostermeleri davranissal sinizme
neden olmaktadir. Bu baglamda psikolojik s6zlesme ihlalinin 6rgiitsel sinizm
boyutu olan davranigsal sinizm iizerine anlamli ve pozitif yonlii etkisi oldugu
sdylenebilmektedir. Sarikaya (2017), Apaydin (2016), Cetinkaya ve Ozkara
(2015) ve Erdogan (2015) yapmis olduklar1 ¢alismalarda bu sonucu destek-
lemektedirler.

Bu calismada elde edilen verilerin ¢agri merkezi sektoriindeki is giiciintin
oneminin kavranmasina, is gdrenlerin davraniglarinin anlasilmasina ve etkin
bir sekilde yonetilmesine katki saglayacag diistintilmektedir. Bu dogrultuda
calismada, yoneticilere, is gorenlere ve arastirmacilara yonelik bazi 6neri-
lerde bulunulmustur.

Yoneticiler yonetsel becerilerini arttirarak, is goren beklentilerini karsila-
yacak orglitsel stratejiler gelistirerek is gorenlerin orgiitlerine yonelik psiko-
lojik s6zlesme ihlali algilarini azaltabilecektir. Ayrica, yoneticiler orgiitlerin is
gorenlerinin beklentilerini karsilayamama nedenleri hakkinda onlara detayl
geribildirim vermelidirler. Ayni zamanda, yoneticiler is gdrenlere seffaf olmali
ve gerektigi zaman arzu ettikleri bilgiyi alabilecekleri ve iletisim kurulabile-
cekleri ortamlar olusturmalidir.

Bunun yani sira, orgiitler danismanlik yapan isletmelerden destek alarak aras-
tirmalar yaptirabilir. Yapilan bu arastirmalarda is gorenlerin katilimi saglan-
malidir. is gérenlerin bu calismalarda aktif rol almasi ve iist ydnetime talep-
lerini iletebilecegini bilmesi stire¢lerdeki belirsizligi giderecektir ve onlarin
orgiitlerine yonelik psikolojik s6zlesme ihlal algilarini azaltabilecektir. Bunun
yaninda, is gorenlere verilen sozlerin yerine getirilirken onlara geri bildirim
verilmesi, maaslarda iyilesme saglanmasi, yonetici desteginin arttirilmasi
gibi uygulamalar psikolojik sézlesme ihlal algisini azaltabilecektir.

Bu ¢alismanin sonuglari is gorenler acgisindan degerlendirildiginde, 6rgiitler
isgorenlerinin beklentilerini karsilayamadiklarinda is gorenler orgiitlerine
yonelik olumsuz duygular hissedebilirler. Is gorenler orgiitlerine yoénelik
olumsuz tutum ve davranislar sergilemeden, sert elestirilerde bulunmadan
once, Orglitte meydana gelen olaylarin neden-sonug iligkisini tstleri ile
konusmalar1 6nerilmektedir. Bir baska ifadeyle, is gorenlerin beklentileri
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karsilanmadig: takdirde orgiitlerine yonelik sert elestiriler yapmasi yerine
uygun yer ve zamanda Ustleri ile konusmalidirlar.

Bu calismanin ortaya koydugu sonuglar ile literatiire belli bir katki saglamaya
calisilmis olmasina karsin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Yapilan bu calismanin
sadece Istanbul’da cagri merkezi sektoriinde gérev yapan beyaz yakal is
gorenler iizerinde gerceklestirilmis olmasi arastirmadaki bulgularin diger
cagr1 merkezi beyaz yakal is gorenlerin goriislerini yansitacagr anlamina
gelmemektedir. Diger bir ifadeyle, arastirmada elde edilen sonuglar, sadece
arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi beyaz yakali is gérenlerinin olusturdugu
sinirli 6rneklem icin gecerli olacaktir. Ayrica ¢agri merkezi sektoriinde gorev
yapan beyaz yakali is gorenlerin zaman kisit1 ve is yogunlugu nedeniyle veri
toplama siirecinde sadece anket yontemi kullanilmistir. Karma veri toplama
yontemleri kullanilarak yapilacak c¢alismalarda, gecerlilik ve giivenilirlik
acisindan ¢ok daha saglikli sonuclar elde edilebilecektir.

Daha sonra yapilacak ¢alismalar farkli illerde ¢agri merkezi sektoriinde gérev
yapan beyaz yakali is gorenler ile yapilabilir. Bunun yani sira, ¢agri merkezi
sektoriinde gorev yapan mavi yakali is gorenlerin de arastirmaya katilmasi
ile beyaz yakalilarla kiyaslama yapilmasi arastirma sonuglarini zenginlestire-
bilir. Diger taraftan, orgiitsel giiven, isten ayrilma niyeti, tiikenmislik, drgiitsel
baghlik, orgiitsel 6zdeslesme, duygusal emek, lider-iiye etkilesimi, is tatmini,
orgiitsel sessizlik gibi konularin arastirmacilar tarafindan incelenerek sosyal
bilimler alanina katki saglamalari 6nerilmektedir.
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