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HIiZMET SEKTORU CALISANLARININ ORGUTSEL ADALET
ALGILARININ HiZMET ALICILARA YANSIMASI

OZET

Bu arastirmada, hizmet sektoriinde calisanlarin orgiitsel adalet algilarinin hizmet
alicilarina yansiylp yansimadigi ve calisanlara adil veya adaletsiz davranmanin
calisanda olusturacagi tutumsal ve davranigsal sonuglarmin sadece yonetici veya
orgiite karsi degil miisterilere de etki edip etmeyecegi incelenmektedir. Bu amagla
hizmet sektoriinlin 6nemli kollarindan biri olan egitim sektoriinde 62 Ogretim
eleman1 ve onlardan ders ya da damismanlik hizmeti almakta olan 147 6grenci
lizerinde bir arastirma yiiriitiilmiistiir. Arastirma nicel yontemle yiiriitiilmiis olup
arastirmanin verileri soru formlarinin elden dagitilmasi ve toplanmasi yoluyla elde
edilmistir. Caligmanin bulgular1 6gretim elemanlarinin prosediir adaleti algilarinin
ogrencilerin memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini fakat 6gretim elemanlarinin
dagitim adaleti ve etkilesim adaleti algilarinin 6grencilerin memnuniyetine bir etkisi
olmadigimi gostermektedir. Sonug olarak drgutlerindeki prosedurleri ve strecleri adil
olarak algilayan Ogretim elemanlarindan hizmet alan 6grencilerin memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Adalet, Hizmet Alicis1, Ogrenci Memnuniyeti,
Miisteri Memnuniyeti
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REFLECTION OF SERVICE SECTOR EMPLOYEES' PERCEPTIONS OF
ORGANIZATIONAL JUSTICE ON SERVICE BUYERS

ABSTRACT

In this research, it is examined whether the organizational justice perceptions of
employees in the service sector are reflected on service recipients and whether the
attitudinal and behavioral consequences of treating employees fairly or unfairly will
affect not only the manager or the organization, but also the customers. For this
purpose, a research was conducted on 62 teaching staff in the education sector, which
is one of the important branches of the service sector, and 147 students who are
receiving courses or consulting services from them. The research was conducted by
quantitative method and the data of the research were obtained by hand distribution
and collection of question forms. The findings of the study show that teachers'
perceptions of procedural fairness positively affect students' satisfaction, but
teachers' perceptions of distributive justice and interaction justice do not have an
impact on students' satisfaction. As a result, it is observed that the satisfaction levels
of students who receive services from lecturers who perceive the procedures and
processes in their organizations as fair are higher.

Keywords: Organizational Justice, Service Buyer, Student Satisfaction, Customer
Satisfaction
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1. GIRIS

Hizmet firmalarmmin {irliniiniin  maddi olmamast ve hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinin zor olmasi, tliketicileri glivenmeye zorlamasi nedenleriyle
Ozellikle hizmet firmalar1 igin calisanlarin adalet algilar1 onemli goérulmektedir
(Sieders ve Berry, 1998). Adalet kavrami hem Orgiit i¢ci hem orgiit dis1 siiregler igin
onemlidir ve oOrgiitlerini adil olarak algilayan g¢alisanlar bu adalet algilarin1 zamanla
tutuma ¢evirerek oOrgiitlerine daha yiiksek baglilik (Konovsky ve Cropanzano, 1991),
daha fazla is tatmini (Yiriir, 2008) ve daha fazla orgiitsel vatandaglik davranisi
(Organ, 1990) gibi olumlu profesyonel davraniglara ¢evirebilmektedir. Bu tutum ve
davraniglarin ise hizmet alicisi olan miisterilerin c¢alisana yonelik; memnuniyet,
tekrar hizmet alma istegi, tavsiye etme gibi tutumsal veya davranigsal tepkilerine

zemin hazirlayabilecegi diistiniilmektedir.

Orgiitlerinin adil olduguna iliskin olumlu bir algi, calisanlarin kendilerini
orgutlerinin Gyesi gibi hissetmelerine, isyerindeki ¢evresiyle iliskilerde daha duyarli
olmalarina ve giiven odakli iliskiler gelistirmelerine yardimci olacaktir (Yilmaz ve

Tasdan, 2009).

Kisileraras: iligkilerin yogun olarak yasandigi hizmet kollarinda, hizmet sunumu
gerceklestiren calisanlar, hizmet sunum siireci boyunca miisterilerle yakin temasta
bulundugundan, hizmet sunum siireglerinin ve sonuglarinin etki aktariminin
gdzlemlenmesi, satin almaya dayali gergeklesen hizmetlere kiyasla daha kolaydir. Bu
sebeple kisileraras: iligkilerin yogun olarak yasandigi hizmet kollarinda miisteri
algilar1 ve memnuniyeti lizerinde gii¢lii bir i1z biraktig1 i¢in hizmet saglayicilarin is
tatminini saglamaya ve arttirmaya yonelik faaliyetlere ihtiya¢ duyulmaktadir (Brown
ve Lam, 2008). Adaletsiz bir hizmet deneyimleyen miisterilerin tepkileri, genellikle
adil bir hizmet deneyimi algilayanlar miisterilerden daha giiclii oldugu i¢in adalet,

hizmet sektoru icin gok 6nemlidir (Schneider ve Bowen, 1999).

Genel olarak literatiirde miisteri memnuniyetinin c¢alisanlarin duygu, algi ve
tutumlarindan etkilendigi vurgulanmaktadir (Maxham ve Netemayer, 2002;
Homburg ve Stock, 2004). Calisanlarin baskalarina kendilerine davranildigi gibi
davranma egilimi oldugundan c¢alisanlara nasil davranildigi, onlarin miisterilerine

nasil davranacagini belirleyecektir (Schneider vd. 1994).



Orgiitlerin ¢alisanlara adil davranmasi halinde, calisanlarin da miisterilere adil
davranacagint ve miisterilerin bekledigi sonuglari, prosediirleri ve kisilerarasi
muameleyi sergileyecegi disliniilmektedir. Bir bagka ifade ile adalet algis1 yiiksek
calisanlar ekstra caba sarf etmeye istekli olacagindan, miisterilerin beklentilerini
daha yiiksek oranda karsilayacaktir. Dolayistyla ¢alisanlara adil davranmanin dolayl

sonuglari ise memnun ve kararli miisteriler ve nihai getirilerdir (Bowen vd., 1999).

Bu tez calismasinda yurt disinda daha Once arastirilmis fakat iilkemizde benzer bir
caligmaya rastlanilamayan  oOrgilitsel adalet algilarimin = hizmet  alicilarin
memnuniyetine etkilerinin arastirilmasi, calisanlarin  Orgiitsel adalet algilarinin
sonuclarinin sadece Orglite veya yoneticiye degil hizmet alicilara da yansimalarinin
incelenmesi, Orglitsel adalet ve pazarlama literatiirlerini biitlinlestirecegi,

genisletecegi ve katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Bu tez c¢alismasi ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, oOrgilitsel adalet,
orgiitsel adaletin boyutlari, hizmete iligkin miisteri algilari, yiiksek 6gretimde miisteri
algilari, miisteri memnuniyeti ve miisteri memnuniyetini etkileyen kavramlar,
kavramsal cerceve olarak ele alinmustir. Ikinci béliimde, calismaya kuramsal alt yap:
olusturdugu diistiniilen esitlik kurami, sosyal miibadele kurami ve hedef benzerlik
modeli ele alinmis, 6rgiitsel adalet ve miisteri memnuniyeti iliskisi ile ilgili ulusal ve
uluslararas1 yazindaki calismalar incelenmistir. Ugiincii bolimde hizmet sektorii
calisanlarinin Orgiitsel adalet algilariin hizmet alicilarima yansimasini incelemek
tizere bir kamu iiniversitesinde ¢alisan dgretim elemanlar: ile onlardan ders ya da

danigsmanlik hizmeti alan 6grenciler {izerinde yiiriitiilen arastirma yer almaktadir.

1.1. Cahismanin Konusu

Bu ¢alismanin konusu, hizmet sektoriinde calisanlarin orgiitsel adalet algilarinin

hizmet alicilarina yansiyip yansimadiginin incelenmesidir.

Miisteri ile dogrudan ve daha uzun siireli etkilesim icinde olan hizmet ¢alisanlari,
miisterilerin goziinde orgiitii temsil eden ve orgiit hakkinda fikir edinilmesine olanak
saglayan kisilerdir. Miisteri ile yogun etkilesim i¢inde olan hizmet calisanlari,
miisterinin goziinde Orgiitli temsil etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985). Hizmet isletmeleri emek yogun isletmeler oldugu i¢in, miisteriler igin

hizmetin kalitesi algisinda ana odak noktasi ¢alisanlar olarak goriilmektedir. Hizmet



sunumu esnasinda calisanlarin  kritik rol {istlenmesi nedeniyle onlara adil
davranmanin 6nemi vurgulanmaktadir. Bu nedenle, hangi unsurlarin calisanlara
kendilerini degerli hissettirdiginin tanimlanmasi 6nemlidir (Bowen vd., 1999).
Orgiitlerini adil ya da adaletsiz olarak algilayan hizmet sektorii calisanlar1 bu
algilarint hizmet sunumunda davranisa ¢evirip hizmet alicilarina yansitiyor mu?
Yansitiyor ise bu tutum ve davraniglar hizmet alicilarinin memnuniyetini ne diizeyde

etkiliyor? gibi sorular bu ¢alismanin temel konusunu olusturmaktadir.

1.2. Cahsmanin Onemi

Literatiirde, c¢alisanlarin oOrglitsel adalet algilarinin; Orgiitsel baglilik, yonetime
duyulan giiven, gorev performansi, Orgiitsel vatandaslik davranisi ve verimsiz
davranis dahil olmak iizere orgiitler icin ¢esitli tutum ve davraniglardaki benzersiz
iliskileri agikladig1 goriilmiistiir (Colquitt, 2012). Orgiitsel adaletin hizmet alicilarina
etkilerini inceleyen uluslararasi alan yazinda az sayida calisma (Masterson, 1998;
Bowen vd., 1999) varken ulusal alan yazinda orgiitsel adaletin hizmet alicilarina
yansimasi bilindigi kadariyla ele alinmamistir. Calisanlarin orgiitsel adalet algisinin
hizmet alicilarina yansimasinin incelendigi bu ¢alismanin bir diger 6nemi ise Hedef
Benzerlik Modeli’nin (Levalle, Rupp ve Brockner, 2007) aksine orgiitsel adaletin
sonuglariin sadece adaletin kaynagina (6rgiit, yonetici) yonelik olmayacagi, hizmet
alicilara da memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olarak yansiyabileceginin

diistiniilmesidir.

Egitim sektorii insan etkilesiminin yogun olarak yasandigi bir sektor oldugundan
ogretim elemanlarinin tutum ve algilarinin 6grencilere aktarilmasma olanak
saglamaktadir. Yapist geregi {iniversitelerde, hizmet saglayict olan Ogretim
elemanlar ile hizmet alicist olan 6grenciler arasinda belirli bir siire igerisinde birden
cok etkilesim olan bir iliski kurulmaktadir. Bu sebeple ¢alismanin bu sektorde
gerceklestirilmesi 6nemli goriilebilir. Calisanlarin adalet algilar1 ile miisterilerin
memnuniyet algilarini iligkilendiren bu calisma Orgiitsel davranis ve pazarlama
literatiirlerinin biitlinlestirme c¢abas1 ile orgiitsel adalet ve miisteri memnuniyeti

kavramlarini bir araya getirmistir.



1.3. Calismanin Amaci

Bu calismanin amaci, hizmet sektorii calisanlarimin Orgiitsel adalet algilarinin
(Dagitim Adaleti, Prosediir Adaleti, Etkilesim Adaleti) hizmet alicilarina yansimasini
inceleyip miisteri memnuniyeti {izerindeki muhtemel etkilerini belirlemektir.
Boylelikle ilgili yazinda tartismali konulardan biri olan hedef benzerlik modeli de
test edilmis olacaktir. Yani calisanlara adil davranmanin g¢alisanda olusturacagi
tutumsal ve davranissal sonuglarinin sadece adaletin kaynagi olarak gorilen yonetici

veya Orgiite kars1 degil hizmet alicilara etki edip etmeyeceginin arastirilmaktadir.

1.4. Cahismanin Yontemi

Bu arastirma, nicel arastirma yontemlerinin kullanildig1 gorgiil bir ¢alismadir. Bu
cercevede veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Bir kamu tiniversitesinde
gerceklestirilen calismaya 62 Ogretim iiyesi ile onlardan ders ya da danigmanlik
hizmeti alan 147 Ogrenci olmak iizere toplamda 209 kisi katilmistir. Caligmada
Ogretim elemanlarina Orgiitsel adalet algilarini 6lgmek i¢in Colquitt(2001) tarafindan
gelistirilmis  Orgiitsel Adalet Olgegi, onlardan ders alan &grencilere ise
Masterson(1998) tarafindan gelistirilmis 14 soruluk 6grenci memnuniyet Olcegi
uygulanmistir. Elde edilen verilere faktor, giivenilirlik, korelasyon ve regresyon

analizleri yapilarak sonuglar degerlendirilmistir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Orgutsel Adalet

Adalet; hak ve hukuka uygunluk, hakki gézetme ve yerine getirme, dogruluk olarak
tamimlamaktadir. Adalet kavrami, insanlik tarihi kadar eski bir kavram olup tarihte
ilk yazili kaynaklardan bir¢ogu sosyal adalet kavrami iizerinde durmus, kisiler arasi
iligkilerin ve kaynaklarin dagitimmin nasil olmasit gerektigini vurgulamigtir

(Cakmak, 2005).

Insanlik tarihinde bilim insanlar1 her dénem sosyal adalet kavramu ile ilgilenmistir.
Bu konudaki ilk arastirmalarda; bir insanin digerlerine davranislarinin nasil olmasi
ve bireyler arasinda kaynaklarin nasil pay edilmesi gerektigi tartisilmaktadir.
Bireylerin kendi amaclarim1 gergeklestirmek adina topluluk icerisinde yasama
ihtiyaci, kaynaklarin dagilimi ve bireyler arasindaki iligkilerle ilgili yasal

diizenlemelerin yapilmasi gerektigi sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Yiiriir, 2018).

Adalet kavrami Orgiit aragtirmalarinda da kendine yer bulmus, adaletin isyerlerindeki
rolii lizerine ¢alismalar yapilmistir. Sosyal adalet kavrami alanda ilk olarak
Greenberg(1987) tarafindan orgiitlere uyarlanmig, c¢aligma ortamlarinda ve
isyerlerinde adaletin roliinii tanimlamak igin “6rgiitsel adalet” olarak isimlendirilen
yeni bir kavram kullanilmaya baslanmistir. Orgiitsel adalet temel olarak c¢alisanlarin
islerinde kendilerine adil ya da adaletsiz davranildigini belirleme bigimleri ile bu
belirlemelerin isle ilgili diger degiskenleri etkilemesi ile ilgilidir (Moorman, 1991).
Greenberg (1990) de orgiitsel adalet kavramini, bir ¢alisanin, kurulusunun kararlarin
ve eylemlerini nasil algiladigi ve bu algilarin calisanlarin igyerindeki davraniglarini

nasil etkiledigi lizerinden ele almistir.

Adalet kavrami sonralari farkli sekillerde de tanimlanmustir. Ornegin Igerli’ye (2010)
gore Orgiitsel adalet, orgiit icinde ticretlerin, ddiillerin nasil verildigi, terfilerin nasil
yapildig1 ve cezalarin nasil yiriitiildiigii, bu tarz kararlarin nasil alindig ile bu
kararlarin calisanlara nasil iletildigi ve bunlarin calisanlarca nasil algilandigi ile
iligkilidir. Benzer olarak Folger ve Cropanzano (1998) da orgiitsel adaleti, orgiitsel
kazanimlarin dagitilmasi, dagitim kararlarinin verilmesinde kullanilan prosediirler ve
stiregler ile bireyler arasi iliskileri diizenleyen sosyal kurallar ve bu kurallarin

adilligine iligskin calisan algis1 olarak tanimlamistir.



Orgiitsel adaletin hem orgiitler i¢in hem de calisanlar icin birtakim faydalar yaratma
potansiyeli vardir. Bunlar arasinda daha fazla giiven ve baglilik, iyilestirilmis is
performansi, daha yararli Orgiitsel vatandaslhik davraniglari, iyilestirilmis miisteri
memnuniyeti ve azalan ¢atisma sayilabilir (Cropanzano vd., 2007). Bu olumlu tutum
ve davraniglarin yani sira ¢alisanlarda, adalet algisinin yiiksek olmasi pozitif tutum
ve davraniglara neden olurken, ¢alisanlarin yoneticilerini veya orgutlerini adaletsiz
olarak algilamalari, istenmeyen isyeri davraniglart gelistirmelerine yol agmaktadir
(Yiiriir, 2008). Oyle ki ¢alisanlar verdigi emegin karsiligimi alamadigi diisiindiigii
zaman, yani iicretlendirilmeyi adil bulmadiginda, {icret adaletsizligini azaltmak ya da
gidermek i¢in igverenin kazancindan haksiz kazanglar elde etme istegi gosterebilir

(Greenberg, 1990).

Son olarak, orgiitsel adalet tanimlarinda da goriilecegi iizere, orgiitsel adalet kavrami
farkli boyutlardan olusmaktadir. Bunlar resmi prosediirlerin kendileri (prosediir
adaleti), bu prosediirlerin yiiriitilmesi (etkilesim adaleti) ve prosediirlerin
sonuclaridir (dagitim adaleti) (Masterson, 1998). Dagitim adaleti bireylerin elde
ettigi is yeri sonuglan ile ilgilidir. Ancak bir siire sonra dagitim adaleti belirli
stiregleri aciklamak bakimindan eksik kalmis ve sonraki arastirmalar prosediir
adaletine odaklanmaya baglamistir. Prosediir adaleti ¢alisanlarin orgiit iginde

kazanimlarina iliskin verilen karar yontemleri, araglar1 ve stiregleri ile ilgilidir.

Daha sonralar1 Bies ve Moag(1986), etkilesim adaleti olarak {igiincii bir adalet tiirii
Onermis, karar verme siireclerinin ii¢ ayr1 bilesene ayrilabilecegini one siirmiistiir
(bkz. Tablo 2.1). Etkilesim adaleti ise orgiitsel uygulamalarin kisilerarasi yonii ve
yonetimin ¢aligsanlarla iletisimi ile ilgilidir (Cohen-Charash ve Spector, 2001). Bazi
arastirmacilar etkilesim adaletinin de kisilerarasi etkilesim adaleti ve bilgiye dayali
adalet olarak iki ayr1 boyutta ele alindigi dort boyutlu bir yap1 6nermektedir
(Greenberg, 1993; Colquitt, 2001). Gorgiil arastirmalar, orgiitsel adaletin dort
boyutlu (dagitim adaleti, prosediir adaleti, kisilerarasi1 etkilesim adaleti ve bilgiye
dayal1 adalet) ve ii¢ boyutlu (dagitim adaleti, prosediir adaleti, etkilesim adaleti)
modellerine destek saglamistir (Colquitt, 2001; Cohen-Charash & Spector, 2001).



Tablo 2.1 Orgiitsel Adaletin Bilesenleri

1.Dagitim Adaleti: Sonuglarin (Ciktilarin) Uygunlugu.

e Hakkaniyet (Equity): Calisanlar1 katkilarina gore ddiillendirilmek.
e Esitlik (Equality): Her Calisana kabaca ayni ticreti vermek.
e Ihtiyac: Kisinin kisisel gereksinimlerine dayali bir fayda saglamak.

2.Prosediir Adaleti: Dagitim Siireclerinin Uygunlugu.

e Tutarlilik: Tiim ¢alisanlara ayn1 davranmak.

e Onyargisizlik: Ayrimeilik veya kotii muamele icin higbir kisi veya
grup secilmez.

e Dogruluk: Kararlar dogru bilgilere dayanir.

e Herkesin Temsili: Ilgili paydaslarin kararlara katkisi vardir.

e Diizeltme: Hatalar diizeltmek i¢in bir itiraz siireci veya baska bir
mekanizma vardir.

e FEtik: Mesleki davranig normlari ihlal edilmez.

3.Etkilesim Adaleti: Kisinin Yoneticilerden Gordiigii Muamelenin Uygunlugu.

o Kisileraras1 Adalet: Bir ¢alisana haysiyet, nezaket ve saygiyla
davranmak.
e Bilgilendirme Adaleti: Ilgili bilgilerin ¢aliganlarla paylasiimas.

Kaynak: Cropanzano vd., 2007

2.1.1. Orgiitsel Adalet Boyutlari

Orgiitsel adaletin boyutlar1 hala tartismali bir konu olsa da, arastirmalar hem iic
boyutlu ve hem de dort boyutlu adalet modellerine destek saglamistir (Greenberg,
1993; Masterson vd., 2000; Colquitt, 2001; Cohen-Charash & Spector, 2001). Bu
tezde Tiirkiye’de Onceki yillarda yapilan c¢aligmalarda {i¢ boyutlu bir yapi elde
edilmis olmas1 sebebiyle (Ozmen vd., 2007; Yiiriir ve Mengenci, 2014; Yiiriir ve

Nart, 2016) adalet, dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti olmak tizere {ic boyutlu

olarak ele alinmis ve agiklanmustir.




2.1.1.1.Dagitim Adaleti

Adalet c¢alismasi1 psikoloji alaninda ilk olarak Adams'in esitlik kurami {izerine
caligmasiyla baglamis, sonrasinda algilanan sonug¢ adaletini, yani dagitim adaletini

vurgulamistir (Cohen-Charash ve Spector, 2001; Yrir, 2008).

Adams (1965) esitlik kuraminda bireylerin kendi katkilarima gore elde ettigi
kazanimlari, diger kisilerin katki ve kazanimlar1 ile kiyasladigini ve kiyasin dengede
oldugunu diisiindiiklerinde, sonucu adil olarak degerlendirdiklerini belirtmistir.
Dolayisiyla dagitim adaleti, bireylerin elde ettigi sonuglarin veya kazanimlarin

dagitimindan algilanan adalet olarak agiklanmistir (Folger ve Cropanzano, 1998).

Dagitim adaleti, orgiitsel kaynaklarin dagitimina iligskin ¢alisanlarin adalet algilarini

ifade etmektedir (Cropanzano vd., 2001).

Ayn1 zamanda agitim adaleti calisanlarin elde ettigi kazanimlara iligkin tutum ve
davraniglarla iligkilidir (McFarlin ve Sweeney, 1992). Calisanlar tarafindan dagitimin
adaletsiz olarak algilanmasi, bir ¢alisanin gosterdigi caba karsiliginda aldigi 6diil vb.
ile benzeri g¢abayr gosteren Orgiitteki diger calisanlarin aldiklar1 6diilleri vb.
kiyaslamasi durumunda bekledigi karsilig1 almadigini diisiindiigii zamanlarda ortaya
cikmaktadir. Orgiitlerde adaletsiz olarak algilanan dagitim, siddet, 6fke, kizginlik

gibi birtakim olumsuz tutum ve davraniglara yol agmaktadir (Beugre, 2002).

Dagitim adaleti, adalet degerlendirmelerinde dis mukayeseleri tamamen gormezden
gelmis ve adaleti, ¢alisanlar tarafindan alinan paylar ile adil payin ne olacagina dair

algilar1 arasinda yapilan karsilastirmalar agisindan tanimlanmistir (Greenberg, 1987).

2.1.1.2.Prosediir Adaleti

Her grup, orgiit ya da toplumun, ddiillerin ve kaynaklarin dagitimini, tahsis edilme
siirecini, yonlendiren diizenleyici prosediirleri vardir ve cezalarin veya Odiillerin
dagitimi, bir dizi olayin yalnizca son adimi olarak nitelendirilebilir (Leventhal,
1980). Buna paralel olarak dagitim adaleti de algilar1 elde edilen sonuglarla
iligkilendirilme siirecini incelerken, prosediir adaleti de algilar1 dagitim adaletinin
eksik biraktig1 orgiitsel sistem degerlendirmeleriyle iligkilendirmektedir (Greeberg,
1990). Dolayistyla prosediir adaleti calisanlarin orgiit icinde kazanimlarma iliskin
verilen karar yontemleri, araglar1 ve silireglerine ait adalet algis1 olarak

tamimlanmaktadir (Folger ve Cropanzano, 1998). Bir baska ifade ile prosedir adaleti,
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sonugclarla ilgili kararlar almak i¢in kullanilan siire¢ ve prosediirler hakkindaki adalet
algisin1 incelemektedir. Prosediir adaleti kavrami, bir bireyin, tahsis siirecini
diizenleyen sosyal sistemin prosediirel bilesenlerinin adaletine iliskin algisini ifade
etmektedir. Kavram, bireyin 6dil dagitimindan once gelen olaylarin bilissel

haritasina ve bu olaylarin degerlendirilmesine odaklanir (Leventhal,1980).

Prosediir adaleti {izerine yapilan ilk calismalara Thibaut ve Walker'm (1975)
arastirmalar1 rehberlik etmistir. Thibaut ve Walker, prosediir adaleti ¢alismalarini,
sonuglarin tahsisi hakkinda karar verme mekanizmalar1 olarak prosediirler iizerine

yogunlagmislardir (Tyler ve Blader, 2003).

Sonuglart belirleyen siireclerin adilligi olarak tanimlanan prosediir adaletinin,
prosediirlerin normatif olarak kabul edilen belirli ilkeleri igerdigi zaman gergeklestigi

kabul edilir (Cohen-Charash ve Spector, 2001).

Adil bir stireg, tutarli olarak herkese uygulanan, onyargidan uzak, dogru, ilgili
paydaslar1 temsil eden, dogru, miimkiin ve etik normlarla tutarli olan siiregtir.
Stiregler adil algilanirsa, ¢alisanlar organizasyonlarin ¢ikarlari dogrultusunda

davranmak icin daha fazla sadakat ve istek gosterebilirler (Cropanzano vd., 2007).

2.1.1.3.Etkilesim Adaleti

Etkilesim adaleti onceki arastirmalarda prosediir adaletinin bir alt boyutu olarak
goriiliirken daha sonralar1 dagitim adaleti ve prosediir adaletinden ayr1 bir boyut
olarak kabul edilmistir (Bies, 2001). Prosediir adaleti oOrgiitlerde karar alma
streglerinin yapisal niteligini tanimlarken, etkilesim adaleti ise kisiler arasi sosyal
miibadeleye isaret etmektedir (Yiiriir ve Nart,2016). Bies ve Moag (1986), bireylerin
adalet algilarinin prosediirlerin yiiriitiilmesi sirasinda alinan kisilerarast muamelenin
kalitesine dayandigint One sirmiis ve bu kavrami "etkilesim adaleti" olarak

adlandirmiglardir.

Etkilesim adaleti, karar vericiler insanlara saygili ve duyarli davrandiginda ve
kararlarin gerekcesini kapsamli bir gsekilde agikladiginda gergeklesmektedir
(Colquitt, 2001).

Greenberg (1990,1993) tarafindan daha yakin zamanlarda yapilan g¢alismalarda,
etkilesim adaleti, iki 0Ozel kisileraras1 muamele tiiriinden olustugu goriilmeye

baslanmistir: kisileraras1 adalet ve bilgi adaleti. Kisileraras1 adalet, prosediirlerin
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uygulanmasinda veya bu prosedirlerin sonuglarinin belirlenmesinde yer alan
yetkililer veya tiglincii sahislar tarafindan galisanlara saygi ve nezaketle davranilma
derecesini yansitirken, bilgiye dayali adalet, prosedirlerin nasil kullanildigi veya
sonuglarin nasil dagitildigi hakkinda bilgi aktaran kisilere verilen agiklamalara

odaklanmaktadir (Bakhshi vd., 2009).

Etkilesim adaleti baz1 arastirmacilar tarafindan ikiye ayrilmis, siire¢ bilesenleri yani
bilgilendirmeye dayali adalet ve sonug bilesenleri yani kisilerarasi adalet olarak
adlandirmis ve orgiitsel adaletin dort alt boyuttan olustugu belirtilmistir. (Greenberg,
1993; Colquitt, 2001).

Kisileraras1 adalet kavrami yoneticilerin calisanlar1 ile acik ve anlasilir iletisim
kurmasi, saygili davranmasi, dnyargili ve kisisel problemlerden kacinmasini, orgiit
icinde alinan kararlar ile ilgili yapilacak bilgilendirme ve agiklamalarin calisanlar
tatmin edici olmasini ifade ederken, bilgiye dayali adalet kavrami ise c¢alisanlarin
yoneticileri tarafindan almman kararlar, o6diil, terfi, kazanimlar, performans
degerlendirmesi gibi unsurlarin tespit edilmesi ve Ol¢limlerinde kullanilan siirecler,
prosedirler ve metotlara iliskin diizenli ve yeterli bilgilendirme yapilmasini ifade

etmektedir. ( Colquitt, 2001).

2.2. Hizmete liskin Miisteri Algisi

Bu calisma hizmet sektoriinde gerceklestirilmistir. Bunun nedeni hizmetlerin
tiretildigi anda tiiketilmesi, iiretim siirecine miisterilerin de katilmasi ve hizmet islemi
stiresince hizmet saglayici ile miisteri arasindaki yogun iletisimdir (Murdick vd.,
1990). Hizmet sektoriinde miisterilerin algilari, bir taraftan da hizmeti veren
calisanlar tarafindan etkilendiginden, hizmet saglayicisi ile miisteri etkilesiminin ve

hizmete iliskin miisteri algisinin anlasilmas1 6nem kazanmaktadir.
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2.2.1. Hizmet Sektori Ozellikleri

Hizmet sektorii emek yogun bir sektor olmasi, istihdamda en biiyiikk paya sahip
olmasi* ve ekonomideki payinin siirekli biiyiimesi sebebiyle iilkemizde yiiriitiilen
arastirmalarda kendine siklikla yer bulmaktadir. Bu arastirma hizmet sektori

icerisinde yiiriitilmiistiir.

Hizmet sektoriinden Once hizmetin ne oldugunun tanimlanmasi O6nemli
gorulmektedir. Murdick vd. (1990) hizmetlerin agiklanmasinda bazi1 Onciillerin

oldugunu belirtmislerdir. Bu 6nciiller asagida siralanmaistir:

e Hizmet soyuttur.

e Hizmetler subjektiftir ve standart digidir.

e Hizmet iiretim siireci miisterinin de katilimiyla gergeklesir.

e Hizmetler kisilere 6zel, standart olmayan faydalar saglar.

e Hizmet islemi boyunca hizmeti Ureten ile hizmet alic1 arasinda yogun bir
iletigim vardir.

e Hizmetler depolanamaz.

e Hizmetlerin seri liretimi yapilmaz.

e Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirhdir.

e Hizmetler iiretildigi anda tuketimi gerceklesir.

Hizmet 6zellikleri arasinda en belirgin olanlardan biri hizmetin subjektif olmasidir.
Dolayisiyla hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, herhangi bir iirliniin kalitesinin
degerlendirilmesinden daha karmagsik ve zordur. Dolayisiyla hizmet sektoriinde
genellikle sosyal etkilesim ve etkilesimin siiresi alinan hizmetten duyulan
memnuniyeti degerlendirebilmek icin 6nemlidir. Ornegin, oteller ve restoranlar gibi
tipik bir hizmet kurulusunda, iligkilerin siiresi kisa oldugu i¢in hizmet ¢alisanlar1 ve
miisteriler arasinda sosyo-duygusal iliskileri baslatmak ve devamimi saglamak zor
gorunmektedir. Bir baska ifade ile bu gibi kuruluslardaki kisa siireli iliskiler, bir
degis tokusun otesinde iligkiler gelistirmeye pek imkan saglamamaktadir Bu  gibi

durumlarda, maliyetler ve faydalar arasindaki karsilastirma misteriler i¢in daha

1TUIK 2021 yil1 verilerine gére hizmet sektérii iilkemizdeki istihdamim %37,4 iinii
olusturmaktadir.
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6nemli iken, sosyal etkilesim daha ikincil plandadir. Egitim sektoriinde ise bu durum
farklidir. Egitim daha uzun vadede verilen bir hizmettir ve sosyal etkilesim daha
kritiktir. Bu sebeple bu galisma sosyal etkilesimin yogun olarak yasandigi egitim
sektoriinde gergeklestirilmektedir ve calisan memnuniyetinin yogun sosyal etkilesim

nedeniyle miisteriyi de etkileyecegi dngoriilmektedir.

Sasser, Schlesinger ve Heskett (1997) calismasi da bunu destekler niteliktedir. Buna
gore hizmet-kar zinciri modeliyle biiylime, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti,
miisterilere sunulan mal ve hizmetlerin degeri ile c¢alisan kapasitesi, c¢alisan
memnuniyeti, baglilig1 ve tliretkenliginin karlilik arasinda dogrudan ve giiclii iligkiler
oldugunu ifade etmektedir. Toplanan veriler 1s18inda en giiglii iliskilerin; “kar ile
miisteri sadakati”, “calisan baglilig1 ile miisteri bagliligi” ve “calisan memnuniyeti ile
miisteri memnuniyeti” arasinda oldugunu saptamis ve hizmet ortamlarinda iliskilerin
kendiliginden gliclendigini, memnun miisteriler calisan memnuniyetine, tersi

durumda da memnun c¢alisanlarin miisteri memnuniyetine katkida bulundugunu

savunmuslardir.

2.2.2. Yiiksekogretimde Hizmet ve Miisteri Kavram

Yiiksekogretim, hizmet sektorii i¢inde oldugunun giderek daha fazla farkina
varmakta ve Ogrencilerin ihtiya¢larinin ve beklentilerinin karsilanmasina daha fazla
6nem vermektedir (Cheng ve Tam 1997). Dolayisiyla giiniimiiz rekabet ortaminda
bir tiniversite, 6grenciler i¢in neyin énemli oldugunu tespit etmeli, 6grencilere onlar
icin 6nemli olan1 sunmay1 amagladiklarini bildirmeli, ardindan vaatlerini yerine

getirmelidir (Elliott ve Healy, 2001).

Endiistriyel bir uygulamada, miisteriler iiriin veya hizmetin alicisini, tedarikgileri,
taseronlar1 vb. igerecektir. Universite ortaminda ise miisterilerin dikkatli bir sekilde
tammlanmas1 gerekmektedir. Universitelerde miisteri siniflandirmasi Sekil 1°de

verilmistir (Serin ve Aytekin, 2009).

Egitim kurumlarinda “i¢ miisteri” kavrami, egitim hizmetinin sunulmasinda goérevli
tim calisanlar olarak degerlendirilir. Bunlar: akademisyenler, yoneticiler, idari
personel ve destek hizmeti sunan galisanlar olarak siralanabilir. Egitim kurumlar
acisindan “dis miisteri” ise temel olarak dogrudan egitim hizmetini alan dgrenciler ve

ikinci derece “dis miisterileri” ise toplumun tamami yani: aileler, kurumlar,
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isverenler, vergi miukellefleri olarak siniflandirilmaktadir (Gemici, 2021). Winn ve
Green(1998) de 6grenciler, okul mezunlarinin igverenleri, 6grencilerin velileri, vergi
miikellefleri, toplumun tamami dahil olmak {izere iiniversitenin bir¢ok miisterisinin

oldugu iddia etmistir.

Universitelerde Miisteri

Y A 4

ic miisteri Dis milsteri
L J Y L 4 Y h J l k4
Ogrenci Ogretim Idari Aileler Kamu Ozel L astil egitim | | Toplym
Elemani Personel kuruluglar: || kuruluglar Kurumlar

Sekil 1. Universitelerde Miisteri Siniflandirmasi

Kaynak: Serin ve Aytekin, 2009
2.2.3. Hizmet Orgiitlerinde Miisteri Memnuniyeti

Hizmetler genellikle somut degildir ve hizmet saglandiktan sonra genellikle ortaya
cikan fiziksel bir {rtin yoktur. Sonu¢ olarak, hizmetler nesnelerden ziyade
performanslar olarak gorilebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Bu

performanslar da sonunda miisteri memnuniyeti ile iligkilendirilmektedir.

Literatirde memnuniyet kavramimin siklikla kullanilan Ingilizce karsiligi olan
satisfaction sozciigii, Latince yeterli,kafi anlamina gelen satis kokiinden tiiretilmis bir
sOzcuktlr. Bu agidan incelendiginde memnuniyet kavramimin tanimi, beklentilerin
saglanmasi seklinde aciklanabilir (Gemici, 2021). Miisteri memnuniyeti kavrami
pazarlama literatiiriine Cardozo(1965)’nun miisteri memnuniyetinin 6nemli bir

pazarlama faaliyeti sonucu oldugunu iddia etmesiyle girmistir (Oliver, 1989).

Iliski pazarlamasi ¢ag1, genel pazarlama performansini gdsteren kilit bir dlgiim aract
olarak miisteri memnuniyetini vurgulamistir. Miisteri memnuniyeti pazarlama

felsefesi ve pratigindeki birkag¢ temel yap1 tagindan biridir (Babin ve Griffin, 1998).

Sasser ve digerleri hizmet kar zinciri olarak adlandirdigi modelle c¢alisan
memnuniyeti, baglilik ve sadakat gibi degiskenlerin, iirlin ve hizmet degerine iliskin
miisteri algisii etkileyecegini bunun da miisteri memnuniyeti ve sadakatini

etkileyecegini ortaya koymustur (Sasser vd., 1997).
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Chi ve Giirsoy(2009)’un c¢alismasina gore hizmet sektoriiniin bir kolu olan
konaklama sektdriinde yapilan ¢aligmada miisteri memnuniyeti seviyesi ile orgiitlerin
finansal performansi arasindaki iligski incelenmistir. Buna gére memnun ¢alisanlarin
miisterilere 1yi hizmet sunmak i¢in yiiksek motivasyona sahip oldugu oldugu ifade
edilmistir. Ayrica c¢alismada ¢alisan memnuniyetinin miisteri memnuniyetinin bir
belirleyicisi oldugu ve g¢alisan memnuniyetinin dolayli olarak finansal performansi
etkiledigi gorilmiistiir.

Son olarak miisteri memnuniyeti sadece rakiplerden 6nemli bir farklilastiric1 olarak
diistiniilmemeli, ayn1 zamanda miisteriler i¢cin deger yaratma, beklentilerini tahmin
etme ve yonetme ile ihtiyaglarini karsilama yetenek ve sorumlulugunu gosterme
egiliminde olan bir is felsefesi olarak diisiiniilmelidir. Aslinda isletmeler, tatmin
edecek bir miisterileri oldugu igin var olmaktadir (Valdani, 2009). Dolayisiyla
isletmelerin standart hedefleri, stratejisinin merkezine misterisini yerlestirerek,
bagarinin kritik faktor olan misteri ihtiyaclarini tahmin edip, bu ihtiyaglarin en

diisiik maliyetle karsilanmasi olmahidir (Naktiyok ve Kiiciik, 2003).

2.2.4. Hizmet Orgiitlerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisterilerin beklentilerinin belirlenmesi ve Orgiitlerin bu beklentilerin iizerinde
hizmet verme gayretinin miisteriler tarafindan algilanmasi miisteri memnuniyetine
etki etmesi bakimindan 6nemli goriilmektedir. Miisteri beklenti ve istekleri strekli
degismektedir. Bu nedenle miisterilerin degisen beklentiler ve dnceliklerinin tespit
edilmesi gerekmektedir. Son olarak algilanan sonuglar ile beklentiler arasindaki
farkin Olgulmesi ile elde edilen verilerin diger firmalarin sonuglar ile kiyaslanmasi
neticesinde miisteri memnuniyetini artiracak faktorlerin belirlenmesini saglayacaktir

(Ergi, 2012).

Pazarlama literatiirinde yapilan calismalarda miisteri memnuniyetini etkileyen

bir¢ok faktér bulunmustur, Bunlardan bazilar1 su sekilde siralanabilir (Ayar, 2017);
1)Miisteri Baglilig

2)Miisteri Sadakati

3)Miisteri Tatmini

4)Miisteri Degeri
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5)Miisteri Odaklilik

6)Miisteri Iliskileri Yonetimi

2.2.5. Hizmet Orgiitlerinde Miisteri Memnuniyetsizligi ve Etkileri

Bandy(2003) Miisterilerin Memnuniyet ve Memnuniyetsizliginin derecelerini soyle
simiflandirmistir:

Yliksek memnuniyetsizlik: Bu, ne miisterinin ihtiyaglart ne de beklentileri
karsilanmadiginda ortaya ¢ikmaktadir. Baska bir deyisle, miisterilerin elde ettiklerini
diisiindiikleri ile gercekte aldiklar1 arasinda biiyiik bir fark vardir.

Diisiik memnuniyetsizlik: Ihtiyaclar karsilandiginda, ancak beklentiler beklenenin
altinda kaldiginda ortaya ¢ikmaktadir.

Diisiik memnuniyet: Hizmet saglayicilar sadece islerini yaptiklarinda, umabilecekleri
en iyi sey, miisterilerinden diisiik bir memnuniyet derecesi almaktir. Hem miisteri
ihtiyaglart hem de miisteri beklentileri karsilanmaktadir.

Ylksek memnuniyet: Bu, performansin miisterinin beklediginden daha iyi oldugu
durumlarda ortaya ¢ikmaktadir.

Ogrenci memnuniyeti veya memnuniyetsizligi beklentilerinin karsilanmasina baglh
olabilir ancak istenen sonuglarin elde edilmesi ile ilgili siireglerden etkilenmesi
muhtemeldir. Bu siirecler hizmet sunumunun c¢esitli yonlerini igerecektir. Algilanan
performans ve hizmetten memnuniyet birlikte zaman iginde genel bir kalite algisina

dontisebilir (Ahtiyaman, 1997).

Miisteri, kalite ve fiyat iliskisi gibi somut konularda karsiliklilik bekler ve
miibadeleyi adaletsiz olarak algilama derecesi, islem sonrasi olumsuz etkiyi belirler.
Bu olumsuz etki bi¢cimi genellikle memnuniyetsizlik olarak yorumlanir (Oliver ve

Swan, 1989).
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3. KURAMSAL CERCEVE VE GORGUL ARASTIRMALAR

Bu bolimde tezin kuramsal alt yapisini olusturdugu diisiiniilen esitlik kurami, sosyal
miibadele kurami, ¢ok odakli adalet modeli ile hedef benzerlik modeline yer

verilecektir.

3.1. Esitlik Kuram

Calisanlarin orgiitsel adalet algilarinin olugmasindaki psikolojik siiregleri ilk olarak

ortaya ¢ikaran kuramlardan biri, Adams’in (1965) esitlik kuramidir (Y{iriir, 2008).

Esitlik kuramina gore kisiler kendi katki/kazanim oranlarin1 bir bagkasinin
katki/kazanim oraniyla karsilagtirir. Bu oranlar esit oldugunda kisi adalet duygusu
yasar, iki oran arasinda tutarsizlik oldugunda ise adaletsizlik duygusuna yol
acmaktadir. Esitsizlik oldugunu diisiindiigii durumda ise birey esitsizligi azaltma

davranislar sergilemeye baslar (Adams, 1965).

Kuramda katki, kiginin iligkiye ne kattigin1 temsil eder. Katkilar; ¢aba, egitim,
beceriler, yas v.b. olabilir. Kazanimlar ise kisinin bir iliskinin {iyesi olarak elde ettigi
seylerdir. Orgiitsel ortamlarda bu kazamimlar; iicret, terfi, faydalar ve édiiller olarak

siralanabilir (Adams, 1965).

Esitsizlik katkilar kazanimlardan fazla oldugunda ortaya cikabildigi gibi tersi
durumlarda kazanimlar katkilardan fazla oldugunda da ortaya ¢ikabilir
(Beugre,1998). Adams'in (1965) esitlik kurami, insanlarin baskalariyla iliskilerinde
aragsal olarak motive olduklarini gosteren klasik bir sosyal miibadele kurami olarak

tanimlanmaktadir (Cropanzano vd., 2001).

Fakat bu kuram adalet yargilarini olustururken yalnizca insanlarin elde ettigi maddi

veya ekonomik olan sonuglar1 dikkate almaktadir (Folger ve Cropanzano, 1998).

Esitlik kuraminin ana temasi bir Orgiitteki calisanlarin esitsizlik algilarinin is
performanslarini nasil etkiledigi ve calisanlarin isleri i¢in gosterdigi performansi
diger calisanlarla kiyaslamasi sonucu bir yargiya varmalaridir. Sonu¢ olarak
calisanlar, orgitlerinin esit ve hakkaniyetli oldugu yoniinde alg1 gelistirirse
motivasyonlart olumlu yonde etkilenmekte, tersi durumda ise motivasyonlar

olumsuz etkilenecektir (Beugre ve Baron, 2001; Cropanzano ve Bryne, 2001).
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Huseman vd.(1987), calisanlarin kendilerini diger ¢alisanlar ile karsilagtirmasinin

sonucu dort temel 6nerme ile agiklanmistir. Bunlar;

e Birey kendi katki/kazanim oranlarn ile diger c¢alisanlarin katki/kazanim
oranlarini karsilastirmasi sonucu bir degerlendirme yapar.

e Yapilan degerlendirme sonucu esitsizlik oldugunu disiiniirse esitsizlik
durumu ortaya ¢ikar.

e Bireyin algiladif esitsizlik ne kadar biiyiikse bu durumdan rahatsizlik orani
da o duizeyde artar.

e Bireysel rahatsizlik ne kadar fazla ise birey esitligi saglamak i¢in daha fazla
caba sarfeder. Esitsizlik algilanmasi durumunda bireyler esitligi saglamak
icin katki veya kazanimlarmi degistirecek, carpitacak veya geri c¢ekilme

davranisinda bulunabilecektir.

Leventhal (1980) esitlik kurami ile ilgili 3 temel problem oldugunu iddia etmis
bunlar; esitlik kuraminin ¢ok boyutlu adalet kavrami yerine tek boyutlu adalet
kavrami kullanilmasi, yalnizca 6diiliin nihai sonuglarina odaklanmasi yani dagitimi
olusturan prosediirlere degil sadece dagitima odaklanmasi ve sosyal iliskilerde
adaletin dnemini abartma egiliminde olmasidir. Leventhal, adaletin alg1 ve davranisi
etkileyen bir¢ok motivasyonel gii¢ arasindan biri oldugunu savunmustur (Leventhal,

1980).

Esitlik kuraminin bu tezin temel sorusuna kuramsal alt yap1 saglamasindaki sebep,
kuramin adaletsizlik algilayan bireylerin bu adaletsizligi ortadan kaldirmak igin

katki/kazanim oranlarin1 dengelemeye calisacaklar1 varsayimidir.

Yani birey adaletsizligi elimine etmek i¢in katkilarin1 azaltmak ya da kazanimlarin
artirmak gibi yollara bagvurmaktadir (Adams, 1965). O halde adaletsizlik algilayan
Ogretim elemanlarinin ders verme ya da danismanlik ¢abalarini1 azaltarak (dersi daha
az siirede yapmak ya da 6grenciye yeterince zaman ayirmamak gibi) bu duruma tepki
vermeleri beklenebilir. Bu durumun da 6grencilerin memnuniyetini etkileyecegi

varsayilabilir.
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3.2. Sosyal Mubadele Kuram

Esitlik kuraminda kisilerarast yonler goreceli olarak ihmal edilir, ¢iinkii bunlar
yalnizca sonu¢ odakli terimlerle kavramsallastirilir. Buna karsilik, prosediir adaleti
ve etkilesim adaleti kavramlarinda sosyal degisim kurami daha iliski merkezli bir

yaklasim mevcut oldugu diisiiniilmektedir (Martinez-Tur vd., 2006).

Hem prosediir adaleti hem de etkilesim adaleti, dogrudan sosyal miibadele kuramiyla
baglantilidir, insanlarin sosyal varliklar oldugu diisiiniildiigiinde, sosyal
miibadelelerde yalnizca sonuglarin ekonomik 6nemini degil, ayn1 zamanda sosyo-
duygusal degerlerini de dikkate aldiklarin1 savunmaktadir (Cropanzano vd., 2001).
Sosyal miibadele kurami, calisanlarin Orgiitleriyle ve yoneticileri ile arasindaki

miibadele iligkilerinin anlasilmasina ve agiklanmasina yardimci olmaktadir (Yiirdir,

2019).

Sosyal miibadelenin taraflari, karsilikli etkilesim igerisinde olan iki taraf olarak
tanimlanmakla birlikte geleneksel olarak sosyal miibadele iliskilerinin taraflardan
birinin ilk hamlesi ile basladigi, kars: tarafin verdigi yanit ile birlikte gelistigi ifade
edilmektedir (Cropanzano ve Mitchell, 2005).

Sosyal miibadele kuramu, iliskili iki taraf arasindaki birgok karsilikli degis tokus
iliskisi baslatir. Bir taraf diger bir taraf i¢in bir sey yaptiginda bir sosyal miibadele
iliskisi baglar. Sonug olarak, birinci taraf, sonraki bir zamanda karsiliginda bir sey
icin genel bir beklenti gelistirirken, ikinci taraf, degerli bir sey aldiginda, karsilik

verme zorunlulugu duygusu gelistirmektedir (Blau, 1964).

Ayrica, ekonomik miibadele ticret karsilig1r veya hesaplanmis olarak gergeklesirken,
sosyal miibadele iliskileri, miibadelenin diger taraflarinin uzun vadede
yikiimliiliiklerini adil bir sekilde yerine getireceklerine giivenen bireylere
dayanmaktadir (Holmes, 1981). Sosyal miibadele kurami, insanlarin nasil iligkiler
kurdugunu ve bu iligkilerde giiciin nasil ele alindigini ile ilgilenmektedir (Konovsky,
2000).

Calisanlarin  algiladiklar1 adaletsizlik Orgiitsel slirecler agisindan bakildiginda,
orgiitin  olumsuz algilanmasina ve dolayisiyla Orgiite zarar verecek olumsuz

davramiglara yol acacaktir. Uretkenlik karsiti davramslart da orgiitsel vatandaslik
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davranigi gibi c¢alisan ile kurulus arasindaki iligkileri sosyal miibadele olarak

incelenebilir (Organ ve Moorman, 1993).

Calisanlar sadece igverenleriyle ekonomik bir degis tokus iliskisine girmekle kalmaz,
ayn1 zamanda sosyal bir degis tokus iligkisine de girerler. Her iki degisim tiirii de
adaleti igermesine ragmen, sosyal miibadelenin adaleti kiiresel, sezgisel bir

degerlendirmeye dayanmaktadir (Organ, 1990).

Sosyal Miibadele Kurami kapsaminda, ¢alisanlarin karsiligimi vermek isteyecekleri

bir sembolik kaynak da orgutsel adalettir (Y Urir ve Nart,2016).

Bununla birlikte, kuruluglar i¢indeki adalet uygulamalarinin nihai sonucu olmak
yerine, ¢alisanlarin tutum ve davranislart hem miisteri hem de kurulus diizeyinde

diger sonuglara girdi olabilir (Masterson, 1998).

Sosyal Miibadele Kuramina gore orgiitler, calisanlarina bazi sosyal kazanimlar
sagladiginda ¢alisanlar bu duruma olumlu karsilik verme egilimine girmektedirler.
Baska bir ifadeyle, kendilerine adil davranildigini diisiinen ¢alisanlar muhtemelen is
tamimlarinin 6tesinde bir is performans: gostermeye c¢alisacaklardir (Yirir ve
Mengenci, 2014).

Sosyal miibadele kuraminin bu teze kuramsal alt yapi saglamasindaki sebep ise
orgiitlerini adil olarak algilayan calisanlarin karsilik verme duygusu gelistirerek daha
fazla oOrgiitsel baghilik (Masterson,1998; Colquitt, 2012), Orgiitsel vatandaslik
davranigi (Cohen Charash ve Spector, 2001 ve daha az isten ayrilma niyeti (Rupp ve
Cropanzano, 2002; Tingiil ve Yiiriir, 2020) gibi olumlu tutum ve davranislar
gelistirecegi diisiincesidir. Orgiitiinii adil olarak algilayan o&gretim elemanlari
orgiitlerine daha fazla baglhlik gelistirebilir ve 1 taniminin 6tesine gecerek fazladan
caba gosterebilir. Bu durumun da 6gretim elemanlarindan ders veya danigmanlik
hizmeti alan 6grencilerinin memnuniyet algilarin1 pozitif yonde etkileyebilecegi

diistiniilmektedir.

3.3. Cok Odakh Adalet Modeli

Bu tezin temel dayanaklarindan birini olusturan diger model/yaklasim ise ¢cok odakli
adalet modelidir. “Multifoci model of organizational justice” olarak adlandirilan Cok
Odakli Adalet Modeli baz1 agilardan daha gii¢lii baz1 agilardan daha zayif olsa da
Sosyal Miibadele Kurami’na destek saglamaktadir (Rupp ve Cropanzano, 2002).
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Cropnzano vd. (2001) calisanlarin yalnizca adalet tiirlerini degil adil ya da adaletsiz
algiladigr durumun aracilarinin da dikkate alinmasi gerekliligini 6ne stirmiistiir. Cok
Odakli Adalet Modeline gore kisiler, adalet veya adaletsizlik algiladigi1 kaynaga gore
farkli tepkiler vermektedirler. Yani adil ya da adaletsiz duruma Kkisilerin tepkisi, bu
durumlarin sorumlusu olarak diisiindiigii grup yada kisilere yonelecektir. Calisanlar
icin prosedrler, orgutlerince belirlenmektedir. Bu sebeple de prosediir adaleti algisi
calisanlarin orgiite karsi olusturdugu tutum veya davramiglarmi belirlemektedir.
Benzer sekilde kisiler arasi iliskilere dayanan etkilesim adaleti algisi ise kisilerin
yoneticilerine kars1 tutumlariyla iligskilendirilmektedir (Rupp ve Cropanzano, 2002;
Yurur ve Mengenci, 2014).

3.4. Hedef Benzerlik Modeli

Cok odakli adalet modelinden sonra Lavaele, Rupp ve Brockner(2007) ¢ok odakli
arastirmalar1 kavramsallastirmak ve biitiinlestirmek i¢in “Hedef Benzerlik Modelini”

gelistirmistir (Levalle, Rupp ve Brockner, 2007).

Model ii¢ ana iddiada bulunmaktadir. ilk olarak, ¢alisanlarin adalet algilarini birden
fazla odagm etkisiyle olusturmakta oldugu iddia edilmistir. Ikincisi, calisanlar
tarafindan belirli bir taraf hakkinda yapilan adalet degerlendirmelerinin, calisan ile o
taraf arasindaki sosyal diizeyi etkileyecegini dne siiriilmiistiir. Uciinciisii, ¢alisanlar,
tutum ve davraniglarii odak tarafa yonlendirerek (Ornegin, kaynaga yonelik
vatandaslik davranislari) hissedilen adalete ve sosyal degisime tepki gostereceklerini
belirtmistir. “Hedef benzerlik etkisi” olarak adlandirilan bu modelle orgiitiinii,
yoneticilerini ve is arkadaslarini agiklayici odaklar olarak kullanarak calisanlarin
davraniglarin1 kaynaga yonlendirdigini savunmustur (Levalle, Rupp ve Brockner,

2007).

Ancak yapilan bazi1 arastirmalar calisanlarin adaletsizlige karsi tepkilerini, bu
durumun sorumlusu olmamasina ragmen hizmet alicilarina  yonelttigini
gostermektedir (Uyar ve Yiriir, 2021). Diger bir ifadeyle hedef benzerlik modeli
dogrulanmamaktadir. Bu tez calismasinda da 6gretim elemanlarinin kurumlarina
yonelik adalet algilarinin 6grencilerinin memnuniyet diizeylerine etkisi incelenerek

bu modelin test edilmesi saglanmis olacaktir.
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3.5. Gorgiil Arastirmalar

Bu boliimde daha 6nce ¢alisanlarin orgiitsel adalet algilari ile bu ¢alisanlardan hizmet
alana misteri memnuniyeti iligkisi iizerine Oncelikle uluslararasi yazinda ve

sonrasinda ulusal yazinda yiiriitiilmiis olan gorgiil arastirmalara yer verilecektir.

3.5.1. Uluslararasi Yazin

Hizmet karsilagsmalarinda, miisteriler genellikle hizmetin tretimine katilirlar ve
dogrudan bir sirketin isletim sistemlerine, uygulamalarina ve politikalarina maruz
kalirlar. Adalet bir sorun haline geldiginde, miisterilerin tepkileri siklikla yogun bir
sekilde olumlu veya olumsuz olur. Misteriler kendilerine haksiz davranildigini
disiindiiklerinde, tepkileri anlik, duygusal ve kalici olma egiliminde olmaktadir

(Seiders ve Berry, 1998).

Fisher ve Ashkanasy(2000) duygusal olaylar kuramina gore calisanlarin igyerinde
yasadig1 pozitif ve negatif olaylar, ¢alisanlarin davraniglarin1 sekillendiren duygusal
tepkilere neden olmaktadirlar. Pozitif duygulara sebep olan olaylar, pozitif tutum ve
davraniglara yol agarken, negatif duygulara sebep olan olaylarin ise olumsuz tutum

ve davranislar yaratmakta oldugunu iddia etmistir.

Schneider ve Bowen (1985) calismalar ile ¢alisanlarin is tutumlarinin, miisterilerin
kaliteli hizmet algilar1 ile olumlu bir iliski i¢inde oldugunu gostermistir. McFarlin ve
Sweeney(1992)’e gore kisisel diizeydeki sonuclarla baglantili olan dagitim adaleti

ticret ve is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.

Cowherd ve Levine 1992 yilinda yaptigi calismada esitlik¢i siniflar arasi odiil
dagitimlarinin, bircok calismada gosterildigi gibi, yalnizca alt diizey calisanlar
tarafindan adalet algisina yol agmadiginin, ayni zamanda {iriin kalitesini de
artirabileceginin kanitlarin1 sunmustur. Homburg ve Stock(2004) satis gorevlilerinin
is tatmininin misteri memnuniyetini iki farkli sekilde, yani dogrudan (duygusal
bulasma siireci yoluyla) ve dolayli olarak (satis gorevlilerinin miisterileriyle

etkilesim bi¢imi yoluyla) etkiledigini gdstermistir.

Kisilerin orgiitsel adalet algilar1 is tatmini, ciro, liderlik, Orgiitsel vatandaslik,
orgiitsel baglhlik, giiven, miisteri memnuniyeti, i performansi, ¢alisan hirsizligi, rol
genisligi, yabancilagsma ve lider-iiye degisimi ile iliskilendirdigi i¢in orgiitsel karar

vermede Onemli bir yontem olusturmaktadir (Cohen Charash ve Spector, 2001).
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Miisteriler, bir hizmet saglayiciya ne kadar guvendiklerini, biyuk olctide kendilerine
ne kadar adil davranildigina dayandirir. “Adil davrandigina” inandiklart firmalarla
kalict iliskiler kurma olasiliklar1 daha yiiksektir. Miisterilerin “adil” hizmet sunumu
algilar, miisteri memnuniyeti ve ek hizmet i¢in geri donme niyetleri arasindaki
onemli iliskiler aciktir. ilging bir sekilde, adil olmay1 yonetmek hem ¢alisanlar hem

de miisteriler i¢cin kurumsal baglilik olusturmaktadir (Bowen vd. , 1999).

Calisanlarin kendilerine adil davranildigini algiladiginda sadece orgiite kars1 degil
islerine ve 13 sonuglara iliskin daha olumlu tutumlara sahip olacagi
disiiniilmektedir  (Moorman,  1991).  Adaletsiz  davranilan  ¢alisanlarla
karsilastirildiginda adil davranilan galiganlar daha yiiksek is performansina sahip
olma, daha fazla Orgiitsel vatandashik davranisi gosterme, daha fazla baglilik
gosterme, daha az isten ayrilma niyeti tasima egiliminde olacaktir (Rupp ve

Cropanzano, 2002).

Calisanlar, kaynak dagitimi i¢in adil olmayan prosediirler kullanildig: i¢in Grgiitlerini
adaletsiz algiladig1 olgiide, kurumlarina karsi diisiik giiven ve diisiik baglilikla
birlikte 6fke gibi olumsuz tutumlar gelistirecektir. Olumsuz tutum ve duygular
calisanlar1 Orgiit lehine calismama ve hatta Orgiite karsi hareket etmeye

yonlendirebilir (Cohen Charash ve Spector, 2001).

Miisterilerin firma temsilcileriyle etkilesimi, bir firmanin sikayetleri ele almak i¢in
kullandig1 prosediirler ve hizmet geri kazaniminin sonuglari adalet algisi
yaratmaktadir (Maxham ve Netemayer, 2002). Sosyo-duygusal iligskinin siiresi
arttiginda ise prosediir adaleti ve etkilesim adaleti daha fazla Ongoriicii giig

kazanabilir (Martinez-Tur vd., 2006).

Calisanlarin baskalarina kendilerine davranildigi gibi davranma egilimi oldugundan
kurulusun miisterilerine benzer sekilde davranmasi beklenebilir. Calisanlara nasil

davranildigi, miisterilere nasil davranildigina yansiyacaktir (Schneider vd. 1994).

Calisanlar, kuruluslarinin uygulamalarini ve prosediirlerini "onlara iyi davranmak"
ve iste bir topluluk duygusu saglamak olarak gordiiklerinde, miisteriler yiiksek
kaliteli hizmet aldiklarini bildirirler (Schneider vd., 1994). Bowen, Gilliland ve
Folger 1999 yilinda yapmis olduklar1 c¢alismada orgilitlerin c¢alisanlara adil
davranmasi halinde onlarin da miisterilere adil davranacagini 6ne siirmiis ve buna

“yay1lma etkisi” demislerdir. Yayilma etkisi ile Adil insan Kaynaklar1 Y®onetimi'nin,
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misterilerin bekledigi adil sonuglari, prosediirleri ve kisilerarast muameleyi, yani
adil hizmeti sunma olasiligin1 artiran, ekstra c¢aba sarf etmeye istekli, memnun,
kararli c¢aliganlara dogrudan yol ag¢masi beklenebilir. Adil insan kaynaklari
yonetiminin dolayli sonuglarinin ise memnun ve kararli miisteriler ve nihai getiriler

olacagini tespit etmistir.

Masterson ise 1998 yilinda gerceklestirdigi caligmada “damlama modeli” adinm
verdigi modeli ile calisan algilarii miisteri algilarina baglayan ¢oklu adimlari
incelemis, dagitim ve prosediir adaleti algis1 yiiksek olan calisanlarin daha yiiksek
orgiitsel baglilik ve prososyal davraniglar gdsterecegini ve bunun da miisterilerin
memnuniyet, tekrar hizmet alma istegi ve tavsiye etme istegi gibi ¢alisana yonelik
duygusal tepkilerini 6nemli Olgiide etkiledigi sonucuna varmistir. Schmit ve
Allscheid (1995) c¢alisanlarin hizmet ortamini, {ist yonetimin operasyonel ve insan
kaynaklar1 uygulamalar1 yoluyla hizmet kalitesine goriniir destegi ile calisanlar
tarafindan olumlu etkilere yol agacagini ve bunun da miisterilere hizmet sunma
niyetlerinin daha yiliksek olmasina yol agacagini 6ne siirmiis ve sonucta daha iyi
miisteri hizmeti ve hizmet kalitesine iliskin miisteri algilar1 ile sonuglanacak ve

miisteri memnuniyetinin artmasina neden olacagini tespit etmistir.

Hizmet sektoriinde yapilan bir bagka ¢alismanin sonucglari dagitim adaleti, prosediir
adaleti ve etkilesim adaletinin, genel adalet algilar1 ve miisteri memnuniyeti ile
dogrudan ve dolayh iligkili oldugunu gostermistir (Severt ve Rompf, 2006). Hizmet
kar zinciri olarak adlandirilan modelle ¢alisan memnuniyeti, baglilik ve sadakat gibi
calisan degiskenlerinin, {irlin ve hizmet degerine iliskin miisteri algisim
etkileyecegini bunun da miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyecegini ortaya

koymustur (Sasser vd., 1997)

Finlandiya’da bir iniversitede yapilan arastirma sonuglarina gore iniversite
personelinin adalet algilar ile 6grenci memnuniyeti arasinda 6nemli bir iligki tespit

edilmistir. (Reunanen ve Taatila, 2021)

Sonugta uluslararasi yazinda genel olarak, ¢alisanlarin orgiitsel adalet algilar1 yiiksek
ya da diisik oldugunda bunun hizmet alicilarina dogrudan veya dolayli bi¢imde
yanstyacag1 ve Orgiitsel adalet algilarinin sonucu olarak gelistirdikleri olumlu ya da
olumsuz tutumlarin hizmet sunumunda davranis olarak yansiyarak hizmet alicilarin

memnuniyetinde rol oynadig1 goriilmektedir.
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3.5.2. Ulusal Yazin

Okumus ve Duygun(2008), 6grencilerin algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyetleri
arasinda pozitif yonlii ve anlamh bir iliski ortaya koymustur. Bu sonuca gore de
hizmet kalitesi algilamasinda yapilacak olan 1iyilestirmelerin  6grencilerin

memnuniyet diizeylerine olumlu etki edecegi goriilmiistiir.

Miisteri kaynakli adalet algisinin, ¢alisanlarin miisterilere karsi davranig sekillerini
etkileyip etkilemedigini arastiran Yiiriir vd. (2011) yaptigi c¢alismada hizmet
calisanlarinin, miisterilerin adil ya da adaletsiz davramislarindan etkilendikleri ve
bunu hizmet davranislarina yansittiklarini ileri stirmiistiir. Bu sonuglar ¢ok odakli

adalet modelini desteklemektedir.

Naktiyok ve Kii¢iik(2003) calisanlarin ticret/terfi, orgiitsel uygulamalarin ve
ergonomik kosullarla ilgili faktorlerden duyduklari tatmin diizeyindeki yikselmenin,
miisterilerin genel tatmin diizeyinin yiikselmesine yol agacagini tespit etmistir.
Orgiitsel adalete iliskin olumlu bir algi, calisanlarm kendilerini 6rgiit {iyesi gibi
hissetmelerine, isyerindeki iliskilerde daha duyarli olmalarina ve giivene dayali
iligkiler gelistirmelerine yardimci olacaktir (Yilmaz ve Tasdan, 2008). Ulusal alan
yazinda calisanlarin adalet algilari ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrudan iliski
olan bir ¢alismaya rastlanmamis olsa da orgiitlerini adil ya da adaletsiz algilayan

calisanlarin tutumlarinin bu algidan etkilendigi goriilmektedir.
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4. YONTEM

4.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Onceki boliimlerde bahsi gegen kuram ve arastirma sonuglarina gore, dgretim
elemanlarinin orgiitsel adalet algilariin 6grenci memnuniyeti Gzerinde olumlu yonde
bir etkisi olacagi ongoriilmektedir. Buna uygun olarak arastirmanin modeli (bkz.

Sekil 2) ve hipotezlerine asagida yer verilmektedir:

Calisanin Dagitim
Adaleti Algist

Calisanin Prosediir Hizmet Alicilarinin
Adaleti Algisi Memnuniyeti

Calisanin Etkilesim
Adaleti Algisi

Sekil 2. Arastirma Modeli

H1: Hizmet sektorii ¢alisanlarinin dagitim adaleti algilari, hizmet alicilarinin

memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

H2: Hizmet sektorii calisanlarinin prosediir adaleti algilari, hizmet alicilarinin

memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

H3: Hizmet sektori calisanlarinin etkilesim adaleti algilari, hizmet alicilarinin

memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

Arastirmada, Ogretim elemanlar1 {iniversiteye yonelik adalet algilar1 hakkinda
degerlendirme yaparken, onlardan ders veya danigsmanlik alan Ogrenciler ise
memnuniyetleri ile ilgili degerlendirme yapmislardir. Bu tasarimin faydasi, iki farkl
kaynaktan veri toplanmasi ve bdylece ortak yontem varyansinin etkisini en aza

indirmesidir (Masterson,1998).
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4.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmada kolayda Ornekleme yontemi tercih edilmistir. Veriler bir kamu
{iniversitesindeki Profesor, Dogent, Doktor Ogretim Uyesi, Ogretim Gérevlisi ve
Aragtirma Gorevlisi Doktor iinvanli akademik personel ve onlardan ders veya
danigmanlik hizmeti almig olan &grencilerden toplanmistir. Verilerin  bir
tiniversiteden toplanmasinin nedeni 6gretim elemani-6grenci iliskisinin dogas1 geregi
insan etkilesiminin yogun oldugu bir sektor olan egitim sektorii icerisinde yer
almasidir. Arastirmada 62 Ogretim Eleman1 ve 147 dgrenci olmak iizere 209 kisiden
veri toplanmistir. Ogretim elemanlarina iliskin demografik veriler Tablo 4.1°de,

ogrencilere iliskin demografik veriler ise Tablo 4.2°de gosterilmistir.

Tablo 4.1 Ogretim elemanlarina ait demografik veriler

Ozellikler N % Ozellikler N %
Cinsiyet Medeni Durum

Kadm 18 29 Evli 13 21

Erkek 44 71 Bekar 49 79

Akademik Unvan Yoneticilik Durumu

Ars.Gor.Dr. 10 Y Onetici 24 38,7

Ogr.Gor. 12 Yénetici Degil 38 61,3

Dr.Ogr.Uyesi |20 Yonetici Ise Gorevi

Dog.Dr. 12 Bolim Bsk.Yrd. 6 9,7

Prof.Dr. 8 Bolim Bsk. 9 14,5
Dersin Daha Once Tlgili Ogretim | pogan Yrd/Miidiir 7 11,3
Elemani Tarafindan Verilme Sayisy v

0 7 11,3 | Dekan/Muddr 2 3,2

1 7 11,3 Rektor Yrd. 0 0

2 16 25,8 | Ogretim Elemanlar1 Yas

3 1 1,6 Ortalama Yas 415

>4 31 |50
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Tablo 4.2 Ogrencilere ait demografik veriler

Ozellikler N % Ozellikler N %
Cinsiyet Igili Ogretim Elemanmdan Daha Onceki
Yillarda Alinan Ders Sayisi
Kadmn 66 449 0 21 14,3
Erkek 81 55,1 1 43 29,3
Egitim Durumu (Halen Devam 2 26 17.7
Edilen) ’
On Lisans 15 10,2 |3 24 16,3
Lisans 125 85 >4 g6 22,4
Yuksek Lisans | 6 4,1 Ilgili Ogretim Elemanindan Alinan Haftalik
Ders Sayist
Doktora 1 0,7 1 16 10,9
Alian Dersin Tiirii 2 50 34
Zorunlu Ders 134 91,2 3 26 1r7
Secmeli Ders | 13 8,8 4 25 17
>5 30 20,4

4.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada Ogretim elemanlarinin  Orgiitsel adalet algilarimi  Slgmek  igin
Colquitt(2001) tarafindan  gelistirilmis  Orgiitsel Adalet Olgegi, onlardan
ders/danigsmanlik alan dgrencilerin memnuniyetini 6lgmek i¢in de Masterson (1998)

tarafindan gelistirilmis 14 soruluk 6grenci memnuniyet 6l¢egi kullanilmistir.
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4.4. Orgiitsel Adalet Olcegi

Arastirmada &gretim elemanlarinin orgiitsel adalet algilarinin belirlenebilmesi igin
Colquitt (2001) tarafindan gelistirilen ve daha 6nce Tiirk¢e versiyonu kullanilmis
olan (Ydirlr ve Mengenci, 2014; Yurur ve Nart, 2016) orgiitsel adalet Olgegi
kullanilmistir. Orgiitsel Adalet dlgegi 4 boyut ve 20 ifadeden olusmaktadir. Olgegin
ilk 7 ifadesi prosediir adaleti algisini, sonraki 4 ifadesi dagitim adaleti algisini, 4
ifadesi kisiler arasi adalet algisin1 ve son 5 ifadesi bilgiye dayali adalet algisim
Olcmeye yoneliktir ve toplam 20 ifadeden olugmaktadir. Ancak 6lgegin daha once
kullanildig: aragtirmalarin her ikisinde de (Yiirlir ve Mengenci, 2014; Yiirtr ve Nart,
2016), uygulanan faktor analizi sonucunda dlgegin ii¢ faktorlii bir yapr sergiledigi
ifade edilmektedir. Bu arastirmada da ayni faktor yapisi elde edilmis olup, dlgek li¢
faktorlii yapida analize dahil edilmistir. Olgekte yer alan ifadelere 5°1i Likert
formatinda yanit istenmistir, buna gore “5=Kesinlikle Katiliyorum”; “1=Kesinlikle
Katilmiyorum”u ifade etmektedir. Orgiitsel adalet 6lgeginde yer alan “Universitedeki
siirecler tutarl: bir sekilde uygulaniyor.” ifadesi prosediir adaleti boyutuna, “Isimden
elde ettigim kazanimlar gosterdigim cabaya degmektedir.” ifadesi dagitim adaleti
boyutuna ve “YOneticim bana haksiz yorum ve elestiriler yapmaktan kaginir.” ifadesi

ise etkilesim adaleti boyutundaki ifadelere 6rnektir.

4.5. Ogrenci Memnuniyet Olcegi

Arastirmada 6grencilerin memnuniyet diizeyinin dl¢iilebilmesi igin Masterson (1998)
tarafindan gelistirilen &grenci anketinin bir kismi olan 14 ifadelik Ogrenci
Memnuniyet Olgegi birebir Tiirkgeye ¢evrilerek kullanilmistir. Bu ifadelerden 4’ii
ters kodlanmistir. Cevaplayicilardan ders veya danismanlik hizmeti aldigr 6gretim
elemaninin  tutumlarmi  diisiinerek genel memnuniyetlerini (1) “kesinlikle
katilmiyorum”, (5) “kesinlikle katiliyorum” araliginda degerlendirilmesi istenmistir.”
“Bu ogretim elemanindan baska bir ders almak i¢in istekliyim.” ve “Bu 6gretim
elemanindan memnunum.” ifadeleri Ol¢ekte yer alan ifadelerden bazilaridir.
“Ogretim elemanini tarafindan bana adil davranildigini diisiinmiiyorum.” ifadesi ise

ters kodlanmis ifadelere 6rnek olarak gosterilebilir.
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4.6. Veri Toplama Yontemi

Bu calismada nicel analiz yontemlerinden anket yontemi tercih edilmistir. Veri
toplama siirecinden 6nce Yalova Universitesi Insan Arastirmalar1 Etik Kurulu’nun
27.04.2022 tarihli ve 2022/46 sayili toplantisinin karar1 ile etik kurul onayi
almmistir. Etik onayin alinmasiin ardindan, veri toplama sireci 29 Nisan 2022
tarihinde baslamistir. Bu asamada, bir devlet Universitesinde gorevli akademik
personele ve onlarin Ogrencilerine farkli zamanlarda tez c¢alismasinin amaci
anlatilarak arastirmaci tarafindan anketler elden dagitilmistir. Calismanin anketleri
ilgili fakiilte ve meslek yiiksekokullarinda vize siavlar ile final sinavlart arasinda
ders Oncesi ders aralar1 ve 6gle tatili zamanlarinda arastirmaci tarafindan yiiz yiize
uygulanmistir. Anketlerin vize ve final sinavlar1 arasinda uygulanma sebebi 6gretim
elemant ile 6grenci arasindaki etkilesiminin daha kuvvetli olacaginin diisiiniilmesidir.
Arastirmaci tarafindan toplanan G6gretim elemani ve Ogrenci anketleri 6zel bir
kodlama sistemi ile numaralandirilarak veri girisleri yapilmis ve anketlerin cevap

gizliligi saglanmistir.

4.7. Veri Analizi

Elde edilen verilere SPSS 29 programi ile Faktor, Korelasyon, Regresyon analizi

yapilmistir.
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5. BULGULAR

5.1. Faktor Analizi Sonuclari

Calismada, icerdigi degiskenler ile arasindaki temel boyutlar1 tespit etmek icin
aciklayici faktdr analizi yapilmustir. Orgiitsel adalet ve Ogrenci memnuniyeti
Olceklerini test etmek amaciyla, Varimax rotation kullanilarak, faktor yiikii 0,50 nin
altinda olanlar elenerek (Hair vd., 2006) kesifsel faktor analizi yapilmistir. Buna
gore, Orgiitsel adalet 6lgeginin ii¢ faktdrlii, 6§renci memnuniyeti 6lgeginin ise tek
faktorli bir yap1 olmak tzere toplam doért faktorll (dagitim adaleti, prosediir adaleti,
etkilesim adaleti, 6grenci memnuniyeti) bir yapi1 sergiledigi gézlemlenmistir. Faktor

analizi sonuglar1 ve Cronbach’s alpha degerleri Tablo 5.1°de yer almaktadir.

Tablo 5.1 Faktor yiikleri ve giivenirlilik degerleri

[fadeler Faktor Yukleri o
Ogrenci Memnuniyeti (OM) ,951
Bu 6gretim elemanindan memnunum. ,881
Arkadaglarima bu 6gretim elemanindan ders ,856

almalarini sdylerdim.

Keske bu dersi farkli bir 6gretim elemanindan ,833
alsaydim. (Ters kodlanmus.)

Bu 6gretim elemanindan baska bir ders almak igin ,802
istekliyim.

Bu 6gretim elemanini diger 6grencilere tavsiye ,868
ederim.

Bu 6gretim elemanindan bagka bir ders alirdim. ,838
Diger 6grencilere bu 6gretim elemanindan ders ,863

almamalarini sdylerdim. (Ters kodlanmas.)

Bu 6gretim elemaninin iyi bir egitmen olduguna ,874
inantyorum.

Bu 6gretim elemanindan bir daha ders almam. ,883
(Ters kodlanmas.)

Ogretim eleman1 bana hakkimi verdi. ,821
Genel olarak, gretim elemaninin bana adil ,893

davrandigmni diigiiniiyorum.

Ogretim elemanimin sinifta 6grencilere adil ,828
davrandigma inantyorum.

Ogretim elemanini tarafindan bana adil ,7192
davranildigini diigiinmiityorum. (Ters kodlanmis.)
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Ogretim Eleman1 Prosediir Adaleti (OEPA)

7194

Universitedeki siireclerde (6rn. karar alma
stiregleri) goriislerimi ve duygularimi ifade
edebilirim.

,813

Universitedeki siireclerin sonucunda elde edilen
kazanimlar tizerinde etkim vardir.

,651

Universitedeki siiregler tutarli bir sekilde
uygulanryor.

,786

Universitedeki siirecler ényargilardan uzak
uygulanir.

,597

Universitedeki siirecler dogru ve tutarh
bilgilere dayandirilmistir.

,786

Universitedeki siiregler sonucu ulasilan
kazanimlarm diizeltilmesini talep
edebiliyorum.

,619

Ogretim Elemam Dagitim Adaleti (OEDA)

879

Isimden elde ettigim kazanimlar gosterdigim
cabaya degmektedir.

7193

Isimden elde ettigim kazanimlarim tamamladigim
ise uygundur.

,809

Isimden elde ettigim kazanimlar ¢alistigim kuruma
yaptigim katkiy1 karsilar.

,896

Performansimi diisiindiigiimde kazanimlarim
adildir.

,828

Ogretim Elemam Etkilesim Adaleti (OEEA)

,946

Yoneticim bana nazik davranir.

911

Yoneticim bana deger verir.

,887

Yoneticim bana kars1 saygilidir.

,934

Yoneticim bana haksiz yorum ve elestiriler
yapmaktan kaginir.

,890

Yoneticim benimle olan diyaloglarinda samimidir.

,916

o: Cronbach alfa
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Orgiitsel adalet dlgegi ii¢ boyuta dagilmistir. Prosediir adaletine iliskin 7.ifade olan
“Universitedeki siirecler etik ve ahlaki standartlara uygundur.” ifadesi uygun boyutta
yer almadif i¢in analiz kapsami disinda tutulmustur. Ogrenci Memnuniyeti lgegi,
tek boyutlu bir yap1 sergilemistir, 4. ifade olan “Bu 6gretim elemanindan hognutum.”
ifadesi uygun boyutta yer almadig1 icin analiz kapsami disinda tutulmustur. Faktor

analizleriyle olusan yapinin i¢sel tutarliligin ve giivenilirligini test etmek i¢in olusan




yapilarm Cronbach’s alpha katsayilar1 hesaplanmistir. Olgeklerin Cronbach’s alpha
degerlerinin 0,794-0,951 arasinda ve kabul edilebilir oldugu tespit edilmistir
(Nunally, 1978).

5.2. Betimleyici Istatistikler ve Korelasyon Analizleri

Aciklayic1 Faktor Analizi aracilifiyla elde edilen dort faktorlii yapiya iligkin
degiskenlerin betimleyici istatistikler belirtilmis ve bu degiskenlerin aralarindaki
karsilikli iligkiler analiz edilmistir. Analiz sonucunda iliskilerin biiylik ¢ogunlugunun
anlamli ve kabul edilebilir diizeyde (p<.01) oldugu tespit edilmistir. Yapilan Pearson
korelasyon analizinde Ggretim elemanlarinin prosediir adaleti algilari ile 6grenci
memnuniyeti arasinda 0,01 diizeyinde pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu
goriilmektedir. (p<0,01) Ogretim elemanlarinin dagitim adaleti algilari ile dgrenci
memnuniyeti arasinda 0,05 dlzeyinde pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar 6gretim elemanlarinin dagitim adaleti algisina nazaran
prosediir adaleti algilar1 ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iliskinin daha giiglii

oldugu goriilmektedir. Ayrica Ogretim elemanlarmin etkilesim adaleti algilari ile

Ogrenci memnuniyeti arasinda bir iliski tespit edilememistir (bkz. Tablo 5.2).

Tablo 5.2 Betimleyici istatistikler ve korelasyon degerleri

Mean SD PA DA EA OM
PA 3,83 515 1
DA 3,81 ,929 196" 1
EA 4,26 578 552" 284" 1
oM 4,29 ,684 236" ,166" ,083
*. p<0.05
** p<0.01
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5.3. Ogretim Elemanlarmin Orgiitsel Adalet Algilarinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisine Yonelik Regresyon Analizi ve Hipotez Testi

Degiskenler arasindaki sebep-sonug iliskisinin arastirilmasi i¢in degiskenler arasi
regresyon analizi yapilmistir. Buna gore O0gretim elemanlarinin dagitim adaleti,
prosediir adaleti ve etkilesim adaleti algilar1 ile Ogrencilerin memnuniyetleri
arasindaki iligkilerin incelendigi modelin anlamli oldugu goriilmiistir (F=4,021,
p<0,01). Yapilan regresyon analizi sonucuna gore prosediir adaleti ve 6grenci
memnuniyeti arasinda pozitif yonlii iligki oldugu sonucuna varilmistir. (B= 0,265; p<

0,01). Dolayistyla H2 hipotezi desteklenmistir.

Buna karsilik dagitim adaleti ve etkilesim adaleti ile 6grenci memnuniyeti arasinda
istatistiki olarak anlamli bir iliski tespit edilmemistir. Dolayisiyla H1(p=0,143; p>
0,05) ve H3 (p=-0,105; p> 0,05) hipotezleri desteklenmemistir. Analiz sonuglari
Tablo 5.3’de paylasilmistir.

Tablo 5.3 Ogretim Elemanlarinin Orgiitsel Adalet Algilarinin Miisteri

Memnuniyetine Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Bagimsiz Bagimh degisken: Ogrenci Memnuniyeti
Degiskenler Beta T 5
Prosedur Adaleti 265 2,754 ,007*
Dagitim Adaleti ,143 1,711 ,089
Etkilesim Adaleti -,105 -1,061 291
R? 0,78
AdjustedR? ,058
F 4,021
P ,009*
*p< 0,01
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HI: Hizmet sektorii calisanlarinin dagitim adaleti algilari, hizmet alicilarin

memnuniyetini pozitif yonde etkiler. (Desteklenmedi.)

H2: Hizmet sektorii calisanlariin prosediir adaleti algilari, hizmet alicilarin

memnuniyetini pozitif yonde etkiler. (Desteklendi.)

H3: Hizmet sektorii c¢alisanlarinin etkilesim adaleti algilari, hizmet alicilarin

memnuniyetini pozitif yonde etkiler. (Desteklenmedi.)
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6. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektorii ¢alisanlarinin orgiitsel adalet algilarinin miisteri memnuniyetine
etkilerinin belirlenmesi amaciyla yiiriitillen bu ¢alisma, hizmet sektoriiniin 6nemli
kollarindan biri olan egitim sektoriinde gerceklestirilmistir. Bu baglamda bir kamu
tiniversitesinde 6gretim elemanlari ile onlardan ders veya danigsmanlik hizmeti almisg

olan 6grenciler lizerinde bir aragtirma yiiriitiilmiistiir.

Aragtirma neticesinde elde edilen ilk bulgu, bir hizmet sektorii ¢alisan1 olarak
Ogretim elemanlarinin prosediir adaleti algilarinin hizmet alicisi olarak 6grencilerin
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigidir. Buna gore orgiitlerindeki siiregleri,
prosediirleri, i yapma usullerinin adil olarak uygulandigini algilayan calisanlarin
hizmet alicilarina daha iyi hizmet vermeye gayret ettikleri diisiiniilebilir. Ciinki
prosediir adaleti algilar1 yiiksek olan 6gretim elemanlarindan ders veya danismanlik
hizmeti alan 6grencilerin memnuniyetinin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Bu
sonug literatiirdeki onceki ¢aligsmalarin sonuglari ile tutarl veriler ortaya koymaktadir
(Schneider vd., 1994; Schmit ve Allscheid,1995; Masterson,1998; Reunanen ve
Taatila,2021). Calisma neticesinde hizmet alicilarimin memnuniyetine 6rgutsel

adaletin ii¢ alt boyutundan sadece prosediir adaleti algilarinin etki ettigi goriilmiistiir.

Arastirmanin ikinci bulgusuna gore, 6gretim elemanlarinin dagitim adaleti algilari ile
hizmet alic1 olan 6grencilerin memnuniyeti arasindaki iliskiye bakildiginda, 6gretim
elemanlarimin dagitim adaleti algisinin  kendisinden hizmet alan 6grencilerin
memnuniyeti {lizerinde bir etkisi bulunmadigi goriilmiistiir. Yani {cret, terfi,
kazanimlar gibi dagitim adaletini saglayan unsurlarin adil ya da adaletsiz olarak
dagitildigin1 diisiinen 6gretim elemanlarindan ders ya da danigsmanlik hizmeti alan
Ogrencilerin memnuniyeti iizerinde etkisi olmadigi goriilmiistiir. Bunun aksine
Martinez-Tur vd. (2006) dagitim adaletinin miisteri memnuniyetinin gii¢lii bir
yordayicist oldugunu tespit etmis, benzer bir ¢alismada Severt ve Rompf (2006) da
dagitim adaletinin, genel adalet algilar1 ve miisteri memnuniyeti ile dogrudan ve
dolayl iligkili oldugunu gostermistir. Hizmet saglayic1 olan 6gretim elemanlarinin
birgogu kazanimlarmin adaleti soruldugunda katkis1 karsiigi aldigi {icreti
diisiinmektedir. Calismanin bir kamu kurumunda yapilmis olmasi sebebiyle
ticretlerin ¢alisanin kurumu tarafindan degil, toplu s6zlesme ve enflasyon farki ile

belirlendiginden ya da dagitilan kaynaklardan bir digeri olarak sayilabilecek kadrolar
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diisiiniildiiglinde bunlara da sonu¢ olarak Yiiksekogretim Kurulu tarafindan karar
veriliyor olmasi nedeniyle 0gretim elemanlarinin kendi {niversitelerinin dagitim
konusundaki uygulamalarin1 diistinmemis olmasi muhtemeldir. Bu da ogretim
elemanlarinin dagitim adaleti algilari ile hizmet alicilarin memnuniyeti arasinda iliski

bulunmamasinin bir sebebi olarak diisiiniilebilir.

Arastirmanin ti¢lincii bulgusuna gore, 6gretim elemanlarinin etkilesim adaleti algilar
ile hizmet alici1 olan 6grencilerin memnuniyeti arasindaki iliskiye bakildiginda,
Ogretim elemanlarinin etkilesim adaleti algilarinin  kendisinden hizmet alan
ogrencilerin memnuniyeti tzerinde bir etkisi bulunmamistir. Yani yoneticileri ile
etkilesimlerini adil ya da adaletsiz olarak algilayan 6gretim elemanlarindan ders ya
da danismanlik hizmeti alan Ogrencilerin memnuniyeti iizerinde etkisi olmadigi
goriilmiistiir. Bu sonu¢ Masterson (1998)’un caligsmasi ile tutarli olsa da literatiirde
etkilesim adaletinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi oldugunu tespit eden bircok
calismaya rastlanmistir (Schmit ve Allscheid,1995; Bowen vd., 1999; Severt ve
Rompf, 2006; Reunanen ve Taatila, 2021).

Yonetici ile ¢alisan arasindaki iliskiye odaklanan etkilesim adaleti algilarinin hizmet
alicilarin memnuniyetine herhangi bir etkisinin bulunmamis olmasi, yiiksekdgretim
kurumlarinda  yoneticilik  gorevinin  “Universitelerde ~ Akademik  Teskilat
Yonetmeligi’nin 4.,8.12. ve 14. maddeleri uyarinca idari gorev olarak belirli bir siire
i¢in ylriitiilmesi sebebiyle dgretim elemanlarinin yonetici algisinin 6zel sektordeki

yonetici algisi ile esdeger olmadigindan kaynaklanabilecegi diistiniilmektedir.

Ayrica 6gretim elemanlart yoneticisi ile ilgili sorulan sorularda yonetici olarak
Bolim Baskani, Midiir, Dekan ya da Rektor olmak {izere hangi kademe yonetici
hakkinda cevaplayacag: ile ilgili karmasa yasamis olabilirler. Bundan sonraki
caligmalarda yonetici ile ilgili sorularin daha spesifik hale getirilerek hangi kademe
yoneticinin  diisiiniilerek  cevaplanacagi konusunda uyarilarda bulunulmasi

onerilmektedir.

Calisma sonuglarina goére orgiitlerindeki prosediirleri ve siiregleri, adil algilayan
Ogretim elemanlarindan ders ya da danigmanlik hizmeti alan 6grencilerin daha
memnun oldugu, adaletsiz olarak algilayan 6gretim elemanlarindan ders ya da
danmismanlik hizmeti alan 6grencilerin ise memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu

tespit edildiginden 6gretim elemanlarinin prosediirleri adil algiladiklarinda daha iyi
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ders anlatmaya ya da damismanlik yapmaya galistiklart ¢ikarimina neden olacagi
diistiniilmektedir. Yani 6gretim elemanlarinin adil prosediirlerin karsiligin1 vermeye
calistyor ya da tersine adaletsiz prosediirlere karsilik daha az ¢aba sarfederek sosyal
miibadeleyi dengelemeye ¢alisiyor olmasi muhtemeldir. Ayn1 zamanda calismada
hedef benzerlik modeli (Lavelle, Rupp ve Brockner, 2007) de test edilmistir. Calisma
sonuglar1 hedef benzerlik modelinin aksine bireylerin adaletsizlik algiladiklarinda
tepkilerini sadece adaletsizligin kaynagina yani kurumuna ya da yoneticisine degil
hizmet sagladig1 kisilere de yansitacagi tespit edilmistir ve hedef benzerlik modeli
desteklenmemistir. Bir diger ifadeyle 6gretim elemanlar1 6rgiitlerindeki prosediirlerin
adil ya da adaletsiz olmalarina iliskin algilamalar1 sonucundaki tepkilerini
ogrencilerine yansitabilmektedirler. Oysaki hedef benzerlik modeline gore bireylerin
adaletsizlige tepkileri, adaletsizligin kaynagia yonelmektedir (Lavelle, Rupp ve
Brockner, 2007). Burada kaynak orgiit olmasina ragmen tepkiler (iyi/kotii ders
anlatma veya danismanlik yapma) Ogrencilerine yonelik olarak ortaya

cikabilmektedir.

Bu tez calismasinda soru formlarinin uzaktan ya da ¢evrimigi olarak degil yiiz ylize
bizzat goriismeler yolu ile yapilmis olmasi, arastirmada daha saglikli veri
toplanmasina yol actiginin diisiiniilmesi sebebiyle arastirmanin iistiin yonlerinden
biri olarak gorilmektedir. Ayrica ¢alismada iki farkli kaynaktan veri toplanmasi yani
Ogretim elemanlarinin oOrglitsel adalet algilarimin 68retim elemanlarindan, hizmet
alicilarin  memnuniyetinin ise ilgili O6gretim elemanindan hizmet almis olan
Ogrencilerden toplanmast veri gilivenligi ve ortak yontem varyansi agisindan
avantajlar saglamis olup daha gergekei veri toplanmis oldugu diisiiniilmektedir. Bir
diger ifadeyle 6gretim elemanlarinin ders anlatimi veya danismanlik performanslari,
kendilerine sorulmak yoluyla (self-report) degil, bizzat bu hizmetten yararlanan
Ogrencilerin gorilislerine basvurularak Olgiilmeye calisilmistir. Bireyin kendi
performansina iligkin 6znel olabilecek algis1 yerine Ogrencinin algisinin daha
gercekei bir veri elde etmeye yardimci olacagi diisiiniilmiistiir. Bununla birlikte bu
calismada sinirlt sayida 6gretim elemani ve 6grenciye ulagilabilmis olmasi, tek bir
tiniversitede ve sadece kamu kurumunda gerceklestirilmis olmast ve &gretim
elemanlarina yoneticisi ile ilgili sorulan sorularda yonetici olarak kimin diisiilmesi
gerektigi ile ilgili yonlendirmenin yapilmamis olmasi ¢aligmanin sinirhiliklart olarak

diistiniilmektedir.
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Calisanlarin iicret, terfi, kazanimlar gibi dagitim adaletini saglayan unsurlarin
belirlenmesinde orgdtlerin etkisinin, kamu sektorune nazaran 0zel sektdrde daha
fazla olacagindan ve Ozel sektoriin dinamikleri geregi 6zel sektdr calisanlarinda
yonetici algisinin kamu sektoriine nazaran daha kuvvetli olacag diisiiniildiigiinden
gelecekteki calismalarin 6zel sektor galisanlart tizerinde uygulanmasi farkli sonuglar
dogurabileceginden literatiire katki saglayacagi diisiiniilmekte ve arastirmanin 6zel

sektorde de yapilmasi onerilmektedir.
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