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OZET

Teknolojinin yogun kullanimi ve asiri is yiikii nedeniyle isgorenler teknostres ve ig gerilimi
ile kars1 karstya kalabilmektedirler. Bu durum, hizmet inovasyon davranisini, diger bir
ifadeyle yeni iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesine yonelik c¢abalari olumsuz yodnde
etkilemektedir. Esnek calisma diizenlemelerinin ise teknostres ve is gerilimini azaltacagi,
hizmet inovasyon davranisim1 gelistirebilecegi ileri siiriilse de bu konuda sinirli sayida
arastirma oldugundan bir belirsizlik s6z konusudur. Bu c¢alismada bu degiskenler
arasindaki iligkilere dair belirsizligin ortadan kaldirilmasi amaglanmaktadir. Calismanin
temel amaci, teknostres ve is geriliminin hizmet inovasyon davranigina etkisini ortaya
koymak ve bu iliskide esnek calisma diizenlemelerinin araci etkiye sahip olup olmadigini
tespit etmektir. Calismanin 6rneklemini Kirikkale ilindeki bir ¢cagr1 merkezinin isgorenleri
olusturmaktadir (n= 396). Bu ¢alismada veriler, Alam’in (2016) teknostres 6lgegi, Kahn
ve arkadaslarinin (1964) is gerilimi 6l¢egi, Albion’in (2004) esnek ¢aligma diizenlemeleri
Olcegi ve Hu, Horng ve Christine-Sun tarafindan gelistirilen (2009) hizmet inovasyon
performansi 6l¢eginin bir alt boyutu olan hizmet inovasyon davranisi 6lgegi ile olusturulan
bir anket yardimiyla elde edilmistir. Calismanin model ve hipotezleri Aciklayic1 Faktor

analizi, Dogrulayici Faktor Analizi ve Yapisal Esitlik Modeli yardimiyla test edilmistir.



Arastirma bulgularina goére hem teknostresin hem de is geriliminin esnek c¢alisma
diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde esnek
caligma diizenlemelerinin de, hizmet inovasyon davranisini pozitif etkiledigi ortaya
konmustur. Buna karsin teknostresin, hizmet inovasyon davranisi lizerinde negatif bir
etkiye sahip oldugu saptanmistir. Ayrica esnek calisma diizenlemelerinin teknostresin
hizmet inovasyon davranisi {izerine etkisinde araci etkiye sahip oldugu ortaya konmustur.
Benzer sekilde esnek c¢alisma sistemlerinin is gerilimi ile hizmet inovasyon davranisi

iliskisinde araci etkiye sahip oldugu gozlenmistir.

Bilim Kodu : 114708

Anahtar Kelimeler  : Teknostres, Is Gerilimi, Esnek Calisma Diizenlemeleri, Hizmet

Inovasyon Davranisi, Cagri Merkezi.
Sayfa Adedi . 217
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ABSTRACT

Due to the intensive use of technology and excessive workload, employees may face
technostress and job tension. This situation negatively affects the service innovation
behavior, in other words, efforts to develop new products and services. Although it is
claimed that flexible working arrangements will reduce technostress and job tension and
improve service innovation behavior, there is an uncertainty as there are a limited number
of studies on this subject. This study aims to eliminate the uncertainty regarding the
relationships between the variables of the study model. The main purpose of this study is
to reveal the effect of technostress and job tension on service innovation behavior and to
determine whether flexible working arrangements have a mediating effect in this
relationship. The sample of the study consists of employees of a call center in Kirikkale
province (n = 396). The data in this study were gathered through a questionnaire composed
of Alam's (2016) technostress scale, Kahn and others’ (1964) job tension scale, Albion's
(2004) flexible working arrangements scale, and service innovation behavior scale which is
a sub dimension of service innovation performance scale advanced by Hu, Horng, and
Christine-Sun (2009). Initially, the models and hypotheses of the study was tested through
Explanatory Factor Analysis, Confirmatory Factor Analysis and Structural Equation
Modeling.
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The findings revealed that both technostress and job tension have a positive effect on
flexible working arrangements. Similarly, it has been confirmed that flexible working
arrangements positively affect service innovation behavior. On the other hand, it has been
determined that technostress has a negative effect on service innovation behavior. It has
also been exposed that flexible working arrangements mediates the effect of technostress
on service innovation behavior. Similarly, it has been observed that flexible working
arrangements have a mediating effect on the relationship between job tension and service

innovation behavior.

Science Code 1114708

Key Words : Technostress, Job Tension, Flexibility Work Arrangement, Service

Innovation Behavior, Call Centre.
Page Number : 217
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GIRIiS

Teknolojinin zaman kazandirma, mal ve hizmet ¢esitlendirme ve hayat1 kolaylastirma gibi
olumlu yoOnlerinin yanisira, teknostres ve is gerilimi gibi olumsuz sonuglariyla da
karsilagilmaktadir. Teknolojik yeniliklere hemen uyum saglayamama, yagsanan karmasiklik
ve belirsizlik, teknolojiye asirt maruz kalma vb. sebeplerle yasanilan zorlanma anlamina
gelen teknostres isgorenlerin etkin ve verimli olmalarin1 olumsuz ydnde etkileyebilir. s
yogunlugu, isgorenler arasinda yasanan ¢atismalar, yonetimin adaletsiz davranislari, bilgi,
yetki ve sorumluluklarin belirsizligi, becerilerini kullanamama gibi bircok sebepten dolay1
yasanan psikolojik zorlanma durumu olarak ifade edilen is gerilimi de iggdrenin ¢abasini
olumsuz yoénde etkileyebilir. Yeni iirlinlerin gelistirilmesi, lretilmesi, cesitlendirilmesi
yoniinde davraniglar anlamina gelen hizmet inovasyon davranisi ise Orgiitlerin etkin ve
verimliliklerini ~ artirmakta, performanslarint  yiikseltmektedir. Ancak yasanacak
teknostresin ve i geriliminin iggérenlerin hizmet inovasyon davranisini olumsuz yonde
etkileyebilecegi ihtimali gozardi edilmemelidir. Bu nedenle bu olumsuzlukla miicadele
edebilmek bakimindan isgoérenleri yer ve zaman ydniinden rahatlatacak diizenlemeler
anlamina gelen esnek ¢alisma diizenlemelerine ihtiyag duyulabilir. Bu baglamda orgiitlerin
performanslarint artirmak igin teknostres, ig gerilimi, esnek calisma diizenlemeleri ve
hizmet inovasyon davranisi1 arasindaki iligkilerin arastirilmasi 6nemlidir. Buradan hareketle

caligmanin teorik dayanaklar1 amaci, 6nemi ve yontemi su sekilde ortaya konulabilir:
Calismanin Teorik Dayanag

Teknostres, is gerilimi, esnek calisma dilizenlemeleri ve hizmet inovasyon davranisi
kavramlar1 arasindaki iligkilerin sosyal degisim teorisi (sosyal miibadele teorisi) ile
aciklanabilecegini sOyleyebiliriz. Sosyal degisim teorisine (social exchange theory) gore,
isgorenler igyerlerinde arzu ettikleri uygulamalara ve rahatlik sunan ortama ulagmak icin
1yl yonde tutum ve davranis gelistireceklerdir (Zainun vd., 2019: 1331). Bu teori, bireyler
arasi iliskiyi esas alan bir bakis acisina sahiptir. Bireyler aras1 etkilesim bir siiregtir ve bu
stirecte taraflar faaliyetlerini yiriitiir, degerli gordiikleri kaynaklar birbirleriyle paylasirlar
ya da aligveriste bulunurlar. Teorinin temelini bireyler arasindaki iliskiyi olusturan
karsilikli davranma ilkesi olusturmaktadir ve paylasim sirasinda sadece maddi odiiller degil

giiven, destek, 6z saygi ve prestij gibi psikolojik ddiillerde de degisim gergeklesir (Jinyang,



2015: 172). Teoriye gore, sosyal degisimler su kosullara dayanmaktadir (Mitchell, 2012:
100):

= Taraflar degerli kaynaklari elde etmek icin birbirlerine kars1 bagimhidirlar.
= Taraflar degerli kaynaklar1 artirmakta ve degersiz kaynaklari ise azaltmaktadirlar.

= Taraflar kars1 tarafla birlikte siirekli aligveris veya karsilikli degisim icerisindedirler.

Blau’nun (1964) ileri siirdiigli bu teori, igyerlerinden aldig1 licrete, calisma kosullarina ve
yan haklara 6nem veren isgorenlerin bunlar1 elde ettiklerinde daha olumlu tutumlar
gelistirecegini One siirmektedir ve isgdrenlerin elde edecekleri oOdiile karsilik caba
gostereceklerini savunmaktadir. Searle’ye gore (2000: 139) sosyal degisim teorisinin bazi

ilkeleri vardir. Bu ilkeler:

= Bireylerin aralarindaki iliskiler 6diil beklentisine gore gerceklesir.

= Bireyler tarafindan 6diillere deger verildikge iliskiler gelisir ve stirdiirtiliir.

= Bireyler diger tarafin karsilik vermesi durumunda ve 6diil konusunda adil olundugunda
iliskiye devam eder.

= Kurulan iligkilerin maliyeti saglanan faydalar1 asmamalidir.

= Elde edilmek istenilen 6diilleri alma ihtimali yiliksektir.

Sosyal degisim teorisi, olumsuz ve rahatsiz edici igyeri kosullarini algilayan isgorenlerin
olumsuz yonde, olumlu ve motive edici is kosullarim1 algilayan isgoérenlerin ise olumlu
sekilde tutum gosterdiklerini ifade eder. Bu durum igsgorenlerin kendisinin stres ile zorlu is
kosullar1 arasinda uyum olmasinm1 saglar (Haar, 2014: 1944). Blau (1964) sosyal
miibadeleyi, kisilerin bekledikleri geri bildirimler sayesinde motive olduklar1 bireysel
gontlli davraniglar olarak agiklamaktadir. Teoriye gore bir kisi baska bir kisiye karsiligi
gelecek Uimidiyle bazi iyilikler yapmakta ve iyilik yapan kisi karsidaki kisinin yaptigi
iyiligin bedelini 6deyecegi konusunda beklentiye girmektedir. Bu yilizden sosyal miibadele
iliskisi iki tarafin birbirlerinin beklentilerine cevap verdigi siire boyunca devam edecektir

(Aydin ve Duyan, 2019: 231).

Kisiler arasindaki sosyal iliskileri karsilikli bir kaynak miibadelesi olarak nitelendiren
sosyal degisim teorisinin temeli taraflarin onur, dikkate alinma, saygi, arkadaslik gibi
odiillendirme beklentileri ile sosyal iligkiler kurmasi ve bu iliskileri devam ettirmesine
dayanmaktadir. Bu kuram ekonomik ve sosyal miibadele seklinde iki tiir iliski oldugunu
ifade etmektedir (Dagli, 2016: 23). Orgiitlerdeki yonetici ve isgdrenler arasindaki karsilikli
beklentileri acgiklayan, sosyal ve ekonomik degisim arasinda farklilik oldugunu belirten bu
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teori, ekonomik etkilesimin yaratamadigi giiven ve minnettarlik duygularinin olugmasini,
bireysel sorumluluklarin yerine getirilmesini saglar (Goksel ve Aydintan, 2012: 250). Bu
aciklamalardan yola ¢ikarak psikolojik etkileri olan teorik temellere dayanan bu dort

kavramin sosyal degisim kurami noktasinda bulustugu soéylenebilir.
Calismanin Amaci

flgili literatiir incelendiginde teknostres, is gerilimi, hizmet inovasyon davranis1 ve esnek
caligma diizenlemeleri konularina iligskin en yakin ¢alismalara bakildiginda Ken vd. (2016)
caligmalarinda c¢agri merkezi yoneticileri lizerinde teknostresin etkisini, ¢agri merkezi
isgorenlerinde teknostresin seviyesini, demografik ozelliklere gore teknostresin farklilik
gosterip gostermedigini arastirmistir. Calismanin sonucunda ortalama her isgorende
teknostres goriildiigii, cinsiyete gore farklilik gosterdigi ve bu sonuglarin yoneticiler i¢inde
ayni oldugu tespit edilmistir. Teknostresle ilgili bir baska calisma Cetin ve Biilbiil’iin
(2017) okul yoneticilerine yonelik yaptig1 calismadir. Bu calismada teknostres ile bireysel
yenilikgilik arasindaki iliski incelenmistir. Caligmanin sonucunda katilimcilarin teknostres
algilarinin orta diizeyde oldugu, teknostres algilarinin yas, calisma siiresi ve hizmet i¢i
egitim almaya gore; bireysel yenilik¢ilik diizeylerinin ise sadece yasa gore farklilik
gosterdigi belirlenmistir. Ayrica bireysel yenilik¢ilik ile tekno karmasiklik ve bireysel
yenilik¢ilik ile tekno gilivensizlik arasinda negatif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Bireysel
yenilikgilik ile tekno belirsizlik arasinda ise pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir.
Aziz (2013) ise calismasinda ¢agr1 merkezlerindeki is stresinin sebeplerini arastirmis ve bu
sebepleri iggdrenlerin monitére uzun silire bakmasi, kizgin miisteriler, gorev degisimi,

performans 6l¢iimleri ve gece vardiyasi olarak belirlemistir.

Goriildugii gibi degiskenler arasindaki iligkileri ele alan Onceki arastirmalar oldukga
sinirhidir. Yapilan bu agiklamalardan hareketle teknostres, is gerilimi, hizmet inovasyon
davranis1 ve esnek calisma diizenlemeleri arasinda iliskilerin oldugu diisiiniilebilir. Bu
caligmanin amaci, teknostres ve 1s geriliminin hizmet inovasyon davranisi iizerine
etkisinde esnek c¢alisma diizenlemelerinin aracilik etkisini belirlemektir. Calismanin bu

amacina yonelik olarak agagidaki arastirma sorularina yanit aranmaktadir:

= Teknostresin esnek ¢alisma diizenlemeleri tizerinde etkisi var midir?
» |5 geriliminin esnek calisma diizenlemeleri iizerinde etkisi var midir?
= Esnek calisma diizenlemelerinin hizmet inovasyon davranisi lizerinde etkisi var midir?

= Teknostresin hizmet inovasyon davranisi iizerinde etkisi var midir?



» s geriliminin hizmet inovasyon davranis: iizerinde etkisi var midir?

= Esnek calisma diizenlemeleri, teknostres ve hizmet inovasyon davranigi arasindaki
iliskiye aracilik etmekte midir?

= Esnek c¢alisma diizenlemeleri, is gerilimi ve hizmet inovasyon davranisi arasindaki

iliskiye aracilik etmekte midir?

Calismada oOzellikle, teknostres ile hizmet inovasyon davranisi iliskisi, is gerilimi ile
hizmet inovasyon davranisi iliskisi ve bu iliskide esnek calisma diizenlemelerinin aracilik
etkisi incelenmektedir. Bu baglamda ¢alismanin problemi, “teknostres ve is gerilimi hizmet
inovasyon davranigini nasl ve ne yonde etkilemektedir ve esnek ¢alisma diizenlemeleri le
birlikte her iki degiskenin hizmet inovasyon davranigimin etkisinin yoniinde bir degisiklik

ortaya ¢ikmakta midir? ” seklinde ifade edilebilir.
Calismanin Onemi

Teknostres, is gerilimi, esnek calisma diizenlemeleri ve hizmet inovasyon davranisi
kavramlarmin literatiirde birgok farkli agidan ele alindigi ve farkli birgok degiskenle
iliskilendirildigi goriilmektedir (Sheridan ve Vredenburgh, 1978; Lusch ve Serpkenci,
1990; Hochwarter, 2007; Menezes ve Kelliher, 2011; Olasanmi, 2016; Tarafdar vd., 2015).
Ancak yapilan bu ¢alismalara bakildiginda ¢alismanin konusunu olusturan degiskenlerin
bazilarinin incelendigi ve kavramlar arasindaki iligkileri inceleyen ¢aligsmalarin yeterince

olmadig goriilmektedir.

Teknostres ve is geriliminin hizmet inovasyon davranisi tizerindeki roliinii ortaya koyacak
olan bu ¢alismada esnek caligma diizenlemelerinin etkisinin ne yonde oldugunu ortaya
koymasi nedeniyle ¢alisma Oonem tasimaktadir. Ayrica bu kavramlar arasindaki iligkileri
ortaya koyan biitlinsel bir ¢alismaya literatiirde rastlanilamamistir. Bu sebeple ¢alismanin

en onemli katkis1 bu boslugu doldurmasi ve yapilacak olan ¢aligmalara 6rnek olmasidir.
Calismanin Yontemi

Calismanin kavramsal cergevesini olusturmak amaciyla oOncelikle literatiir taramasi
gergeklestirilmistir. Daha sonra konu ile ilgili bir saha arastirmasi yapilmistir. Arastirma
icin gerekli olan veriler sorun formu yontemiyle toplanmistir. Calismada kullanilan soru
formu 6 boliimden olugsmaktadir. Birinci bolimde demografik degiskenleri (yas, cinsiyet,
medeni hal, egitim diizeyi, ¢ocuk sayisi, aylik gelir, ailenin ortalama aylik geliri, ailenin
yasadig1 bolge, babanin egitim durumu, annenin egitim durumu, is hayatindaki toplam

deneyim, ¢alisma sekli vb.) iceren ifadeler yer almaktadir. Ikinci béliimde ise teknostresi
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Olemeye yonelik 14 ifade yer almaktadir. Bu OoOlgek Alam (2016) tarafindan
olusturulmustur. Ugiincii bdliimiinde is gerilimi lgegi yer almaktadir. Kahn vd. (1964)
tarafindan olusturulmus olan bu 6lgek 15 ifadeden olusmaktadir. Soru formunun dordiincii
boliimiinde ise Albion (2004) tarafindan olusturulmus olan ve 13 ifadenin yer aldig1 esnek
calisma diizenlemeleri 6l¢egi bulunmaktadir. Besinci boliimde Hu vd. (2009) tarafindan
olusturulmus olan 6 ifadenin yer aldig1 hizmet inovasyon davranisi dlgegi yer almaktadir.
Altinc1 boliimiinde katilimcilarin bilgi diizeyini test etmek amaciyla arastirmaci tarafindan

olusturulmus acik uclu sorulara yer verilmistir.

Calismada nicel arastirma yontemi uygulanmistir. Arastirmada uygulanan soru formundan
elde edilen nicel verilerle teknostres ve ig geriliminin hizmet inovasyon davranisi iizerine
etkisinde esnek calisma diizenlemelerinin aracilik etkisini belirlemek ic¢in Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) uygulanmigtir. A¢ik uglu sorulardan elde edilen veriler ise Voyant

Tools yazilim programi yardimiyla igerik analizi yontemi uygulanarak analiz edilmistir.

Calisma yedi boliimden olusmaktadir. ilk béliimde stres kavrami, teknostres kavrami ve
teorileri, teknostresin boyutlari, nedenleri ve sonuglari, teknostresle basa ¢ikma yontemleri
ve teknostres literatiiriine yer verilmistir. ikinci boéliimde is gerilimi kavramina, is
gerilimini agiklayan modele, is geriliminin nedenleri ve sonuglarina, ig gerilimi literatiiriine
yer verilmistir. Uciincii boliimde esneklik kavrami ve teorilerine, esnek calisma
diizenlemeleri kavramina, esnek calisma diizenlemelerinin nedenlerine, iistiin ve zayif
yonlerine, tlirlerine, modellerine ve esnek calisma diizenlemeleri literatiiriine deginilmistir.
Dordiincii boliimde hizmet inovasyonu davranisi kavrami, hizmet inovasyon davranigini
etkileyen faktorler, hizmet inovasyon davranisi yaklagimlari, hizmet inovasyon davranisi
literatiirii agiklanmistir. Besinci boliimde ¢agri merkezleri kavrami, ¢agri merkezlerinin
iistiin ve zayif yonleri, calisma sistemi ve Ozellikleri, tiirleri, sorunlari, ¢cagri merkezleri
sektorii ve literatliri degerlendirilmistir. Altinci  bdliimde aragtirmanin  yontemi
cercevesinde arastirmanin kapsami ve varsayimlari, modeli ve hipotezleri, evreni ve
orneklem, veri toplama araglari ve analiz yontemi belirtilmistir. Yedinci boliimde ise
Kirikkale’deki cagri merkezinde yapilan online soru formu (anket) ¢aligmasindan elde
edilen verilerle istatistiksel analizler yapilmis, elde edilen nicel bulgulara yer verilmistir.
Son olarak istatistiksel analizlerden elde edilen bulgulara gore degerlendirmeler yapilmus,

kisitlar belirtilmis ve 6nerilerde bulunulmustur.



BOLUM I

TEKNOSTRES

Bu béliimde stres kavrami, teknostres kavrami ve teorileri, teknostresin tiirleri, boyutlari,
nedenleri ve sonuglari, teknostresle basa ¢ikma yontemleri ve teknostres literatiiriine yer

verilmistir.
1.1. Stres Kavrami

Stres, Latince "estrictia" kelimesinden gelmektedir ve 17. yiizyilda felaket, musibet, bela,
tiziintii, dert, keder gibi olumsuz ifadelerle kullanilmistir. 18 ve 19. yiizyilda ise bireylere,
nesnelere, organlara ve ruhsal yapiya yonelik olarak olusan giigliik, engel, baski vb.
ifadelerle kullanilmigtir. Bu baglamda stresin, birtakim gii¢ ve baskinin etkisi ile bireyin
yapisinin bozulmasina ve degismesine karsi organizmanin direng gostermesi anlamina

geldigi sOylenebilir (Giiglii, 2001: 92).

Stres kavramu ilk olarak Hans Selye tarafindan 1926 yilinda, herhangi bir baski sonucu
viicudun vermis oldugu belirsiz tepki olarak ifade edilmistir (Selye, 1976: 53). Stres,
bireyin bir firsatla karsilastiginda bireysel isteklerinin neler olduguna iliskin olarak
belirsizlik ve zorunluluk yasamasi durumunda ortaya ¢ikan dinamik bir durumdur (Dar vd.,
2011: 1). Baska bir ifadeyle stres, bireyden talep edilen ile bireyin sahip oldugu deger,
tutum, gereksinim, yetenek ve becerileri arasindaki dengesizlikten kaynakli olarak ortaya
cikan bedensel ve psikososyal bir gerilimdir. Bireyin bir eyleme, duruma, olaya veya
karsilastig1 psikolojik zorluga gostermis oldugu bir tepki sonucu olusan ruhsal yap1 veya
organizma i¢in olumsuz ve sagliga zarar verebilen bir durum olarak da ifade edilebilir
(Aytag, 2009: 3). Ya da bireylerin huzurunu olumsuz etkileyen bir tehlike isareti veya bir
uyari seklinde algiladigi durumlara gosterdigi fizyolojik, psikolojik tepki olarak ifade
edilen stres, is ortamindan ve ¢gevreden kaynaklanan, sagliga zararl olarak goriilen olaylar
ve durumlar sebebiyle olusan belirtilerdir (Simsek vd., 2014: 265). Is stresi ise isyerinin
talepleri ile isgorenlerin yetenekleri arasinda dengesizlik yasandiginda ortaya g¢ikan bir
durum olmakla birlikte, is ortamindan kaynaklanan belirsizligin, c¢atismanin, asirt is
yukiiniin ve isgorenlerin Ozelliklerinin belirledigi bir farkindalik olarak tanimlanabilir
(Gharib vd., 2016: 23). Baska bir ifadeyle is stresi asiri i ylikii, yoneticinin olumsuz tutum
ve davraniglari, is arkadaslar1 ile ile yasanan catigmalar, miisterilerin rahatsiz edici

davraniglar1 vb. durumlar sebebiyle ¢alisanin yasadig1 baski durumudur.



Stresin nedenleri, bireysel, is ve genel gevre ile ilgili stres nedenleri olarak tige ayrilabilir
(Eren, 2004: 293; Yavuz ve Dogan, 2019: 44):

Bireysel stres nedenleri, bireyin sahip oldugu kisiligi ve biyolojik yapisi, maddi sikintilari,
ailevi problemleri, yasam sekli, yasi, cinsiyeti seklinde siralanabilir.

Is ile ilgili stres nedenleri, &rgiitiin yapisi, iklimi ve kiiltiirii, isyerinin uzak olmas,
ticretlerin diisiik olmasi, fiziki ¢aligma kosullarinin kotii olmasi, asirn is yiki, teknik
degismeler ve aksakliklar, terfi edememe, ast-iist iligkilerinin kotii olmasi olarak
siralanabilir.

Genel stres kaynaklar:, ekonominin kotiiye gitmesi, politik belirsizlik, is giivencesizligi,
igsizligin artmasi, dogal felaketler, politik konularda yasanan catismalar, kiiltiirel

degisimler seklindedir.

Stresin belirtileri, fiziksel, davranigsal ve psikolojik olarak {ige ayrilabilir (Bayhan, 2017:
1683):

Fiziksel belirtiler, nefes darligi, tansiyonun yiikselmesi, alerji olma, mide bulantisi, asirt
yorgunluk hissi, sindirim sistemi bozukluklar1, hareket ederken zorlanma vb.

Davranissal belirtiler, tikkenmislik, uyku diizeninin bozulmasi, sigara ve alkol tiikketiminde
artig, ise devamsizlikta artis ve is erteleme, performansta diisme, konusurken zorlanma vb.
Psikolojik belirtiler, siirekli kaygili, mutsuz ve telasli olma, hayal kirikligi, unutkanlik,
asirt gerginlik, alingan olma, ¢abuk sinirlenme ve kendini kontrol edememe vb. sekilde

siralanabilir.

Stresin Sonuglari, bireysel ve orgiitsel olmak tizere ikiye ayrilabilir (Thong ve Yap, 2000:
683):

Stresin bireysel sonu¢lari da kendi igerisinde fiziksel ve psikolojik olmak tizere ikiye
ayrilmaktadir. Dolagim ve iireme sisteminde yasanan sorunlar, kKalp ve damar yolu
rahatsizliklari, cilt problemleri, siirekli yorgun ve halsiz hissetme, migren tarzi bas agrilari
vb. durumlar fiziksel sonuglar olarak siralanabilir. Endise, korku, uykusuzluk, depresyona
girme vb. ise stresin psikolojik sonuglar1 olarak ifade edilebilir (Emhan ve Cayir, 2010:
104). Ayrica panik, heyecan, ikilemde kalma, kararsizlik, umutsuzluk, karamsarlik, liziintii
de stresin psikolojik sonuglari arasinda sayilabilir.

Stresin orgiitsel sonuglart ise, isgoéren devir hizinda disiis, ise devamsizliklarin artmast,
iste stirekli hatalar yapma ve is kazalarmin artmasi, ise yabancilasma, verilen kararlarin
isabetsiz olmasi, performansin diismesi ve verimsizligin artmasi, mesleki hastaliklarin
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cogalmasi seklindedir (Gokgoz ve Altug, 2014: 520). Ayrica isten ayrilma niyeti, is

erteleme, tiikenmislik, motivasyon diisiikliigii gibi sonuglarla da karsilasilabilir.

Stresin olumsuz sonuglarin yanisira az miktarda stresin bireyi motive etmesi agisindan
olumlu sonuglarinin da oldugu sdylenebilir (Cinar, 2010: 104). Bu baglamda stres “iyi stres
(eustress)” ve “kotii stres (distress)” seklinde iki tlire ayrilabilir. Kisilerin is ve sosyal
hayatin1 olumsuz etkileyen stres tiirii kotii stres, olumlu etkileyen stres tiirli ise iyi stres
olarak tanimlanabilir (Zencirkiran ve Kese, 2018: 126). Kotii ve iyi stresin Ozellikleri su
sekilde siralanabilir (Sivasubramanian, 2016: 13-14): fyi stres (pozitif stres), kisiyi motive
eder ve kisinin enerjisini artirir, kisa siirelidir, heyecan vericidir ve performansi artirir.
Koti stres (negatif stres) ise bireyin kaygilanmasina ve kendini kotii hissetmesine neden
olur, kisa veya uzun siireli olabilir, performansi diisiiriir, ruhsal ve fiziksel sorunlara yol

acabilir.

Stresin ¢oziim yollari, bireysel ve orgiitsel olmak tizere ikiye ayrilmaktadir (Aydin, 2004:

58-50):

Bireysel ¢oziim yollari, etkin dinleme ve motivasyonun yiiksek olmasi, diizenli olarak tatile
ve saglik kontroliine gitme, fitness ve aerobik gibi gevseme egzersizleri yapma, hobiler
edinme, saglikli beslenme, egitim faaliyetlerine katilarak kendini gelistirme olarak
siralanabilir.

Orgiitsel ¢oziim yollari ise amaglarin net olarak belirlenmesi, is zenginlestirme,
isgorenlerin  goriiglerinin almmast ve ydnetime katilmalari, kariyer planlamasinin
yapilmasi, rollerin ve sorumluluklarin agik olarak belirlenmesi, ¢atisma ortamina firsat
verilmemesi, fiziki kosullarin iyilestirilmesi, yeterli iicret verilmesi ve stresin azaltilmasi

yoOniinde egitimler verilmesi seklinde siralanabilir.

Stres ile ilgili 20. ylizyildan itibaren farkli teoriler gelistirilmis ve bu teoriler sayesinde
stresin ¢esitli acilardan incelenmesi saglanmistir. Bu teoriler fizyolojik, nedensel ve
psikolojik olmak tizere lice ayrilir (Krohne, H. W., 2001: 15163; Agma, 2007: 19; Aydin,
2008: 29):

* Canon ve Selye’nin Fizyolojik Stres Teorisi: Bu teoriyi ortaya koyanlardan biri olan
Cannon, kisinin bir tehditle karsilasmasi durumunda “savas ve kag¢” tepkisi gosterdigini
ifade etmistir. Savas ve kag tepkisi, bireyin kisa siireli bir stres yasamasi durumunda
organizmanin bu stresten az etkilenmesi i¢in ona yardim eden ilkel, gelismemis, basit
diizeyde ve istemsiz olarak gerceklesen bir tepkidir (Cokiik, 2018: 61-62). Savas ve kag
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tepkisi kisaca, kisinin tehdit niteligindeki disaridan gelen tehlikelerle miicadelesidir. Kisi
stresle miicadele ederse savasacak, miicadele etmezse kagmayi isteyecektir. Her iKi
durumda da bireyin asil amaci hemostatisi gerceklestirmek yani dengeyi olusturmaktir
(Zencirkiran ve Keser, 2018: 128). Bu teori stresi, bir anda ortaya ¢ikan uyaricilara karsi
viicudun gostermis oldugu fizyolojik tepki olarak ifade etmektedir (Egin, 2015: 53). Bu
fizyolojik tepkiler, tehlikeli olarak nitelendirilen durumlarla savasmak ya da viicuda enerji
vererek tehdit eden unsurlardan kagmak i¢in bizi hazirlar. Fizyolojik tepkilerin kisa siireli
olmas1 durumunda organizmaya herhangi bir zararli etkisi bulunmayabilir ancak uzun
stireli olmast durumunda ise organizma olumsuz sekilde etkilenebilir (Agma, 2007: 19).
Bu tepkiyle organizmada 6fke, cosku, korku ve heyecan gibi fizyolojik tepkilerin yanisira
nabiz atisinin hizlanmasi, kan basincinin yiikselmesi ve kandaki yag seviyesinin artmast
seklinde fizyolojik sonuglar olusabilir (Eroglu, 1998: 300-301). Ayrica ellerde titreme veya
uyusma, kalp carpintisi, kramp tarzi agrilar, asir1 terleme seklinde fizyolojik sonuglar da

ortaya ¢ikabilir.

Stres kavramini agiklarken basvurulan en 6nemli modellerden birisi Hans Selye tarafindan
ortaya konulmus olan Genel Uyum Sendromu’dur (Selye, 1950: 1383; Selye, 1976: 137).
Genel Uyum Sendromu, strese neden olan faktorlere verilen yanitin kronolojik
siralamasidir ki, stresin olugma, gelisme ve sonuglanma siirecini agiklamaktadir (Selye,
1976: 53). Selye’ye gore genel uyum sendromu alarm, direnme ve tilkenme olmak {izere {i¢
asamadan (stres siireci) olusmaktadir (Zencirkiran ve Keser, 2018 : 128; Simsek vd., 2014:

265; Aytag, 2009: 7; Erkan, 2005: 66; Yavuz ve Dogan, 2019: 44):

Alarm: Bu asamada, stresin nedenleri fark edilir ve viicut fizyolojik tepki gostererek
kontrolii saglamaya ¢alisir (Egin, 2015: 54). Alarm asamasinda ilk basta sok yasanir ve bu
asamada uyarilabilirlik ve adrenalin artmasi ger¢eklesir. Daha sonra organizma savunmaya
gecer ve tekrar diizeni saglamaya calisir (Krohne, 2001: 15164). Bagka bir ifadeyle alarm
asamasi stresin basladig1 evredir, organizma stresle karsilagir ve viicut stres faktorlerine
kars1 tepkiler verir. Bu durum aslinda disardan gelen tehditlere karsi viicudun kendisini
korumasi durumudur. Beyin viicudun olumsuz bir olayla karsilasmasit durumunda mesaj
gonderir. Viicutta terleme, yiizde kizarma veya sararma, ellerde titreme, nabiz ve kalp
atisinda hizlanma vb. tepkiler bu asamada olusur (Zencirkiran ve Keser, 2018: 129).
Stresin en kolay atlatildig1 asamadir ve birey bu donemde stresi kendi ¢abalariyla ortadan

kaldirabilir.



Direnme (Kars1 Koyma): Bu asama, stres devam ederken uyuma elverigli bir durum
olusmasi durumunda direnmenin ortaya ¢ikmasidir. Organizma strese neden olan durumla
karsilastiginda direncini artirir. Direncin artmasiyla strese sebep olan problem c¢oziiliir,
viicut kaybettigi enerjiyi yeniden kazanir ve alarm doneminde olusan zararlar1 viicut onarir.
Boylece viicudun gosterdigi fiziksel tepkiler ortadan kalkar, viicut normal durumuna tekrar
geri doner. Aksi durumda kaygilanma, sinirlenme, korkma, karamsar olma, isteksiz olma,
ilgisiz davranma gibi belirtiler devam eder ve viicut tilkkenme asamasina geger (Aytag,
2009: 7; Simsek vd., 2014: 266; Balci, 2014: 11). Yani bu asamada ya alarm déneminde
olusan zararlar ortadan kaldirilir ya da ortadan kaldirilamayip tiikenme asamasina gecilir.
Bu yiizden stresle miicadele noktasinda direnme agamasi onem tasimaktadir.

Tiikenme (Bitkinlik): Strese neden olan tehlikenin ortadan kalkmamasi veya sarf edilen
direncin yetersiz olmas1 durumunda yani diren¢ normal seviyesine geri donmezse tiikkenme
asamasi baglar ve birtakim kalici hasarlar olusabilir. Bu durumda dolasim, sindirim,
bagisiklik ve diger sistemler tizerinde belirgin etkiler olusur. Belirtiler alarm
asamasindakine asir1 sekilde benzerlik gdstermektedir ve yiiksek direng seviyesi siirekli
devam ettirilemez. Bu asamayla birlikte bireyin asir1 derecede yipranmasi sonucu
sinirlenme, zevk almama, dikkat daginikligi, stirekli isleri erteleme gibi psikolojik sorunlar
ve cilt sorunlar1 ortaya ¢ikar (Rice, 2012: 25; Agma, 2007: 21). Ayrica asiri stres sebebiyle
siddetli bas agrilari, mide ve bagirsak iilserleri, kan basincinin yiikselmesi, kalp ritminde
diizensizlik, bel ve boyun agrilari, kas gerilmeleri gibi rahatsizliklar da ortaya cikabilir
(Simsek vd., 2014: 266). Bu asamada olusabilecek kalic1 hasarlarin 6niline ge¢mek icin

bireyin psikolojik doktor destegi almas1 gerekmektedir.

* Monat ve Lazarus’un Nedensel Stres Teorisi: Bu stres teorisine gore stres, bireyin
sahip oldugu farkliliklardan degil de cevresel etkenlerden dolayr ortaya g¢ikmaktadir.
Bireyin organizmasini etkileyen asil neden bireysel sebepler degil dis uyaricilardir (Egin,
2015: 56). Monat ve Lazarus’un ortaya koydugu bu teoriye gore stresin olusmasi igin
kisinin bulundugu ortamda degisiklik olmas1 ve kisinin bu degisiklikten etkilenip sikinti
yasamas1 gerekmektedir. Bu noktada 6nemli olan, birey ve toplumun stresi algilama siireci
ve bu siireg icerisinde birbirlerinden etkilenmeleridir. Ornegin, dogal felaketler, sevilen bir
yakiniin kaybi, trafik kazasi sonrasi yasanan travmalar evrensel stres sebepleri olarak
kabul gormekte ve bir¢ok insanda ayni etkilerin oldugu goriilmektedir. Ancak bir iilkede
yasanan deprem, sel vb. dogal afetler sonucu insanlar birbirine yakinlasti§i gibi

birbirlerinden daha da uzaklasabilirler (Agma, 2007: 21-22; Akin ve Basgiil, 2017: 22).
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Cevresel nedenlerden kaynakli stres nedeniyle yasanan durumlar bireyde kalici hasarlar

birakabilir ve bireyler uzun yillar boyunca bu yasanilan durumlari atlatamayabilir.

* Lazarus ve Folkman’in Psikolojik Stres Teorisi: Bu teoriye gore stres faktorleriyle
karsilagildigi zaman birey inkdr etme ya da suglama gibi savunma mekanizmalari
kullanarak stresin sebepleriyle yilizlesmekte ve stresi kontrol altina almaya c¢alismaktadir
(Agma, 2007: 22). Lazarus’a gore (1993: 5) bu teorinin zarar, tehlike ve meydan okuma
seklinde ti¢ farkli stres bigimi vardir. Zarar, gerceklesmis, geri dondiiriilmesi ve telafi
edilmesi zor bir olay sonucunda ve psikolojik olumsuzluklar neticesinde olusan stresi ifade
etmektedir. Tehlike ise, heniiz ger¢eklesmemis ancak yakin zamanda gerceklesebilecek
zarar durumu neticesinde yasanan psikolojik strestir. Meydan okuma, bireyin stresle
karsilasmas1 durumunda sahip oldugu basa ¢ikma kaynaklarini kullanmasi sonucunda

yasadig1 psikolojik strestir.

Lazarus ve Folkman’a gore (1984: 19; 1986: 63) psikolojik stres, birey ve ¢evre arasindaki
iligkiden kaynakli olarak bireyin huzurunu bozan, taleplerin mevcut kaynaklarla
karsilanamadigi, bireyi zorlayan baski durumudur. Teknostresi agiklayan teoriler ise
islemsel teori ve kisi-cevre uyum teorisi olmak {izere ikiye ayrilmaktadir (Ayyagari vd.,
2011: 833). islemsel teori psikolojik stres teorisi icerisinde yer almakla birlikte (Tarafdar,
2017: 11), kisiyi ve g¢evreyi dinamik, karsilikli ve ¢ift yonlii bir iliskide degerlendirir
(Lazarus ve Folkman, 1984: 293). Kisi-¢evre uyum teorisi ise orgiitsel liyeler ve ¢alisma
ortamlar1 arasindaki uyum siirecini anlamak i¢in kullanilan bir yontem olmas1 bakimindan

psikolojik stres kapsaminda yer almaktadir (Caplan, 1987: 249).
1.2. Teknostres Kavrami

Islerin yogun olmasi ve taleplere hizli cevap verme sebebiyle orgiitler teknolojiyi daha
yogun bir sekilde kullanmaya baslamiglardir. Bu yogun teknoloji kullanimi sebebiyle
olusan stres, isgdrenin sunacagi hizmetin ya da gosterecegi performansin yavaglamasina
neden olacaktir. Bu stres tiirli teknostres (technostress) olarak adlandirilmakla birlikte,
teknolojide yasanan degisim etkileri sebebiyle uyum saglanamamasi (Alam, 2016: 63),
yasanan karmasiklik ve degisimle basa ¢ikilamamasi (Ranjna, 2015: 533), isgorene asir1
bilgi yliklenmesi, yetki ve sorumluluklarin yeterince belirlenmemesi gibi durumlarin
etkisiyle gerceklesmektedir (Tarafdar vd., 2007: 304). Bilgi ve iletisim teknolojilerinin
karmasik yapida olmasi ve hizli degisimi, sistem problemleri, teknolojik yeniliklerin

Ogrenilmesinin  zor  olmasi  sebebiyle isgorenler kendilerinden  beklenileni
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gerceklestirememeleri ve is yiikiinlin artmast sebebiyle daha fazla calismak zorunda
kalmalart durumunda teknostres yasamaktadirlar (Cetin ve Biilbiil, 2017: 1242; Ahmad
vd., 2014: 52).

Teknofobi, siberfobi, bilgisayar fobisi, bilgisayar kaygisi, bilgisayar stresi, olumsuz
bilgisayar tutumlari ve bilgisayar isteksizligi gibi isimlerle es anlamli olarak kullanilan (Yu
vd., 2009: 418; Wang vd. 2005: 754) teknostres kavrami, 1984 yilinda klinik psikolog
Craig Brod tarafindan ortaya konmustur ve bir iggdérenin teknolojide yasanan degismelere,
yeniliklere, yogunluga uyum saglayamamasi veya basa ¢ikamamasi sebebiyle yasadigi bir
adaptasyon hastaligi (Ayyagari vd., 2011: 832; Akinoglu, 1993: 162; Yazic1 ve Koger,
2014: 454; Ahmad vd., 2014: 53; Akglin, 2019: 43) olarak ifade edilmistir. Teknostres en
basit ifadeyle orgiitsel baglamda bireylerin bilgi ve teknolojik sistemleri kullanmalari
sonucu olarak yasadiklar1 stres (Tarafdar, 2011: 3; Sever ve Sever, 2017: 40) ya da
isgdrenleri olumsuz etkileyen birbiriyle iliskili psikososyal durumlar olarak ifade edilebilir
(Atanasoff ve Venable, 2017: 327). Lee vd. (2016: 2) teknostresi, insanlarin yeni
teknolojileri tanimas1 sirasinda karsilastigi zorlanma sebebiyle yasadigi negatif psikolojik
durum olarak tanimlamiglardir. Shahrabi vd. (2015: 518) teknostresi, kisi ve yeni teknoloji
arasinda uyum saglanamamasi, artan is yiikii, teknolojinin hizla degismesi, iggoren egitimi
eksikligi, teknolojilerin standart hale getirilmesindeki eksiklik ile donanim ve yazilima
giiven duyulmamasi gibi unsurlar sebebiyle olusan olumsuz psikolojik ve fiziksel baglanti
olarak tanimlamaktadir. Wang, Shu ve Tu (2005: 754; 2008: 3004) ise teknostresi, bireyin
bilgisayar teknolojisini kullanirken veya Ogrenirken, psikolojik ve duygusal olarak
zorlanmasi durumunda yasadigi rahatsizlik, korku, gerginlik ve kayginin olusmast durumu
olarak ifade etmislerdir. Bu ifadelerden yola ¢ikarak teknostres, teknolojinin getirdigi is
yogunlugu, karmagsiklik, alisamama, anlayamama, belirsizlik ve glivensizlik, yasanan
donanimsal ve sistemsel sorunlar nedeniyle isgdrenin isini yapamamast sonucu yasadigi

psikolojik zorlanma durumu olarak tanimlanabilir.

Teknostres bakimindan yasanan negatif duygular kotii strese, pozitif duygular ise iyi1 strese
neden olmaktadir (Salo vd., 2018: 4). Bu baglamda teknostres, tekno iyi stres ve tekno kotii
stres seklinde ikiye ayrilabilir (Califf vd., 2015: 4). Tekno 1iyi stres, bireylerin bilgi
sistemlerini zorlayici veya heyecan verici olarak degerlendirdikleri, olumlu sonuglar elde
etmek i¢in motive eden stres tiirtidiir. Tekno koétii stres ise, bireylerin bilgi sistemlerini bir
tehdit olarak gdrdiigii, bunun sonucu koétii stres yasadigi ve zararh sonuclarla karsilasilan

stiregler olarak ifade edilebilir (Tarafdar vd., 2019: 13-14). Dolayisiyla tekno iyi stres
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neticesinde olusan yiiksek motivasyon sayesinde birey daha etkin ve verimli olabilir.
Tekno kotii stres yasayan birey ise stres sebepleri ile yiizleserek veya teknoloji
konusundaki korkularinin iizerine giderek veya kendini gelistirerek stres sebeplerini

ortadan kaldirabilir.
1.3. Teknostres Teorileri

Teknostresi agiklayan teoriler, islemsel teori (transactional theory) ve kisi-cevre uyum
teorisi (person-environment fit theory) olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Kim ve Park,
2018: 8302; Ragu-Nathan vd., 2008: 419):

1.3.1. islemsel Teori

Lazarus ve Folkman’in ileri siirdiigii islemsel teori (transactional theory) teknostres
faktorlerinin isgorenleri nasil etkiledigini aciklamaktadir (Chandra, 2015: 4). Islemsel
teori, bireyin yasadigi adaptasyon sorunlari nedeniyle yasadigi stresin birey tarafindan
degerlendirilmesidir (Kumari, 2018: 674). Bu teori, stresi bir uyarici ve bireyin buna
verdigi tepkiler olarak ele almaktadir. Bu teorinin stres faktorleri (stresorler), durumsal

faktorler, gerilim ve sonuglar seklinde dort unsuru vardir ve Sekil-1 de gosterilmektedir

(Ragu-Nathan vd., 2008: 419; Hung, 2011: 4):

Gerilim (Stresin

Stresor (Stres )
Bireysel Sonucu)

Yaratan Durumlar)

/N

Durumsal Faktorler
(Stresi Azaltan Orgiitsel
Mekanizmalar)

Orgiitsel Sonuclar

Sekil-1. Islemsel Stres Modeli

Bu modelde stresorler teknostres yaraticilar, durumsal faktorler ise stres onleyiciler olarak
ifade edilebilir. Bu modelde gerilim sonucunda is stresi artar ve verimlilikte diisiis olusur
(Hung, 2011: 4). Stresorler (stres faktorleri), bir ortamda stres yaratma potansiyeli olan
tim kosullar, olaylar, talepler, uyaranlar gerilimin artmasina neden olur. Durumsal
faktorler, stres faktorlerinin etkisini azaltan is tasarimi, stres yonetimi egitimi, bilgi
paylasimi, sosyal destek seklindeki oOrglitsel mekanizmalardir. Gerilim ise c¢alisma

ortamlarinda bilgi ve iletisim teknolojisi kullanan isgdrenlerde gozlenen stresorlere
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psikolojik ve davranissal yanit olarak ifade edilebilir. Yasanan gerilim is tatminsizligine ve
motivasyon diisiikligiine neden olur bunun sonucunda da ise devamsizlik ve isgiicti devir
hizinda diisiis olur (Fuglseth ve Serebe, 2014: 162; Ragu-Nathan vd., 2008: 419). Ya da
yasanilan gerilim kisinin performansinin diismesine, etkinlik ve verimliliginin azalmasina
yol acabilir. Bu sebeple durumsal faktorlerin yani stresi azaltan orgiitsel mekanizmalarin

devreye girmesi 6nemlidir.
1.3.2. Kisi-Cevre Uyum Teorisi

Kisi-gevre (person-environment fit theory) uyum teorisi, stresin kisi ve ¢evre arasindaki
uyumsuzluktan kaynaklandigini ileri siirmektedir (Edwards, 1998: 3). Bu teori, kisi-gevre
uyumunun (yani bireyin durumu nasil algiladi§i) veya uyumsuzlugunun bireysel
degerlendirmesini vurgular (Ayyagari vd.,2011: 833). islemsel teori ile karsilastirildiginda,
kigi-gevre uyum teorisi teknolojinin karmasik ozelliklerini kabul eder. Stresin ne sadece
insandan ne de sadece c¢evreden Kkaynaklandigini savunur, aksine her ikisinin
etkilesiminden ortaya ¢iktigini ileri siirer. Baska bir deyisle, teknostres kisi ve c¢evre

arasindaki uyumsuzluk meydana geldiginde ortaya ¢ikar (Wang ve Li, 2019: 2).

Kisi-gevre uyum teorisi ikiye ayrilmaktadir. Bunlardan birincisi ¢evresel arzlar ve kisisel
giidiiler, hedefler ve degerler arasindaki uyum,; ikincisi ise cevresel talepler ve kisisel
beceri ve yetenekler arasindaki uyumdur (Edwards ve Cooper, 1990: 295-296). Bu
baglamda kisi-gevre uyum teorisinin teknostrese bakis agisi, bilgi ve iletisim teknolojisi
kullanim1 sirasinda isgorenlerin yetenekleri ile ¢evreden gelen talepler arasinda
uyumsuzlugun artacagi yoniindedir. Bireylerin ¢esitli teknolojilere veya yazilimlara siirekli
baglanmasi1 bireysel zamani etkileyerek aciliyet hissi yaratabilir, isgérenler daha hizl
caligtiklart i¢in kendilerini baski altinda hissedebilir, isgérenlere gelen talep yeteneklerini
asabilir ve boylece sinirlilik ve endise olusabilir (Okolo ve Kamarudin, 2018: 514).

Kisi-gevre (person-environment) uyum veya uyumsuzlugunun ¢oklu boyutlart kisi-orgiit
(person-organization) uyumu, kisi-teknoloji (person-technology) uyumu, kisi-kisi (person-
person) uyumu seklindedir ve kisinin sirasiyla orgiitlere, teknolojilere ve diger kisilere ne
Olciide uydugu olarak tanimlanir. Teknostres, kisi ile ¢evrenin ¢oklu boyutlar1 arasinda
uyumsuzluk oldugunda ortaya c¢ikar. Yani kisi-Orglit uyumsuzlugu, kisi-teknoloji
uyumsuzlugu ve kisi-kisi uyumsuzlugu, teknostresin ¢ok boyutlu kisi-cevre

uyumsuzlugunun gergevesini olusturmaktadir (Wang ve Li, 2019: 3). Teknostresin bu
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cergevede kisi-teknoloji uyumsuzlugunun sonucu ortaya ¢iktigi sdylenebilir. Kisi-teknoloji
uyumsuzlugu modeli Sekil-2°de goriillmektedir (Yan vd., 2013: 286):

Kisi-Teknoloji

Teknolojik
Ozellikler

N Uyumsuzlugunun | Stresor Gerilim

Ol¢iilmesi

Sekil-2. Kisi-Teknoloji Uyumsuzlugu Modeli

Kisi-teknoloji uyumu modelinde, teknolojik 6zellikler kullanilabilirlik 6zellikleri, dinamik
ozellikler ve miidahaleci 6zellikler olarak ii¢ gruba ayrilir. Teknolojik 6zelliklerin kisiye
uymamasi sonucu kisi-teknoloji uyumsuzlugu olusur ki bu da teknostres faktorlerine sebep
olur ve boylece gerilim olusur. Kisaca kisi-teknoloji modeli, teknolojik o6zellikler ve

teknostres arasindaki mantiksal temeli olusturmaktadir (Yan vd. 2013: 286).
1.4. Teknostresin Boyutlari

Tarafdar vd. (2011: 115; 2007: 315) teknostresi tekno asir1 yiik (techno-overload), tekno
karmagiklik (techno-complexity), tekno belirsizlik (techno-uncertainty), tekno istila
(techno-invasion), tekno giivensizlik (techno-insecurity) olmak {izere bes boyuta

ayirmiglardir. Bu bes boyut su sekilde ifade edilebilir:

Tekno Asin Yiik: Tarafdar vd. (2007: 315) tekno asir yiikii, bilgi iletisim teknolojileri
kullanicilarinin daha hizli ve daha uzun siire ¢alismalar i¢in zorlandiklar1 durum olarak
ifade etmislerdir. Tekno asir1 yiik, bireylerin gorevlerinde daha hizli olmalar1 gerektiginde
ve yapabileceginden daha fazla gorevi yerine getirmeleri gerektiginde hissettikleri yiiktiir
(Park ve Cho, 2016: 67; Wang, 2005: 755). Teknolojik bakimdan yogun isler isgorenlerin
saatler boyunca caligmasini, daha hizli olmasmi tesvik etmekte, sahip oldugu
sorumluluklara bagli olarak hata yapma olasiligi artmaktadir, dolayisiyla olusabilecek
olumsuz sonuglar isgorenin stres seviyesini yiikseltmektedir (Tiren vd., 2015: 5-6).
Isgorenin is yapabilme kapasitesinin iizerinde bir talep gerceklestigi durumlarda tekno asir1
yik olusmaktadir.

Tekno Karmasikhk: Park ve Cho’ya gore (2016: 67) tekno karmasiklik, yeni teknolojinin
kullanilmas1 sirasinda iggoérenlerin yetenekleri ile teknolojik gelismeler arasinda farklilik
olugsmas1 sonucu cesitli 6grenme teknikleriyle teknolojiyi anlamak icin ¢aba ve zaman

bakimindan zorlanmasidir. Ya da diger bir ifadeyle isgorenlerin hizli ve siirekli olarak
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gelisen teknolojiyi, yeni donanim ve yazilimlart anlama ve uygulama konusunda kendisini
yetersiz hissetmesi durumunda daha fazla zaman harcamasi ve gayret gostermesi sonucu
yasadig1 strestir (Tarafdar vd., 2007: 315; Wang, 2005: 755). Yeni donanim, yazilim ve
uygulamalar sebebiyle karmasiklik daha da artabilir ve buna bagli olarak bunlarin
Ogrenilmesi uzun zaman alabilecegi icin bireysel ve Orgiitsel ¢abalar da artar. Yeni
teknolojilerin siklikla orgiite kazandirilmasi durumunda birey iizerindeki stres de artabilir
(Tiiren vd., 2015: 7). Ozellikle yenilige ve gelisime agik olmayan bireylerin teknolojiye
uyum saglayamamasi1 durumunda tekno karmasiklik yaganmaktadir.

Tekno Belirsizlik: Park ve Cho’ya gore (2016: 67) tekno belirsizlik, teknolojik
uygulamalarin stirekli giincellenmesi, degismesi ve gelismesi nedeniyle kisinin kendini
tedirgin ve kararsiz hissetmesi sonucu yasadigi strestir. Degisen teknoloji, isgdrenlerin bazi
uygulamalarda deneyim sahibi olmasina ve uzmanlagmasina imkan vermemektedir. Bu
durum iggorenleri tedirgin edebilir. Ciinkii isgorenler bu degisime ayak uyduramadiklar
icin bilgilerinin eski veya eksik kaldigini diisiinebilirler. Ik zamanlarda hevesli olsalar bile
teknolojinin siirekli gilincellenme ve yenilenmesi, hayal kirikligi ve endise yaratabilir
(Tarafdar vd., 2011: 117). Yiiksek teknolojilerin var oldugu is yerlerinde degisim ve
yenilenmenin yarattig1 belirsizlik, isgorenin yetersizlik ve yenilmislik duygusu yasamasi
sebebiyle caresiz kalmalarina, yeni teknolojileri 6grenip 6grenmeme konusunda kararsizlik
yasamalarmma sebep olabilmektedir (Tiren vd., 2015: 7). Bu kararsizlik teknolojik
yeniliklerin benimsenmesinin Oniinegecmektedir ve birey teknolojik yeniliklerden
uzaklagmaktadir.

Tekno istila: Isgorenlerin siirekli olarak her zaman ve her yerde baglanti kurma ve
teknolojiye ulasabilmeleri durumudur. Is saatlerinde, tatillerde ve hatta sosyal
yasamlarinda baglanma ihtiyaci olusur, isgdrenin is aile ayrimini yapmasi zorlasir ve bu
durum endise verici hale gelebilir. Stirekli baglant1 nedeniyle bireyler bu teknolojilere bagl
kalmakta, teknoloji hayatlarina zamansiz ve izinsiz girmektedir. Bu sebeple bireyler hayal
kiriklig1 ve stres yasamaktadirlar (Tarafdar vd., 2011: 116). Ya da baska bir ifadeyle
teknolojik yeniliklerin bireylerin yasamina girmesi sebebiyle bireyin kisisel veya aile
yasamin1 ihmal etmesi, daha az zaman harcamasi ve tatillerini feda etmesi durumudur
(Wang, 2005: 755). Teknolojik istila sebebiyle birey ailesine yeteri kadar zaman
ayiramamakta ve ig-aile catigmasi yasanmasina neden olmaktadir.

Tekno Giivensizlik: Kisaca isgdrenlerin yeni teknolojik gelismeler sebebiyle islerini

kaybetme korkusu yasadiklar strestir (Park ve Cho, 2016: 67). Isgdorenler kullandiklar:
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teknolojileri kendilerinden daha iyi anlayan kisilere birakmak durumunda kaldiklarinda
yasadiklar1 korku durumu olarakda ifade edilebilir (Chen, 2015: 68-69; Wang, 2005: 755).
Teknolojik gelismelere acik, teknolojiyi yakindan takip eden, egilimli, gen¢ ve yetenekli
isgorenler sebebiyle mevcut isgorenler isini kaybetme korkusu yasamakta, kendini
giivensiz hissetmekte ve stres yasamaktadirlar (Tarafdar vd., 2011: 117). Ya da teknolojik
islemler sirasinda olumsuz sonuglarla karsilasma yasanan kaygida tekno gilivensizlige
neden olabilir. Ozellikle internet ortaminda yapilan alisveris, 6deme, transfer islemleri
sirasinda yasanabilen bir durumdur. Bu durum sebebiyle kisiler bilgilerini gizlemeyi tercih

etmektedirler.
1.5. Teknostresin Nedenleri

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin karmasik yapida olmasi ve hizla degismesi, yeni
teknolojilerin  6grenilmesinde  glicliik cekilmesi, teknolojik degisimlere uyum
saglanamamasi, daha fazla ¢alismanin gerekliligi, asir1 is yiikii, yasanan teknik sorun ve
hatalarla miicadele edilememesi sonucu bireyler teknostres yasayabilirler (Ragu-Nathan,
2008: 422; Cetin ve Biilbiil, 2017: 1242; Hudiburg, 1989: 767). Isgorenin egitiminin eksik
ve yetersiz olmasi, bireylerin yasadigi teknolojik yorgunluk ve isteksizlik, teknolojik
uygulamalarin standartlastirllmamas:t ve anlam karisikliklar1, teknolojik donanim ve
yazilim konusundaki eksiklik ve giivenilmezlik, teknolojik alet ve ekipmanlarin
kullannomina aligkin olmama ve teknolojiye uzun siire maruz kalma olarak siralanabilir
(Shahrabi, 2015: 518; Hung vd., 2015, 144; Agbu ve Olubiyi, 2011: 1654; Kiiglikvardar ve
Tingdy, 2018: 121). Coklar ve digerlerine gore (2016: 80-81) ise teknostresin nedenleri
bireysel, teknik, egitim odakli nedenler, saglik sorunlar1 kaynakli nedenler, zamandan
kaynakli nedenler ve teknik nedenler seklindedir. Bu nedenler Tablo-1 de gosterilmistir:
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Tablo-1: Teknostresin Nedenleri

Ana Konular Alt Konular

= Teknolojiyi Kullanamamak
» Egitim Eksikligi

Bireysel Nedenler * Yabanci Dil Problemi

= Finansal Problemler

= Teknolojiyi Merak Etmemek

= Teknoloji Teminindeki Yetersizlik
Egitim Odakh Nedenler = Ogrenciler I¢in Olumsuz Degisiklikler
= Ogretim Yaklasiminin Degisimi

» G0z rahatsizliklar
Saghk Sorunlarindan Dogan Nedenler | = Bagimlilik
= Bas Agrist

Zamandan Kaynakh Nedenler =  Zaman Kaybi

* Yazilim Destegi

= Baglant1 Problemi

» Sirekli Glincellemeler Yapmak

* Giivenlik

» fcerik

Teknik Nedenler » Elektrik ihtiyaci

»  Girilti Kirliligi

= Diisiik Kaliteli Aletler

= Sik Sik Aletlerin Bozulmas:

= Teknik Destegin Kullanilamamasi
»  Goriisme Ihtiyaglarinin Yetersizligi

Teknostres, is hayatinin teknolojinin getirdigi degisimlere karsi bireylerin vermis oldugu
tepkiler sebebiyle olusmaktadir (Kaymaz ve Lorcu, 2018: 271). Bu tepkiler bireysel ve
orgiitsel anlamda birbirinden farkli olumlu ve olumsuz birtakim sonuglar1 beraberinde

getirmektedir.
1.6. Teknostresin Sonuglari

Bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler ve yeniliklerin is hayatinda uygulanmasiyla
kiiresel pazarda is yapma seklide degismistir (Chapman, 2002: 360). Her ne kadar bilgi
teknolojisi giinlimiiz i yasaminda degisiklik yapsada bircok sorunuda beraberinde
getirmistir. Teknolojik aletler is yasamini daha kolay ve rahat hale getirip zaman
kazandirmanin yaninda teknostres olarak adlandirilan bir stres bi¢imini ortaya
cikarmaktadir. Teknostres, birey ve kuruluslarin teknolojilerin siirekli degismesi
durumunda yeni teknolojilere alismalar1 siirecinde, daha kisa siirede daha fazla is
yaptiklarinda veya asir1 bilgi yiikii hissettiklerinde yasadiklar1 zorlanma veya basa

cikamama durumudur (Agboola ve Olasanmi, 2016: 253).
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Teknostres, is siireglerinde, orgiitsel diizeyde, ulusal ve kiiltiirel sinirlar boyunca isgérenler
arasinda kabul goren evrensel bir olgudur (Chen, 2015: 66). Teknostres teknolojiyi
benimseyen ve siirekli i¢ ice olan giiniimiiz toplumlarinda, bireylerin is ve sosyal yasam

kalitesini diisiirmekte, sagliklarin1 olumsuz yonde etkilemektedir (Goksiin vd. 2019: 593).

Isgorenlerin belirli teknolojileri kullanmas1 sebebiyle olusan teknolojiye yiiksek diizeyde
bagimlilik, teknostresin yanisira isgdrenin becerilerini kaybetmesine ve bilgilerinin
unutulmasma neden olabilir. Bu durum isgorenlerin hizmet yenilikleri yapmasini
engelleyebilir. Dolayisiyla giivenilirlik ve hizmet sunma azalacagi icin, teknoloji bir
noktada rekabet avantajin1 da azaltabilir (Rayna ve Striukova, 2009: 362). Bu yiizden
teknolojinin hep olumlu yonlerinin dile getirilmesi yanlistir. Ciinkii teknoloji birgok

sundugu yararlarin yaninda olumsuz durumlari da beraberinde getirmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojileri kullanimina bagli teknostresin genel belirtileri panik, kaygi,
direng, teknofobi, zihinsel ve bedensel yorgunluk, fiziksel rahatsizliklar, hosgoriisiizlik ve
milkemmeliyetcilik, bas agrisi, kas ve eklem agrilari, halsizlik ve uykusuzluk seklindedir
(Ansah, 2016: 4). Chiappetta’ya gore (2017: 359-360) teknostresin bireylerde ortaya ¢ikan
belirtileri fiziksel ve zihinsel olmak iizere ikiye ayrilir. Fiziksel belirtiler artan kalp atis
hiz1, kardiyovaskiiler bozukluklar (hipertansiyon, koroner kalp hastalig1), gastrointestinal
hastaliklar (gastrit, reflii vb.), kas gerginligi agrisi, uzuvlarda karincalanma, uykusuzluk ve
uyku bozukluklari, bas agrisi, kronik yorgunluk, terleme, boyun agrisi, kadinlarda
hormonal ve adet bozukluklari, strese bagli sedef hastaligi, dermatit gibi cilt bozukluklar
seklindedir. Zihinsel belirtiler (davranissal ve biligsel) ise sinirlilik, depresyon, davranig

degisiklikleri, cinsel istekte azalma, aglama krizleri, ilgisizliktir.

Teknostres, ciddi anlamda zihinsel ve fiziksel saglik sorunlarina neden olmakta ve sayisi
her gegen giin artmaktadir. Giinliik hayatimizdaki saglik sorunlarindaki bu artig teknoloji

sebebiyle yasanmakta ve farkl sekillerde ortaya ¢ikmaktadir (Coklar ve Sahin, 2011: 173).

Teknostres bireylerin bilgi ve iletisim teknolojilerine kars1 anksiyete, korku ve teknofobi
yasamalarina, teknolojik yeniliklere karsi bakis agilarini, davraniglarini degistirmekte ve
direng gostermelerine neden olmaktadir (Cetin ve Biilbiil, 2017: 1243). Ciinkii teknostres is
hayatinda biiyiik bir sorundur ve iggoérenler teknolojinin artan bilgi seviyesinden dolay1
mahremiyet kaybina ugramakta, diger bireylerle yiiz yiize iletisimleri azalmakta, siirekli
ogrenmek zorunda kalmakta, terfi edememekte, yeterli bilgi birikimi saglayamamakta ve

endise duymaktadir (Ken vd., 2016: 2). Bu yiizden de birey teknolojik gelismelerden
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uzaklasmakta ve kendisini geri c¢ekmektedir. Dolayisiyla teknolojik gelismeleri

o0grenememekte ve yasanilan teknostres giderek artmaktadir.

Teknostresin ayrica isgorenin dikkatinin isle ilgili stresten bireysel strese kaymasi, bilgiyi
dogru sekilde isleme yeteneginin azalmasi, gelen taleplere bilgisayar tarafindan verilen
yanit siliresinin yavaslamast ve dinlenme molalarini kisalmasi gibi olumsuz sonuglari da
vardir (Sankar ve Natale, 1990: 94). Ayrica teknostres yasayan kisilerin siirekli bilgisayar
basinda caligmalar1 sebebiyle normal tepkiler veremedikleri, duygudan yoksun ve hizli
tepki verdikleri, telefonda goriisme yaparken bekleyemeyip sinirlendikleri, bilgisayara
verdikleri komutlar gecikince kizdiklart gbzlemlenmektedir (Kalay, 2009: 94-95). Bu
kigilerin teknolojik gecikmelere ve aksakliklara karsi daha sabirsiz ve tahammiilsiiz

olduklar sdylenebilir.

Tagurum ve digerlerine gore (2017: 313) ise teknostresin sonuglari dorde ayrilabilir.
Fiziksel sonuglart géz yorgunlugu, sirt agrisi, bas agrisi, omuz sertligi, kan basincinin
artmasi ve gogiis agrisi seklindedir. Teknostresin duygusal sonuglar: arasinda ise sinirlilik,
asirt Ofke, bilgisayar monitriinden ayrildiginda yiiksek endise durumu, hayal kirikligi,
depresyon, paranoya yer alir. Davranissal sonu¢larina baktigimizda ise, bilgisayarlara asir1
zaman harcama, uykusuzluk, isbirligi yapmama ve isteksizlik, bilgisayar terimlerini
bilgisayar disi konusmalarda kullanma, sigara igme ve alkol kullanma seklindedir.
Teknostresin psikolojik sonuglari, asirt bilgi yiiklemesi yapilmasi, is giivencesizligi,

kiskanglik, motivasyon kaybi ve is rolii belirsizligi olarak siralanabilir.
1.7. Teknostresle Basa Cikma Yontemleri

Bilgi ve iletisim caginda yasanan hizli degisimlere uyum saglamak igin isgdrenler
karmagsik sistemlere ve yiiksek beklentilere maruz kalmaktadirlar. Bu yiizden, teknolojik
bilgi ve becerilerini sik sik gelistirmek zorunda kalmakta ve dolayisiyla yiiksek teknostres
yasamaktadirlar. Dolayisiyla teknostres, isyerinde teknolojik acidan giivenli ¢alisma
ortaminda karsilasilan bir ydnetim problemi olarak gériilebilir. Orgiitler bu noktada

teknostresi en aza indirmek i¢in gerekli 6nlemleri almalidirlar (Hung vd., 2015: 145).

Teknostres onleyiciler (inhibitérler) okuryazarligin kolaylastirilmasi, teknik destek
saglanmast ve ise katilmin kolaylastirilmas: olarak 3’e aynlir. Okuryazarhigin
kolaylastiriimasi, kullanicilarin  bilgi  ve iletisim teknolojilerinin  kullanimlarinm
anlamalarina ve O0grenmelerine yardimci olan, bilgi paylasimi, ekip calismasi, kullanici
egitimi, kullanici kilavuzlar1 kullanarak teknostresi azaltan bir durumdur. Teknik destek
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saglanmasi, bilgi iletisim teknolojisi problemlerini ¢6zmek, teknolojik karmasikligi ve
teknoloji belirsizligini azaltmak icin isgdrenlere saglanan yardimdir. Ise katilimin
kolaylastiriimasi, bilgi iletisim teknolojileri kullanicilarini yeni gelismeler hakkinda
bilgilendirmeye, yeni teknolojik unsurlari kullanmaya ve denemeye tesvik ederek
isgorenlerin sistemleri benimsemelerini saglayan mekanizmalar1 kullanarak teknostresin
hafiflemesine yardimci olmaktir (Tarafdar vd., 2011: 116; Ragu-Nathan, 2008: 427;
Atanasoff ve Venable, 2017: 328).

Khan ve digerlerine gore (2016: 10) teknostres, bireyin teknolojik yeniliklere ve
gelismelere uyum saglayamamasi sebebiyle ortaya c¢ikar ve bireyin teknoloji ortamina
adapte olmasiyla onlenebilir. Teknostresle basa ¢ikmada duygu ve problem odakli olmak
tizere iki farkli strateji vardir. Duygu odakli basa ¢ikma stratejisi, bireyin stresli durum
hakkinda diistinme ve hissetme seklini degistirmeyi igerir. Birey stresin duygusal etkisini
hafifletme amaci ile yeniden degerlendirme yapar, diisiinceleri veya eylemleri etkileyerek
stresi azaltmaya calisir. Ornegin, sorun hakkinda diisiinmekten kaginmak. Problem odakl:
basa ¢tkma stratejisi ise stresin dogrudan kaynagina giderek stresli durumu degistirme
veya yonetme cabalarini igerir, stresi bu sekilde hafifletmeye calisir. Ornegin, sorun
yaratan kisi, arag, ortam ve g¢evreden uzaklagsmak (Wang vd., 2008: 3004; Tarafdar vd.,
2019: 5). Problem ve duygu odakli basa ¢ikma stratejileri, bireyin bilgisayar bilgisini
artirmak i¢in kurs almasi gibi proaktif davranisa ve bilgi-iletisim teknolojilerinin olumsuz
etkilerini kiiclimsemek gibi bilingli diisiincelere dayanmaktadir (Riedl vd., 2012: 67).
Pirkkalainen (2017: 2) ise duygusal odakli basa ¢ikma stratejilerini, bilgisayar teknolojileri
sorunlar1 yasandiginda duygulart disa vurma ve sorundan uzaklagma seklinde ikiye

ayirmistir.

Tagurum vd. (2017: 31) teknostresle miicadele stratejilerini, teknolojiye dayali egitim,
zaman etkili yonetmek, diizenli egzersiz yapmak, teknolojiyi molalar vererek kullanmak,
is arkadaslar ile bilgi paylagiminda bulunmak, ergonomik sartlarin iyi olmasi, kaliteli
yazilim ve donanim kullanma, yeni teknolojik araclar hakkinda bilgi edinme, saglikli

beslenme ve miizik dinleme seklinde ifade etmislerdir.

Hoda vd. (2019: 327-328) ise teknostresle miicadele stratejilerini, teknolojik bilgiyi
gelistirmek i¢in bilgisayar kursuna katilma, e-kitap ve e-dergi gibi elektronik kaynaklari
bilme, is arkadaslariyla iyi iletisim kurma, isleri organize etme, bireysel ve grupsal
hedefler belirleme, teknostresin varligii kabul etme ve azaltilmasma yonelik planlar

yapma olarak siralamigtir. Tiemo ve Ofua (2010: 719) bu miicadele stratejilerinin yanisira
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derin nefes alma, sik sik mola verme, terapi alma, geribildirim yapan yazilim ve

programlar kullanma gibi 6nerilerde de bulunmustur.
1.8. Teknostres Literatiirii

Calismanin bu boliimiinde teknostres ile ilgili yurt icinde ve yurt disinda yapilmis

caligmalara iligkin bilgilere yer verilmistir.
1.8.1. Yurt Icine liskin Teknostres Literatiirii

Kalay (2009) calismasinda bankalarda farkli diizeydeki isgérenlerin bilisim teknolojileri
kullaniminin is stresi ve is doyumuna etkilerini incelemistir. Calisma sonucunda giinliik
bilgisayar kullanma siiresi ile is doyumunda eksiklik, isin anlamina inanmada eksiklik,
asir1 is yiikii, psikolojik yakinmalar ve saglik yakinmalari boyutlar1 arasinda pozitif;
bilgisayar kullanma siiresi ile gelecek belirsizligi arasinda ise negatif yonlii iliskiler tespit

edilmistir.

Coklar ve Sahin (2011) ¢alismalarinda bilgi ve iletisim teknolojileriyle iliskili sosyal ag
kullanicilarinin teknostres seviyelerini arastirmis ve sonugta kullanicilarin orta diizeyde
teknostrese sahip olduklarini tespit etmislerdir. Coklar vd. (2016) teknoloji entegrasyon
stirecinde yer alan 6gretmenlerin genel teknostres diizeylerinin arastirilmasi icin teknostres
Olgegi uygulamiglardir. Calisma sonucunda Ogretmenlerin teknostres diizeylerinin orta
diizeyde oldugu ve alt boyutlarina bakildiginda 6grenme-6gretme siireci, teknik konu ve
sosyal odakli olma boyutunun orta diizeyde, meslege ve kisisel odakli olma boyutunun ise
diisiikk diizeyde oldugu tespit edilmistir. Demografik 6zellikler acisindan bakildiginda
teknostresin cinsiyete ve hizmet siiresine gore farklilik gdstermedigi, ortalama internet
kullanim siiresine gore farklilik gosterdigi belirlenmistir. Coklar vd. (2016) bir bagka
caligmalarinda Ogretmenlerin teknostres nedenlerini belirlemeye c¢alismiglardir ve
calisgmanin sonucunda bu nedenleri kisisel, teknik, egitim odakli problemler, saglik ve
zaman problemleri olarak belirlemislerdir. Ayrica c¢aligma kapsaminda cinsiyete gore
teknostres nedenleri dagilimlarinin farklilik gosterdiginide tespit etmislerdir. Coklar vd.
(2017) bir baska calismalarinda “Ogretmenlerin Tekno-Stres Diizeyleri Tanimlama Olgegi
(TTLDS)” olarak isimlendirilen Likert tipi bir Slgek gelistirmeye ¢alismislardir. Calisma
sonucunda 5 faktorlii (Ogrenme-Ogretme Siireci, Uzmanlk Alani, Teknik Sorun, Kisisel

ve Sosyal Odakli), 28 soruluk bir 6l¢ek gelistirmislerdir.

Tiiren vd. (2015) calismalarinda Tarafdar vd. (2007) tarafindan gelistirilmis teknostres

Olgegini Tiirkceye uyarlamislardir. Bankacilik ve havacilik sektoriinde uygulanan 6lgegin
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teknostres diizeyinin % 30’larda oldugu ve iki sektdr arasinda farklilik olmadig: tespit

edilmistir.

Celik ve Ozdemir (2016) yaptiklar1 calismada teknostresin alt boyutlarmin sinizmin alt
boyutlar1 iizerindeki etkisini arastirmiglardir. Calisma sonucunda teknostresin
boyutlarindan teknolojik is yiikiinlin, sinizmin alt boyutu olan bilissel, duyussal ve
davranigsal boyutlarim1 pozitif sekilde, teknolojik belirsizligin ise duyussal boyutu negatif

sekilde etkiledigi saptanmistir.

Cetin (2017) calismasinda akademisyenlerin teknostresle ilgili goriislerini arastirmis ve
calisgmanin sonucunda akademisyenlerin teknostres algilarinin  diistik, tekno isgal
algilarinin ise yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Cetin ve Biilbiil (2017) ¢alismasinda
bir bagka ¢alismalarinda okul yoneticilerinin bireysel yenilikgiliklerinin ve teknostres

algilarinin orta diizeyde oldugu sonucuna ulagmislardir.

Kaymaz ve Lorcu (2018) calismasinda, bankacilik sektoriindeki isgorenlerin yasadigi
teknostres ile is gilivencesizligi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calismanin sonucunda
tekno asir1 yiik ve tekno giivencesizligin is giivencesizligini artirdigi, diger taraftan tekno
karmagiklik, tekno belirsizligin ve tekno isgalin ise is giivencesizligini azalttigi tespit

edilmisgtir.

Yener (2018) calismasinda, teknostres is performansi ve tilkenmislik arasindaki iligkiyi
incelemis ve c¢alisma sonucunda teknostresin is performansi {izerine etkisinde

tiikenmigligin aracilik rolii oldugunu tespit etmistir.

Goksiin vd. (2019) calismalarinda Ayyagari, Grover ve Purvis’e (2011) ait olan
“Teknostres Kaynaklar1 Olgegi’ni Tiirkceye uyarlamaya ¢alismislardir. Yaptiklar: analiz
sonucunda Ol¢egin Tiirkce formunun, Tirk kiiltiiriine uygun ve teknostresin kaynaklar

bakimindan gecerli ve giivenilir nitelikte bir 6l¢ek oldugunu ifade etmislerdir.

Akgiin (2019) akademisyenlere yonelik yaptigi caligmasinda, akademisyenlerin bilgi
iletisim teknolojilerine yonelik kabulleri ile teknostres algilar1 arasindaki iliskiyi cesitli
degiskenler agisindan incelemistir. Calisma sonucunda teknoloji kabullerinin yiiksek,
teknostres algilarinin ise orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Ayrica yas, cinsiyet, giinlik
ortalama internet kullanim siiresi ve uzmanlik alanina gore teknoloji kabulii ve teknostres
algisinin farklilik gosterdigi ve teknoloji kabulii ile teknostres arasinda diisiik diizeyde,

negatif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir.
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Ozbozkurt (2019) calismasinda teknostres ve verimlilik arasindaki iliskiyi incelemis ve
anlamli bir iliski oldugunu tespit etmistir. Teknostres ve verimliligin demografik
ozelliklerle iligkisi incelendiginde cinsiyet, medeni durum, egitim ve katilimcilarin ¢alisma
stireleriyle iliskili oldugu ancak anlamli bir farklilik olmadigi goriilmistiir. Ayrica
teknostresin yas faktorii ile pozitif yonlii anlamli bir iligkisinin oldugu ancak verimlilikle
yas arasinda anlamli bir iliski olmadig1 tespit edilmistir. Ozbozkurt (2019) baska bir
caligmasinda isgorenlerin teknostres ve motivasyon diizeyleri ile demografik degiskenler
arasindaki iliskiyi incelemistir. Calismasinin sonucunda teknostres ile motivasyon arasinda
pozitif yonlii bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan yas, cinsiyet ve medeni
duruma gore teknostres ve motivasyonun farklilik arz etmedigi; egitime gore ise

motivasyonun farklilik arz etmedigi ancak teknostresin ise farklilik arz ettigi goriilmistiir.
1.8.2. Yurt Disina iliskin Teknostres Literatiirii

Wang vd. (2005) c¢alismalarinda, Cinli isgorenlerin bilgisayarla ilgili yasadiklari
teknostresle basa ¢ikma stratejilerini arastirmiglardir. Calisma sonucunda, teknoloji ile
ilgili iyi bir egitim programinin teknostresi azaltmaya yardimeci olacagi belirlenmistir.
Wang vd. (2008) ¢alismalarinda ise farkli orgiitsel ortamlardaki stres diizeyini 6lgmiistiir.
Calismanin  sonucunda yenilik¢i Orgiitlerde teknostres diizeyinin yiiksek oldugu
belirlenmigtir. Wang ve Shu (2008) bir baska caligmasinda, teknostres ve rol stresi
arasindaki iliskide algilanan orgiitsel destegin diizenleyici etkisini incelemislerdir. Calisma
sonucunda, isgérenler tarafindan algilanan teknostresin rol stresi ile pozitif yonde
iligkisinin oldugu; algilanan orgiitsel destegin yiiksek diizeyde olmasi durumunda, tekno-
stres ve rol ¢atismasi arasindaki iliskiyi negatif sekilde diizenledigi ancak 6nemli 6lcilide

bir diizenleyici etkiye sahip olmadig1 belirlenmistir.

Sami ve Pangannaiah (2006) yaptiklari literatiir ¢aligmasinda, bilgi teknolojilerinin
kiitliphane kullanicilart {lizerindeki etkisini ve bilgi teknolojisi kullaniminda karsilagilan
sorunlar1 teknostres kavrami ile iliskilendirerek anlatmaya c¢alismislardir. Calisma
sonucunda yeni teknoloji ile basa c¢ikmakta zorlanan ve kaygi yasayan kullanicilarin
durumunun bilgisayar teknolojisi kaygisi, teknostres ve teknofobi olarak adlandirildigi, bu
kayginin bilgisayar teknolojilerini benimseyenleri olumsuz yonde etkiledigi ve bilgisayar

kullanimindan kaginmaya bagladiklar1 belirlenmistir.

Tarafdar vd. (2007) calismalarinda, rol stresi ve bireysel verimlilik {izerinde teknostresin

etkilerini aragtirmiglardir. Calismanin sonucunda, teknostres ve rol stresinin bireysel
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verimlilikle ters yonli iligkili oldugu belirlenmistir. Ayrica teknostresin dogrudan rol
stresini etkiledigi tespit edilmistir. Tarafdar vd. (2010) bir diger ¢alismalarinda bilgi ve
iletisim teknoloji kullanicilarinin tatminleri ve performanslar {izerinde teknostresin etkili
oldugunu tespit etmislerdir. Tarafdar vd. (2011) bir baska c¢alismalarinda da profesyonel
satis gorevlisinin performansi {izerinde teknostresin etkisini incelemislerdir. Calismanin
sonucunda teknostresle rol stresinin pozitif, rol stresi ile performans arasinda negatif bir
iliski oldugu belirlenmistir. Tarafdar vd. (2015) ¢alismalarinda teknostresin performans
tizerindeki etkisini arastirmiglar ve teknostresin performansi negatif yonde etkiledigini
tespit etmisler, teknoloji 6z-yeterlilik ve bilgi sistem okur yazarliginin gelistirilmesi ile bu

negatif etkinin azaltilacagini belirlemislerdir.

Ahmad vd. (2009) yaptiklar1 calismada teknostres ve Orgiitsel baglilik konularini
kavramsal olarak ele almislardir. Bu c¢alismada teknostresin orgiitsel baglilik iizerine
etkisinde ampirik kanitlarin hala mevcut olmadigi ortaya konmus ve sonraki c¢aligmalar
icin metodoloji dnerilmistir. Ahmad vd. (2012) baska bir ¢alismalarinda ise Malezya’daki
devlet iiniversitelerindeki akademik kiitiiphanecilerin teknostres durumlarinin orgiitsel
bagliliklari tizerindeki etkisini incelemislerdir. Calisma sonucunda teknostres faktorlerinin
orgiitsel baglhilig: etkiledigi ve % 13,1 oraninda agiklayici oldugu belirlenmistir. Ahmad
vd. (2014) caligmalarinda Malezya devlet iiniversitelerindeki akademik kiitiiphanecilere
iligkin olarak oOrgiitsel baghilik ve teknostres yaraticilar1 arasindaki iliskide teknostres
onleyicilerin diizenleyici roliinii arastirmiglardir. Caligma sonucunda teknostres 6nleyicileri
olarak okuryazarlik ve katilimi kolaylagtirmanin teknostres yaraticilar1 ve orgiitsel baglilik
arasinda diizenleyici etki gostermedigi ancak teknolojik destegin aracilik roli iistlendigi

tespit edilmistir.

Shu vd. (2011) calismalarinda bilgisayar 06z-yeterlik ve teknoloji bagimhiliginin
teknostrese etkisini incelemislerdir. Calisma sonucunda bilgisayar 6z-yeterliligine sahip
isgorenlerin teknostres diizeylerinin diisiik, teknoloji bagimliliklar1 yiiksek isgorenlerin ise

teknostres diizeylerinin yiiksek oldugu belirlenmistir.

Agbu ve Olubiyi (2011) ¢alismasinda, agik ve uzaktan egitim kurumunun akademik ve
idari personel arasindaki teknostres diizeylerini, yas ve cinsiyetin teknostrese etkisini
belirlemeye ¢alismiglardir. Calismanin sonucunda idari personelin akademik personelden,
yash katilimcilarin geng katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde teknostrese sahip oldugu
tespit edilmistir. Teknostres konusunda kadin ve erkekler arasinda anlamli bir fark

bulunamamustir.
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Lee vd. (2012) galismalarinda, siirekli akilli telefon kullaniminin teknostres ve akilli
telefonlara kars1 direng {lizerine etkisini aragtirmiglardir. Calisma sonucunda, akilli telefon

kullaniminin teknostres ve akilli telefonlara kars1 direngten etkilendigini belirlemislerdir.

Salanova vd. (2013) calismalarinda teknostresin sebepleri olan tekno gerilim ve tekno
bagimlilik ile bilgi ve iletisim teknolojileri arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Calisma
sonucunda tekno gerilim ve tekno bagimliligin, bilgi ve iletisim teknolojileri kullanimi ile

iliskili oldugu tespit edilmistir.

Popoola ve Olalude (2013) ¢alismasinda is degerleri, basar1 motivasyonu, teknostres ile is
tiilkenmisligi arasindaki iliskileri ve ne diizeyde olduklarini incelemislerdir. Calismanin
sonunda katilimeilarin is degerleri ve basari motivasyonlarinin orta diizeyde, teknostres ve
is tilkenmigliginin yiiksek diizeyde oldugu; is degerleri ve basar1 motivasyonu ile is
tiikenmisliginin ters yonli, teknostresin ise pozitif yonlii iliskiye sahip oldugu

belirlenmistir.

Raisiene ve Jonusauskas (2013) calismasinda Litvanya'daki kuruluslarda isgdrenlerin
bilgisayar iletisim teknolojisi kullanimiyla olusan teknostresin is-yasam dengesi iizerindeki
etkisini arastirmislardir. Calismanin sonucunda katilimcilarin  biiyiik bir kisminin
teknostresten etkilendigini ve yariya yakinmin da teknostres sebebiyle is-yasam

dengesizligi yasandigi belirlenmistir.

Kumar vd. (2013) calismalarinda bilgisayar teknolojileri uzmanlari iizerine yaptigi
caligmada teknostresin is tatmini ve Orglitsel baglilik {lizerindeki etkisini arastirmis ve
calisgmanin sonucunda teknostresin is tatmini ve Orgiitsel baglilik iizerinde negatif bir

etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Umar vd. (2013) ¢alismalarinda, Nijeryali 50 yiiksek lisans 6grencisinin orgiitsel baglilik,
stresOr ve teknostres durumlarini incelemisler ve aralarinda anlaml iliskiler oldugunu

tespit etmislerdir.

Khan vd. (2013) c¢alismalarinda Pakistan Khyber Pakhtoonkhwa'daki {iiniversite
kiitiiphanecileri tizerine yaptigi uygulamada, teknostres ve is tatmini arasindaki iliskiyi
aragtirmiglardir. Calisma sonucunda teknostresin alt boyutlar1 olan tekno asir1 yiik, tekno

istila ve tekno belirsizlik ile i tatmini arasinda negatif yonlii iligkiler tespit edilmistir.

Lee vd. (2014) calismalarinda akilli telefon kullanicilarinin psikolojik o6zellikleri ile

kompulsif davraniglari ve teknostresleri arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Calisma
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sonucunda kontrol odagi, materyalizm, sosyal etkilesim kaygisi ve dokunma ihtiyact gibi
psikolojik ozellikler ile akilli telefonun kompulsif kullanim1 ve teknostres arasinda olumlu

iligkiler oldugu tespit edilmistir.

Booker vd. (2014) ¢alismalarinda, online egitim ortaminda teknostresin test edilmesi igin
bir model onerisinde bulunmuslar ve calismanin sonucunda teknostresin teorik olarak
analiz edilebilecegini, online egitim ortaminda teknostres ve &grenci durumlart (yas,

cinsiyet, bilgisayar giiveni) arasinda iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Ibrahim vd. (2014) calismalarinda, devlet kurumlarinda teknostres ve oOrgiitsel bilgi
sistemleriyle iligkili destegin kullanict memnuniyeti lizerindeki roliinii incelemisler ve bir

model olusturmuslardir.

Ibrahim ve Yusoff (2015) c¢alismasinda da Malezya devlet kurumlarindaki insan
kaynaklar1 yOnetimi bilgi sistemleri uzmanlarina yonelik yaptigi calismada kullanici
ozellikleri (tutum, teknolojiye hazir olma ve degisime hazir olma) ile teknostres boyutlari

arasinda iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Ibrahim vd. (2018) ¢alismalarinda, Malezya devlet kurumlarindaki insan kaynaklari
yonetimi bilgi sistemleri uzmanlarina yonelik yaptigi ¢alismada kullanici 6zellikleri ile
teknostres boyutlar1 arasinda iliskiyi karma yontemle incelemisler, nitel analiz sonuglarina
gore kullanici 6zelliklerini tutum, teknoloji ve degisime hazir olma olarak belirlemislerdir.

Nicel arastirmada ise teknostresin kullanici tutumundan etkilendigi ortaya konmustur.

Suharti ve Susanto (2014) calismasinda, isgorenlerin performans ve teknostresleri
iizerinde is yiikii ve teknoloji yeterliliginin etkisini arastirmislardir. Calisma sonucunda, is
yikii ve teknolojik yeterlilik diizeyinin teknostresi etkiledigi ve ayrica is yiiki ile isgdren

performansi arasinda iliski oldugu tespit edilmistir.

Fuglseth ve Serebe (2014) calismasinda, teknostresin isgdrenlerin bilgi islem teknolojisi
kullanim1 baglamindaki etkilerini aragtirmislardir. Calisma sonucunda teknostres yaratan
ve Onleyen etkenlerin bilgi islem teknolojisi kullanicilarinin memnuniyet ve niyetlerini

etkiledigi belirlenmistir.

Shahrabi vd. (2015) ¢alismalarinda, akademik kiitiiphanecilere yonelik teknostres anketi
uygulamiglar, tekno belirsizlik ve tekno asir1 yiik diizeylerinin en yiiksek diizeyde

oldugunu belirlemislerdir.
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Laspinas (2015) calismasinda, kiitliphanedeki isgorenlerin teknostrese iliskin bakis
acilarint aragtirmistir. Calisma sonucunda, kiitiiphanecilerin fiziksel, duygusal, davranissal
ve psikolojik olarak etkilendigi ve buna yonelik kendilerine gore basa ¢ikma yontemleri

gelistirdiklerini belirlemislerdir.

Abuatig (2015) hemsirelere yonelik yaptigi ¢aligmasinda teknostresi kavramsal olarak
analiz etmis, teknoloji kullaniminin teknostres algisini ve saglik sistemi iizerindeki olasi

sonuglarimi géstermek i¢in bir model sunmustur.

Srivastava vd. (2015) calismalarinda, teknostres yaraticilar1 ve is sonuglart (tlikenmislik
ve ise katilim) arasindaki iliskide kisilik Ozelliklerinin aracilik etkisini incelemislerdir.
Calisma sonucunda teknostres yaraticilarinin genellikle olumsuz is sonuglartyla iligkili
oldugu belirlenmistir. Ayrica teknostres yaraticilarinin olumlu is sonuglariyla iligkisinde

kisilik 6zelliklerinin diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Chen (2015) galismasinda, 221 Cinli bilgi ¢alisaninin tizerinde yaptig1 ¢alismada Tarafdar
vd.’nin (2007) teknostres olgeginin gegerlilik ve giivenirligine bakmis yliksek oranda
gecerli ve gilivenilir oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica Cinli bilgi ¢alisanlar1 ile ABD’yi
karsilastirmis ve Cinli calisanlarin ABD’li ¢alisanlardan daha yiiksek tekno istilaya maruz
kaldiklarini belirlemiglerdir. Diger taraftan calisma kapsaminda bireysel ve oOrgiitsel
ozelliklerin teknostres iizerindeki rolii de incelenmistir. Bu noktada cinsiyete gore
teknostres diizeylerinde farkliliklar oldugu ve kadinlarin teknostres seviyesinin daha diisiik
oldugu, yas arttik¢a teknostresin azaldigi, calisma siiresi arttikca ise teknostresin arttigi

tespit edilmistir.

Jena (2015) Hindistan’daki akademisyenlere yonelik gergeklestirdigi ¢alismasinda is
tatmini {lizerinde teknostresin etkisini aragtirmis ve teknostresin 1§ tatminini olumsuz

sekilde etkiledigini belirlemistir.

Owolabi vd. (2015) Landmark Universitesi, Omu-Aran'daki kiitiiphaneki isgdrenlerin
teknostres nedenlerini belirlemeye calismiglardir. Calisma kiitiiphane 1sgérenlerinin
yasadig1 teknostresin farkinda oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, bilgisayar basinda uzun
slire oturmanin stresin en yaygin sebebi oldugu ve teknostresin is verimliligini azalttig1
tespit edilmistir. Diger bir sonug, isgorenler teknostresi yasamis olsada geleneksel sisteme

donmenin herhangi bir iyilestirme saglamayacagini diisiinmektedirler.

Hung vd. (2015) calismalarinda, verimlilik {izerinde teknostresin olumsuz etkisini

azaltmada proaktif kisiligin etkisini aragtirmislardir. Calisma sonucunda tekno asiri
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yiikklenmenin bireylerin iiretkenligini artirdigi, iletisim asir1 yiiklenmesinin ise iiretkenligi
diistirdiigii ancak proaktif kisiligin durumlarla yiizlesme yetenegi boyutunun ¢ikarilmasiyla

daha da azaldigi belirlenmistir.

Chapman (2016) calismasinda akilli telefonlarin teknostres iizerindeki etkisini incelemis
ve caligmanin sonucunda akilli telefonlarin asir1 yikk ve tekno istila lizerinde etkili

oldugunu tespit etmistir.

Korzynski vd. (2016) calismalarinda, bilgi iletisim teknolojileri kullanicilarin kisilik
Ozellikleri ile teknostresleri arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calisma sonucunda
vicdanlilik ve disadoniikliiliige ytliksek diizeyde sahip bireylerin, yiiksek diizeyde tekno

giivensizlik ve tekno asir1 yliiklenmeye sahip olduklari tespit edilmistir.

Agboola ve Olasanmi (2016) c¢alismasinda, gelismis iilkelerdeki denetim firmalarinda
teknostresin etkisini arastirmislardir. Calismanin sonucunda, teknostres faktorlerinin
isgorenler ve caligsma yerleri igin zararl olan ergonomik tehlikelere yol actigini ve bunun

verimliligi etkiledigini tespit etmislerdir.

Olasanmi (2016) g¢alismasinda Nijeryali denetgilerin teknostreslerinin performanslari
iizerindeki  etkisini  incelemistir.  Denet¢ilerin  teknostres  diizeylerinin  diisiik
performanslarinin ise yiiksek oldugu belirlenmis ancak teknostresin performansla herhangi

bir iligkisinin olmadig1 tespit edilmistir.

Sharma ve Gill (2016) ¢alismasinda, Hindistan’daki banka ¢alisanlarinin kisilik 6zellikleri
ile teknostres durumlar1 arasindaki iliskiyi incelemisler ve banka g¢alisanlarinin kisilik

ozelliklerinin teknostres diizeyini etkiledigini tespit etmislerdir.

Yasir vd. (2016) Pakistan’daki web gelistiricilere iligskin olarak sosyal medya kullanimi,
teknostres ve isyeri sapmasi arasindaki iligkileri arastirmiglardir. Calismanin sonucunda
sosyal medya kullanimi ile igyeri sapmasi, sosyal medya kullanim1 ve teknostres arasinda
ve teknostres ile igyeri sapmasi arasinda pozitif iligkiler oldugunu belirlemislerdir. Ayrica
teknostresin sosyal medya kullanimi ve igyeri sapmasi arasindaki iliskiye aracilik ettigi

tespit edilmistir.

Park ve Cho (2016) calismasinda bilgi giivenligi teknostresinin bireysel is tatmini
tizerindeki etkilerini aragtirmig ve c¢alismanin sonucunda bilgi giivenliginin
giiclendirilmesinin teknostrese neden oldugu, bilgi giivenligi teknostresinin bireysel is

tatminini olumsuz etkiledigi belirlenmistir.
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Syvinen vd. (2016) calismalarinda, Firlandiya’daki 6gretmenlerin (2741 kisi) demografik
ozellikleri ile teknostresleri arasindaki iligkiler aragtirilmigtir. Calismanin sonucunda alan
ogretmenlerinin siif 6gretmenlerinden daha teknostresli, kadin 6gretmenlerin erkeklerden
ve 16-30 yillik deneyime sahip olanlarin 0-15 yillik deneyime sahip olanlardan daha fazla
teknostrese sahip olduklar: belirlenmistir. Bilgi ve iletisim teknolojisi yeterliliginin, bilgi
ve iletisim teknolojisinin egitim-6gretim tarzi ile uyumunun, okul desteginin, bilgi ve

iletisim teknolojisine kars1 dnemli tutumlarin teknostesle iliskili oldugu belirlenmistir.

Oh ve Park (2016) calismasinda teknostresin, teknostresi hafifleten faktorlerin ve is-aile
catigmasinin is tatmini lizerindeki etkisini incelemislerdir. Ayrica teknostresin, teknostresi
hafifleten faktorlerin ve ise devamliligin is-aile ¢atismasi tizerindeki etkisini de
incelemislerdir. Calisma sonucunda teknostresin is tatminini etkilemedigi ancak is-aile
catismasini etkiledigi; teknostresi hafifleten faktorlerin is tatminini etkiledigi ancak is-aile
catismasini etkilemedigi; is-aile catismasinin is tatminini, ise devamliligin ise is-aile

catigmasini etkiledigi tespit edilmistir.

Mahdian vd. (2017) calismalarinda Isfahan’daki hemsirelerin teknostres diizeylerini

aragtirmis ve orta diizeyde teknostrese sahip olduklarini belirlemislerdir.

Hsiao (2017) calismasinda, bes faktor kisilik 6zelliklerinin, materyalizmin ve dis kontrol
odaginin, mobil sosyal uygulamalarin kompulsif kullanimi {izerindeki etkisini ve
kompulsif kullaniminda teknostresi nasil etkiledigini incelenmistir. Calisma sonucunda,
nevrotiklik, materyalizm ve dis kontrol odaginin mobil sosyal uygulamalarin kompulsif
kullanim1 tizerinde 6nemli etkileri oldugu tespit edilmistir. Ayrica uyumluluk, materyalizm
ve dis kontrol odaginin mobil oyun uygulamalarinin zorunlu kullanimini énemli 6l¢iide
etkiledigi gorilmiistiir. Mobil sosyal uygulamalarin ve mobil oyunlarin kompulsif

kullaniminin teknostresi olumlu ve dogrudan etkiledigi goriilmiistiir.

Yo vd. (2017) ¢alismalarinda, Nijerya'nin Jos Universitesi akademik kadrosu arasinda (144
kisi) teknostresin is performansi ve basa c¢ikma mekanizmalar1 iizerindeki etkisini
arastirmislardir. Calisma sonucunda katilimcilarin teknostres durumlarinin % 39,6’sinin is
performansin1 6nemli Olgiide etkiledigi, % 32,6’sim1 ¢ok az etkiledigi, % 18,8’ini
etkilemedigi, % 9,0’unu biiyiik 6l¢iide etkiledigi tespit edilmistir. Katilimcilarin teknoloji
merkezli egitimi ve etkili zaman yonetimi, teknostresle basa cikma stratejileri olarak

belirlenmistir.
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Carlotto vd. (2017) Brezilya’daki bilgi ve iletisim teknolojisi calisanlarina (234 kisi)
iliskin yaptiklar1 calismada teknostres, kariyer bagliligi, yasam tatmini ve is-aile etkilesimi
arasindaki iligkileri incelemislerdir. Calisma sonucunda is-aile ¢atismasinin artmasi, yagam
tatmininin ve Kkariyer esnekliginin azalmasi sonucu teknolojik kayginin arttigi tespit

edilmisgtir.

Shahibi ve Aziz (2017) calismasinda da benzer sekilde akilli telefon kullaniminda
teknostres, kompulsif davranis ve psikolojik 6zelliklerin etkisini incelemislerdir.
Calismanin sonucunda kompulsif kullanim ile tiim degiskenler arasinda pozitif yonde
iliskiler oldugu tespit edilmistir. Ayrica akilli telefonun kompulsif kullaniminin nedeni
olarak kontrol odagi, materyalizm ve dokunma ihtiyaci gibi psikolojik 6zellikler oldugu

tespit edilmistir.

Nimrod (2017) ¢alismasinda yetiskinlerin teknostresini 6l¢mek igin bir 6l¢ek gelistirmeye
caligmislar ve sonugta asir1 yik, istila, karmasiklik, gizlilik ve igerme boyutlarindan olusan

bes boyutlu on dort soruluk bir 6lgek gelistirmislerdir.

Yang vd. (2017) c¢alismalarinda, Cinli 6gretmenlerde teknostresorler, teknoloji ve is
tiikenmisligi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calisma sonucunda teknoloji kaynakli rol
belirsizligi ve tekno-degisim sikliginin tekno-tikkenme iizerinde dogrudan etkiye sahip
oldugu ve tekno tiikenmenin dolayli olarak is tiikenmisligini etkiledigi tespit edilmistir.
Ayrica 1s tilkkenmisligi ve tekno tiikenmenin 1§ tatmini ve ise devamlilig1 olumsuz etkiledigi

belirlenmistir.

Krishnan (2017) calismalarinda, teknostres olusmasinda 5 faktor kisilik ve kiiltiirel
farkliliklarin roliinli incelemistir. Calisma sonucunda, kisilik 6zelliklerinden uyumluluk,
nevrotiklik ve deneyime aciklik ile kiiltiirel fakliliklardan toplumsal kabul ve giic

mesafesinin teknostres olusmasina neden oldugunu tespit etmistir.

Salo vd. (2017) ¢alismalarinda teknostresin azaltilmasi igin nitel bir ¢alisma yapmislar ve
caligmanin sonunda teknostresi azaltmak ig¢in stresor azaltma, stresOr toleransi ve

gerilimden kurtulma seklinde {i¢ farkli teknostres azaltma tiirii ortaya koymuslardir.

Yang vd. (2018) calismalarinda, teknostresin kaygi tizerindeki etkisini incelemislerdir.
Calisma sonucunda asir1 bilgi yiikiiniin, sosyal mesaj asir1 yiikiiniin ve hissedilen gozetimin
bilgi iletisim teknolojileri kullanicilarinin kaygis1 iizerinde 6nemli etkileri oldugu tespit

edilmistir.
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Marchiori vd. (2018) caligmalarinda cinsiyet, yas, egitim ve mesleki deneyim ile
teknostres arasindaki iligkileri incelemislerdir. Calisma sonucunda yash iggérenler ve uzun
mesleki deneyime sahip olanlarin tekno karmasikli§in artmasiyla daha biiyiik zorluklar
yasadigi, kadinlarin yiiksek diizeyde tekno karmasikliga ve tekno belirsizlige maruz
kaldiklari, erkeklerin tekno asir1 yliik ve tekno istiladan daha fazla etkilendigi

belirlenmistir. Isgorenlerin egitim diizeylerinde farkliliklar olmadig1 da tespit edilmistir.

Mak vd. (2018) calismalarinda mobil teknoloji bagimliliginin mobil teknostres ile
iliskisini incelemislerdir. Calisma sonucunda mobil teknolojinin artmasinin mobil

teknostrese neden oldugu tespit edilmistir.

Giovanni ve Catania (2018) calismasinda bireysel ve grupsal farkliliklar1 dikkate alarak
kisisel iyi olus iizerinde teknostresin etkisini incelemislerdir. Calisma sonucunda gruplar
arasinda farkliliklar olmakla birlikte teknostres ile kisisel iyi olus arasinda belirli yonlerden

iligkiler oldugu tespit edilmistir.

Hwang ve Cha (2018) ¢alismasinda teknostres yaraticilari ve rol stresinin bilgi giivenligi
uyumuna etkisini incelemislerdir. Calisma sonucunda, teknostres yaraticilarinin ve rol

stresinin bilgi glivenligi uyumunu azalttig1 belirlenmistir.

Andreou (2019) calismasinda yeni bilgi ¢alisanlarinda teknostres ve algilanan 6z-yeterlik

arasindaki iliskiyi aragtirmis ancak ¢alismanin sonucunda bir iligki tespit edememistir.

Efilti ve Coklar (2019) calismasinda Ogretmenlerin teknoloji kullanimlarinda baski
olusturan teknostres ile psikolojik sermaye diizeyleri ve bunlar arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Calisma sonucunda, 6gretmenlerin orta diizeyde teknostres ve psikolojik
sermayeye sahip olduklar1 belirlenmistir. Ayrica teknostres ve psikolojik sermaye arasinda

ters etkinin oldugu da tespit edilmistir.

Liu vd. (2019) calismalarinda mobil elektronik tibbi kayitlart kullanan doktorlarin
teknostresini etkileyen faktorleri arastirmislardir. Calismanin sonucunda diisiik diizeyde
mobil elektronik tibbi kayit bagimlilig1 ve teknostres algisina sahip olduklar1 belirlenmistir.
Doktorlarin mobil elektronik tibbi kayit bagimliliginin, mobil 06zyeterliliklerinin ve

karmasikliginin, teknostresi 6nemli 6l¢iide etkiledigi tespit edilmistir.
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BOLUM 11
IS GERILiMIi

Bu béliimde is gerilimi kavramy, is gerilimi modeli, is geriliminin nedenleri ve sonuglari

aciklanmig ve is gerilimi literatiiriine yer verilmistir.
2.1. Is Gerilimi Kavram

Gerilim, belli bir anda ortaya ¢ikan uyaricilara karsi organizmanin gostermis oldugu,
kisinin ruhsal dengesini bozan, motivasyonun ve is tatmininin diismesine neden olan
belirsiz tepki olarak nitelendirilebilir (Geng, 1994: 371). Bu baglamda is gerilimi (job
tension), isgorenlerin hedefleri veya is ortaminda algiladiklari karigik durumlara vermis
olduklart psikolojik tepki olarak tanimlanabilir (Chrisholm vd., 1983: 387). Baska bir
ifadeyle is gerilimi, orgiitsel performans: etkileyen ve kaygi, stres, tatminsizlik seklinde
savunmaci davraniglara neden olan, isgorenin psikolojik ve fiziksel yapisini olumsuz
etkileyen tepkilerdir (Lau ve Tan, 2006: 173). Buradan yola ¢ikarak is gerilimi, is
hayatindaki birtakim olumsuz sebeplerden dolay1 isgorenin psikolojik veya fiziksel olarak
etkilenmesine yol acan ve bireyin tatminsizligine, mutsuzluguna, verimsizligine neden olan

tepkiler olarak tanimlanabilir.

Is gerilimi, kontrol ve karar serbestliginin diisiik, is taleplerinin ise yiiksek oldugu bir
durumdur (Karasek, 1979: 287; Poorabdian, 2013: 556). Isgorenlerin yerine getirmekle
sorumlu oldugu gorevlerin nasil, ne zaman, ne sekilde, hangi kosullarda olmas1 gerektigini
denetleyen bu sistemin dinamik bir yapisi vardir ve kisilerin bu siire¢ boyunca miicadele

yetenekleri ig gerilimine yanit olugsmasini saglar (Demiral, 2006: 38; Engindeniz, 2010: 9).

Is gerilimi kavrami yazinda stresle yakin anlamda kullamlsa da stres, kisinin hissettigi
farklilasma yani degisim ya da bireyin ¢evresindeki olay, durum ve uyaricilar tarafindan
zorlanmasi veya rahatsizlik duymasi durumu olarak ifade edilebilir (Zencirkiran ve Keser,
2018: 123). Is gerilimi psikolojik bir durum olarak ele alinmakla birlikte is yerinde is
arkadaslariyla, yoneticilerle tartigma, sinirlilik durumu (Dyne vd., 2002: 59) veya bireyin
isinde stres olusturan durumlara verdigi psikolojik tepkilerdir (Croon vd., 2004: 443). Is
gerilimi, 1§ degerlendirmelerinin ve performans hedeflerine ulasmak icin bireysel diizeyde
gosterilen ¢aba sonucu olusan stres diizeyidir (Jaworski ve Maclnnis, 1989: 409). Stres ise
fiziksel, kimyasal ve duygusal faktorler sebebiyle kisinin dengesini bozan, bedensel ve
zihinsel gerilime sebep olan bir durumdur (Eroglu, 1998: 297). Bu tanimlardan hareketle is
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geriliminin stresi, stresinde is gerilimini karsilikli olarak etkiledigi yani is geriliminin
strese, stresinde is gerilimine neden oldugu sdylenebilir. Bu yiizden her ne kadar yakin

anlamda kullanilsa da farkli olarak degerlendirilmesi 6nemlidir.
2.2. KaraseK’in Is Gerilimi Modeli

Is gerilimini agiklayan en onemli model Sekil-3’deki Karasek’in Psikososyal Is Yiikii-
Kontrol Modeli (Transaction-Based Model of Stress)’dir (Karasek, 1979: 287,
Lubonovich, 2002: 24; Payne, 2002: 344; Engindeniz, 2010: 11).

Psikososyal Is Yiikii
Diisiik Yiiksek
Diisiik Is Gerilimi Aktif is

:
= Yiiksek
=)
=
250
=
3
g Pasif s Yiiksek Is Gerilimi
= Diisiik
N

Sekil-3. is Yiikii — Kontrol Modeli
Kaynak: Levi vd., 2000: 79; Theorell ve Karasek, 1996: 11

Karasek (1979), yiiksek is taleplerinin ve diisiik is kontroliiniin birlesimi yiiksek diizeyde
psikolojik ve fiziksel gerilimin yasandigi yiiksek gerilimli isleri; buna karsihik disiik is
taleplerinin ve yiiksek kontrol seviyelerinin birlesimi ise diisiik gerilimli igleri temsil
ettigini ifade etmistir (Payne, 2002: 344). Diisiik is taleplerinin ve diisikk kontrollerin
oldugu isler pasif isler; yiiksek is taleplerinin ve yiiksek kontrollerin oldugu isler ise aktif
isler olarak ifade edilir. Diisiik is kontroliiniin diisiik taleplerle birlesmesi sonucu kisilerin
motivasyonu diisebilir (Hnatuk, 2012: 2-3). Baska bir ifadeyle is yiikii ve is kontrolii
yiksek oldugu zaman yiiksek diizeyde motivasyon, ustalik duygusu olusmakta ve boylece
is gerilimi azalmaktadir. Is yiikiiniin ve is kontroliiniin diisiikk oldugu kosullarda ise pasif

isler olusmakta, 6grenme ihtiyacinin ortadan kalkmasina, umutsuzlugun olusmasina neden
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olabilmektedir. Kisaca ¢aligma ortaminda karar serbestligi yiiksek ve is yiikii diisiik oldugu
zaman diistik gerilimli isler olugsmaktadir (Levi vd., 2000: 79). Bu agiklamalardan hareketle
is geriliminin yiiksek olmasinin sebebinin is taleplerinin yiliksek olmasina bagli oldugu

sOylenebilir.

Ozetle modelde dikkat edilmesi gereken iki durum ise iliskin talep-kontrol degiskenlerinin
denge durumudur. Isgorenlerin is taleplerine iliskin karar verme serbestlik derecesinin
dengeli olmasi bireyin becerilerinde azalma veya artisa, dengesiz olmasi ise diisik ve
yiiksek diizeyde gerilim yasamasina neden olmaktadir (Yiiriir ve Keser, 2010; 169). Bu
durum is yiikiiniin fazla oldugu durumlarda is geriliminin yiiksek, is yiikiiniin az oldugu

durumlarda ise is geriliminin diisiik oldugu seklinde ifade edilebilir.
2.3. Is Geriliminin Nedenleri

Iste asir1 is yiikiiniin olmasi, isgdrenler aras1 yasanan rol catismasi, isgdrenlere verilen
gorevlerin belirsizligi ve yetkiden fazla sorumluluk yiliklenmesi Orgiitsel anlamda is
geriliminin nedenleri olarak siralanabilir (MacKinnon, 1978: 322). Ancak is geriliminin
nedenlerini sadece orglite baglamak dogru degildir. Bu sebeple orgiitsel, toplumsal, ailevi
veya kisisel birgok sebebin gerilime neden olacagi sdylenebilir. Bu gerilim kaynaklarinin
nedenlerini isteki gerilim kaynaklar1 ve kisisel gerilim kaynaklar1 seklinde ikiye ayirmak
daha dogru olabilir ve Tablo-2’deki gibidir (Geng, 1994: 373-374):
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Tablo-2. Is Geriliminin Nedenleri

1. isteki Gerilim Kaynaklar

a. Isle Igili Gerilim Kaynaklar: c. Meslekle Ilgili Gerilim Kaynaklar:

= Can sikintis1 yaganmasi = Terfilerin yetersiz olmasi

= Fiziksel sartlarin yetersiz olmasi = Terfilerin hizli olmasi

» Zaman sikintist ve is yetistirme | ® s giivensizliginin yasanmasi
telast =  Hirshi olmak

= Asir is yukiiniin olmasi = Basarili olmak

= Bilgi y1g1lmas1 yaganmasi
= s akis1 ve teknik sorunlarin varlig: | d. Isteki Iiskilerle Ilgili Gerilim Kaynaklar:
Ast-tist iligkilerinin zay1flig1
Isgorenlerden gelen tehditler

b. Orgiitsel Rollerle Ilgili Gerilim

Kaynaklar:
= Celiskili gorevlerin varligi e- Orgiit Yapist ve Iklimi Ile Ilgili Gerilim
= Gorevlerdeki belirsizlik Kaynaklar:
= Kisilere karst sorumlulugun var | = Kararlara katilamama
olmasi = Biirokratik engellerin olmasi

= Uyum saglamak i¢in hissedilen baskilar
*  Yonetimin ilgisiz davranmasi

2. Kisisel Gerilim Kaynaklar:

a. Is Disindaki Gerilim Kaynaklar: b. Bireyle Ilgili Gerilim Kaynaklar

= Orta yas bunaliminin yaganmast » s hayatinin birey icin anlamsiz hale gelmesi
= Aile sorunlarinin olmast = Hayal kiriklig1 yasanmasi

= Tekdiize yasam siirdiirme » Ise asir ilgi gosterilmesi

= Maddi sikintilar yasanmasi = Endise diizeyinin yiiksek olmasi

= Heyecan diizeyinin yliksek olmasi
= Belirsizligin hos goriilmeye calisilmasi

Bunlardan baska isgorenlerin iistlerinin sézlerini dnemsememesi, is arkadaslar1 arasinda
catisma yasanmasi veya dostluk kurulamamasi, isgorenler ve yoneticiler arasinda sevgi ve
sayginin bulunmamasi, yoneticinin adil davranmamas1 ve yine yoneticinin isgorenlerin
yetenek ve becerilerini ortaya koymaya izin vermemesi, isgorenlerin istiin yetenek ve
becerilere sahip olmasina ragmen beklenenin altinda bir performans gostermesi,
yoneticilerin kararlara igsgorenleri dahil etmemesi, isgorenlerin zor durumda kalmalarinda
is arkadaslarinin destek gostermemesi, siirekli yaris ve rekabet i¢inde olmak, basarisiz
olma kaygisi, yOneticinin sert tutum ve davranislar1 is gerilimine neden olan diger
durumlar olarak siralanabilir (Aytag, 2009: 9). Kisaca kisinin isiyle iligkili konularda
psikolojik olarak kendini rahatsiz hissetmesi olarak ifade edilen is gerilimi, iggorenler
arasinda yasanan rol ¢atismasindan, isgorenin is roliiniin belirsiz olmasindan veya roliinii

tam olarak yerine getirememesinden de kaynaklanabilir.
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2.4. Is Geriliminin Sonuclar

Yasaminin biiylik bir kismin1 is yerinde gegiren bireyler is taleplerine yeterli cevabi
verememek durumunda fizyolojik ve psikolojik gerilim yasayabilirler. Yasanilan bu
gerilim sonrasi isgbrenin isten ayrilma niyetinde ve ise devamsizlikta artis, verimlilikte
diisiis olusabilir (Yenihan vd., 2014: 45). Ozer (2012: 49) ise is geriliminin sonuclarin1 bes

kategoriye ayirmaktadir:

Ofkelenme, kaygilanma, gerginlik vb. kisa siireli nesnel durumlar

Depresyona girme, bulundugu ¢evreye ya da kisilere yabancilasma ve halsiz hissetme gibi
uzun siireli kronik psikolojik tepkiler

Kroner kalp rahatsizliklar1 ve astim ataklar1 gegirme

Mide ve bagirsak rahatsizliklar1 yasama gibi fiziksel saglik durumlari

Carpint1 hissi, el titremesi vb. gegici fizyolojik degisimler ve is performansinda diisme.

Is geriliminin bireysel ve 6rgiitsel olarak sonuglar1 olmakla birlikte, is gerilimi sonucu kaza
riskinin artmasi, bireyin tiikenmiglik sendromu yasamasi, alkol ve sigara gibi bagimlilik
maddelerinin kullaniminda artma, zihinsel ve ruhsal rahatsizliklar (Doncevic, 1998: 106),
bireyin deprosyona girmesi, kaygi, caresizlik hissi, kaslarda gerilme, bas agrilar1 ve uyku
problemleri olusabilir (Aslan vd., 1998: 4). Is gerilimi sadece is hayatiyla
siirlandirilmamalidir, is hayatinin devami olan genel yasam tatminini ya da sosyal
yasamini da olumsuz etkileyebilir. Kisinin is-aile ¢atismasi1 yasamasina da sebep olabilir.
Olusacak olumsuz sonuglar kisinin agir ruhsal saglik problemleri yasamasina neden
olabilir (Yiiriir ve Keser, 2010: 166). Isgdrenin is geriliminin uzun siire ve yiiksek diizeyde
yasamasi durumunda isgoren gerilime sebep olan faktérlerden uzaklagma, gerilimin
nedenine tepki gostermede yavas davranma, birtakim bahaneler bulma, gerilime sebep olan
duygular1 bastirma, alkol alma, psikolojik sagligin bozulmasi gibi farkli tepkilerde
gosterebilir (Kelly ve Hise, 1980: 124). Is geriliminin azaltilabilmesi igin isgdrenin
gerilime sebep olan kisi veya faktorlerden uzaklagsmasi, kendini motive eden aktiviteler
yapmasi, dinlenme molalar1 vermesi, ¢alisma saatlerinin esnetilmesi, is yiikiiniin isgorenler

arasinda dengeli dagitilmasi gibi uygulamalar faydali olabilir.

Is gerilimini her zaman olumsuz degerlendirmemek gerekir. Is gerilimi belirli diizeyde
oldugunda faydali da olabilir. Yorgun bireyin tehlike sirasinda yorgunluktan siyrilarak
tehlikeye karsi koymasi, az c¢alisan ve basarisiz olan iggdrenin isten atilma korkusu

nedeniyle daha fazla ¢aligsmasi ve motive olmasi yararli gerilimler olarak degerlendirilebilir
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(Geng, 1994: 373). Ayrica isgdrenin yararli gerilimler sayesinde performansinin artacagi,

daha etkin ve verimli olacag1 sdylenebilir.
2.5. Is Gerilimi Literatiirii

Calismanin bu boliimiinde is gerilimi ile ilgili yurt i¢inde ve yurt disinda yapilmis olan

caligmalara iligkin bilgiler anlatilmaya caligilmistir.
2.5.1. Yurt Icine iliskin is Gerilimi Literatiirii

Bagcr (2006) calismasinda incir isletmelerindeki kadin isgilerin is gerilimleri ile beslenme
aligkanlik diizeyleri arasindaki iligkiyi arastirmis ve calisma sonucunda, is gerilimi ile
beslenme aligkanlik diizeyleri arasinda iliski bulunamamis ancak is gerilimleri yiiksek

kisilerin biiylik ¢ogunlugunun dengesiz beslendigi belirlenmistir.

Eren ve Yiicel (2010) calismalarinda 510 tibbi miimessil {lizerinde uygulama yaparak
resmi ve resmi olmayan kontrol sekillerinin, isgorenlerin is gerilimi, yOneticiye giiven ve
orgiitsel bagliliklar tizerindeki etkilerini incelemeye ¢alismislardir. Calismanin sonucunda
resmi ve resmi olmayan kontrol sekillerinin is gerilimi, yonetiCiye giiven ve Orgiitsel
baglilik iizerinde dolayli ve dogrudan etkilerinin oldugu ve resmi olmayan kontroliin resmi

kontrollere gore daha yiiksek diizeyde etkiledigi tespit edilmistir.

Arik (2011) calismasinda Balgova Ilgesinde yasayan insanlara yonelik yaptigi ¢alismada is
gerilimi, koroner kalp hastalig1 riski, metabolik sendrom iliskisini arastirmis ve ¢alismanin

sonucunda iligki olmadigini tespit etmistir.

Balcik (2013) calismasinda hemsirelerin yapisal giiglendirme algist ve ise bagh gerginlik
diizeylerini tespit etmeye ¢alismistir. Calismanin sonucunda hemsirelerin yapisal
giiclendirme algilar1 ve ise bagl gerginliklerinin orta diizeyde oldugu, yapisal giiclendirme

algilart ile igse bagli gerginlik arasinda negatif yonde bir iliski oldugu belirlenmistir.

Atasoy ve Yorgun (2013) saglik galisanlarinin is gerilimine sebep olan faktorleri ve is
stresi diizeyini belirlemeye calismistir. Calismanin sonucunda, is stresi diizeylerinin
yiksek oldugu, egitim durumu ile caligma siiresinin is stresi puanlarimi etkiledigi tespit
edilmistir. Ayrica calisanlarin yaslar1 ile ¢aligma yillarinin artmasiyla is yiikii puanlarinin

yani gerilimlerinin arttig1 ve aralarinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmiistiir.

Esitti (2017) ¢alismasinda konaklama isletmelerindeki isgorenlerin diglanma, is gerilimi ve
baglilik ihtiyaclarinin is performansi {izerindeki etkisinde lider-liye etkilesiminin aracilik

rollinii tespit etmeye calismiglardir. Calismanin sonucunda digslanma ve is geriliminin is
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performanslar1 tizerine negatif etkisinde lider-tiye etkilesiminin kismi aracilik roliiniin

oldugu tespit edilmistir.

Kanbur (2018) calismasinda, bir tekstil isletmesindeki isgérenlerin asir1 is yiikii
diizeylerinin is ve yasam doyumuna etkisinde is gerginliginin aracilik roliinii
incelemislerdir. Calisma sonucunda, isgérenlerin asir1 is yiikii diizeylerinin is ve yasam

doyumu iizerine etkisinde is gerginliginin kismi aracilik etkisinin oldugu belirlenmistir.
2.5.2. Yurt Disina liskin is Gerilimi Literatiirii

Hollon ve Chesser (1976) ¢alismalarinda kisisel etki uyusmazhiginin is gerilimi, is tatmini
ve ise katilim ile iligkisini arastirmiglardir. Calismanin sonucunda kisisel etki
uyusmazliginin ig gerilimi ile pozitif, is tatmini ile negatif yonde iligkili oldugu
belirlenmistir. Kisisel etki uyusmazlig ile ise katilim arasinda diisiik diizeyde negatif bir
iliski bulunmustur. Ayrica is tatmininin ig gerilimi ile negatif, ise katilim ile pozitif iliskili
oldugu tespit edilmistir. Ise katilim ile is gerilimi arasinda yine negatif ancak istatistiksel

olarak anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir.

Bateman ve Strasser (1989) calisan memnuniyeti ve is gerilimi arasindaki iliskiyi
incelemigler ve karsilikli olarak birbirlerini etkilediklerini belirlemislerdir. Ayrica bu
sonucun yanisira i geriliminin denetim ve iicret memnuniyetsizligine sebep oldugunu

tespit etmislerdir.

Lusch ve Serpkenci (1990) calismasinda kisisel farkliliklar, is gerilimi, is sonuglar1 ve
magaza yoneticilerinin performanst arasindaki iliskileri arastirmistir. Calismanin
sonucunda magaza ydneticilerinin performansinin is sonuglari tizerinde, yonetim ile ilgili

etkinligin magaza performansi iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Albright vd. (1992) ¢alismalarinda 1396 siyah ve beyaz otobiis siiriiciisiiniin mesleki stres,
is talepleri, karar serbestligi, is gerginligi ve hipertansiyonlar1 arasindaki iligkiyi test
etmiglerdir. Calismanin sonucunda is talepleri ve ig geriliminin daha fazla hipertansiyona
neden oldugu tespit edilmistir. Karar serbestligi ve mesleki stres ile hipertansiyon arasinda

iliski bulunamamastir.

Sidi ve Maniam (1997) calismasinda geng doktorlarin duygusal sikintilari, is tatmini ve is
gerilim diizeylerini incelemislerdir. Cinsiyet ve medeni duruma gore farkliliklar da

arastirilmistir. Calismanin sonucunda, geng doktorlarin islerinden memnuniyetsiz olduklari
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ve is gerilimlerinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica ¢aligmada cinsiyet ve medeni

duruma gore duygusal sikintilarinin farklilik géstermedigi tespit edilmistir.

Pool (2000) calismasinda Orgiit kiiltiirii, rol stresi ve is gerilimi arasindaki iliskileri
incelemistir. Calisma sonucunda, yapici kiiltiirlin rol stresini ve is gerilimini azalttig1 tespit

edilmisgtir.

Jonge vd. (2000) ¢alismalarinda is talep-kontrol (JD-C) modeli ve g¢aba-6diil dengesizligi
(ERI) modelinin c¢alisanlarin iyiligi tizerindeki etkilerini arastirmislardir. Calismanin
sonucunda JD-C Modeli hem de ERI Modelinin g¢alisanlarin refahini etkiledigi tespit
edilmistir. Bu degiskenler erkekler, kadinlar, gencler ve yaslilara goére farklilik
gostermemektedir. Ayrica yiiksek psikolojik ve fiziksel ¢abalar, diisiik odiillerin

calisanlarin refahini olumsuz etkiledigi belirlenmistir.

Irving ve Coleman (2003) ¢alismasinda rol belirsizligi ve is gerilimi arasindaki iliskide
orgiitsel baghligin diizenleyici etkisini arastirmiglardir. Calisma sonucunda, devam
baglilig1 ve duygusal bagliligin rol belirsizligi ve is gerilimi arasindaki iliskide diizenleyici

role sahip olmadig1 belirlenmistir.

Bakker vd. (2003) c¢agri merkezlerinde is yiikii-kontrol modelinin uygulanmasini
incelemislerdir. Calisma sonucunda is taleplerinden is baskisi, bilgisayar problemleri,
duygusal talepler ve gorevlerdeki degisimin saglik problemlerine neden oldugu; kontrol
taleplerinden ise sosyal destek, yonetici, performans ve zaman kontroliiniin isgéren devir

hizin1 etkiledigi belirlenmistir.

Hochwarter vd. (2005) calismalarinda olumsuz duygulanmanin hesap verebilirlik ile is
gerilimi arasindaki diizenleyici etkisi incelenmistir. Calisma sonucunda zayif kisilerde
olumsuz duygulanmanin hesap verebilirlik ile is gerilimi arasinda dolayli etkiye sahip
oldugu yani diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Hochwarter vd. (2007)
caligmalarinda hesap verebilirlik, politik beceri ve is geriliminin is performans: tizerindeki
etkilerini incelemislerdir. Calismanin sonucunda elde edilen bulgulara gore politik
becerinin hesap verebilirlik-is performansi, hesap verebilirlik-is gerilimi, is gerilimi-is

performansi arasindaki iliskide diizenleyici etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Lau ve Tan (2006) calismasinda prosediirel adalet, kisileraras1 giiven, biit¢e katilimi ve is
gerilimi arasindaki iligkileri incelemistir. Calisma sonucunda prosediirel adaletin ve
kisileraras1 giivenin biitge katilim1 ve is gerilimi arasindaki iligkide aracilik etkisine sahip

oldugu belirlenmistir.
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Davies vd. (2006) calismalarinda klinik egitimcilerinin giliglendirme, is gerilimi ve is
tatmini algilar1 arasindaki iliskiyi Kanter’in Yapisal Davranig Teorisi’ne gore incelemistir.
Calismanin sonucunda, yiiksek diizeyde isyerinde giliclendirme, diistik diizeyde is gerilimi

ile iliskilidir ve yiiksek diizeyde is tatminini sagladig1 tespit edilmistir.

Omolayo (2007) galismasinda liderlik tarzinin is gerilimi ve toplumun psikolojik algist
izerindeki etkisini aragtirmiglardir. Caligmanin sonucunda, demokratik liderlerin otokratik
liderlerden daha fazla is gerilimi yasadiklari; demokratik liderlerin otokratik liderlerden
daha yiiksek bir topluluk hissi yasadiklar1 tespit edilmistir. Diger taraftan cinsiyetin is
gerilimi ilizerinde 6nemli bir etkisinin olmadigi, otokratik liderlik tarzi altindaki erkek
is¢ilerin kadin is¢ilerden daha fazla is gerilimi yasadiklari, demokratik liderlik tarzi
altindaki kadin ve erkek iscilerin toplum psikolojik algisi diizeyinde anlamli bir fark
olmadigi belirlenmistir. Omolayo ve Mokuolu (2008) ¢alismasinda Nijerya’daki hastane
ve Universite calisanlarinin stresleri lizerinde is geriliminin etkisini arastirmislardir.
Calismanin sonucunda, is stresinin is gerilimi ile dogru orantili oldugu, hastane ve
iiniversite calisanlar1 arasinda is gerilimi konusunda anlaml bir fark olmadigi, kadinlarin
strese ayni sekilde tepki verdikleri, kadin ve erkek iiniversite ¢alisanlar1 arasinda stres

diizeyinde fark oldugu tespit edilmistir.

Brouer ve Harris (2007) yaptiklari ¢alismada lider-tiye etkilesimi ile is gerilimi arasindaki
iliskiyi arastirmis ve ¢alismanin sonucunda lider-iiye etkilesimi arttikga is geriliminin de

arttigin1 belirlemislerdir.

Gallagher vd. (2008) calismalarinda is gerilimi ile yildirma arasindaki iligkiyi incelemis

ve bu iki degisken arasinda pozitif yonde bir iligski oldugunu belirlemislerdir.

Leat ve El-Kot (2009) ¢alismasinda is tatmini, kisilerarasi giiven, igsel motivasyon ve is
gerilimi arasindaki iliskileri incelemislerdir. Calismanin sonucunda kisilerarasi giiven, igsel

motivasyon, is geriliminin olmamasinin is tatminini etkiledigi belirlenmistir.

Meseri vd. (2010) mutfak ve servis galisanlarinin is gerilimlerini, is yiikii-kontrol modeli
ile degerlendirmis ve demografik 6zellikler, gelir durumu, ¢aligma kosullari, saglik durumu
ve calisma ortaminin etkilenip etkilenmedigini aragtirmiglardir. Sonugta, c¢alisanlarin %
26’smin ig gerilimi yliksek bulunmustur. Demografik 6zelliklerin ve ¢alisma kosullarinin is
gerilimini anlamli olarak etkilemedigi tespit edilmistir. Gelir durumunun diisiik ve devamli

hastalik oldugu durumda is geriliminin anlamli sekilde arttig1 goriilmiistiir.
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Wooten (2010) calismasinda 15 soruluk ise bagl gerilim &lgeginin faktdr yapisini
degerlendirmek i¢in dogrulayici faktor analizi kullanmistir. Calismanin sonucunda 12

maddelik ti¢ faktorlii bir 6lgek elde edilmistir.

Fakunmoju vd. (2010) calismalarinda 176 Maryland-Bolimii NASW sosyal hizmet
uzmanina yonelik yaptigi calismada, isten ayrilma niyetiyle bireysel ozelliklerin, is
geriliminin ve yonetim desteginin iliskisini incelemislerdir. Caligma sonucunda diisiik gelir
ve yonetim destegi, yiiksek is gerilimi ile yiiksek isten ayrilma niyeti arasinda iligki oldugu
belirlenmistir. Ayrica cinsiyetin, yonetim destegi ile isten ayrilma niyeti arasinda

diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Andrews vd. (2013) ¢alismalarinda davranissal biitiinliigiin is gerilimi lizerindeki etkisinde
prosediirel adaletin 1limlastirict etkisini arastirmiglardir. Calismanin sonucunda davranissal
biitiinliik ile is gerilimi arasinda negatif etki oldugu ve prosediirel adaletin ilimlastirict

etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Judith ve Ucho (2014) ¢alismasinda Nijerya'nin Benue Eyaletindeki Dangote Cimento
Sirketi calisanlarinin is gerilimi, etkilesim adaleti ve ise katilim durumlar arasindaki
iliskileri incelemislerdir. Caligmanin sonucunda is geriliminin ise katilim tizerinde 6nemli
bir etkiye sahip oldugu ve etkilesim adaletinin igse katilim tlizerinde diisiik diizeyde bir

etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Helms-Lorenz ve Maulana (2015) calismasinda Hollanda’daki anaokulu 6gretmenlerinin
oz-yeterlik ve stres nedenleri ile is gerilimleri ve iy memnuniyetsizlikleri arasindaki
iligkileri arastirmiglardir. Calismanin sonucunda, okul ve siif etkinliginin ig gerilimi ve is
memnuniyetsizligi ile olumsuz iligkili, stres nedenlerinin is gerilimi ve s
memnuniyetsizligi ile olumlu iliskili, smifta 6z-yeterlik ve stres sonuclari arasindaki

iliskinin ise gii¢lii oldugu tespit edilmistir.

Bardeh vd. (2016) calismalarinda hastanedeki onkoloji boliimii hemsirelerinin is stresi ve
15 gerginlik yonetim diizeyini arastirmislar, orta diizeyde is stresi ve is gerginligi oldugunu
tespit etmislerdir.

Rice vd. (2017) ¢alismalarinda isgéren bagliligi ve mesleklerarasi islev bozuklugunun is
gerilimi {iizerindeki etkisini incelemislerdir. Calismanin sonucunda mesleklerarasi islev

bozuklugu yasayanlarin ve yiiksek iggéren bagliligi olanlarin is gerilimlerinin de yiiksek

oldugu tespit edilmistir.
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Yasarathne vd. (2018) calismalarinda is tatmini ile is gerilimi arasindaki iliskiyi
arastirmiglardir. Calismanin sonucunda yonetici diizeyindeki isgdrenlerin is gerilimleri ile

is tatminleri arasinda negatif yonlii ve gii¢lii bir iliski oldugu tespit edilmistir.
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BOLUM I1I

ESNEK CALISMA DUZENLEMELERI

Bu boliimde esneklik kavrami ve teorileri, esnek ¢alisma diizenlemeleri kavrami, esnek
caligma diizenlemelerinin nedenleri, Ustiin ve zayif yonleri, tiirleri, modelleri ve esnek

caligma diizenlemeleri literatiirline yer verilmistir.
3.1. Esneklik Kavrami ve Teorileri

Kavramsal anlamda esneklik, katiligin zitti olmakla birlikte yumusak baslilik, hosgoriilii
olmak ve degisen sartlara kolay sekilde uyum saglamak olarak ifade edilmistir (Bacak ve
Sahin, 2005: 326). Bu baglamdaki esneklik, sadece isverenlerin is planlama ile ilgili
esneklik talepleri ile ilgili degil, isgdrenin ¢alisma siiresi (siire, zamanlama veya is yeri
acisindan) iizerinde kontrol saglamasiyla da ilgilidir (Atkinson ve Hall, 2011: 89). Ya da
esneklik, is hayatinda isci-igveren arasindaki iligkinin her iki tarafin ihtiyacina yonelik
yeniden diizenlenmesidir (Cerev, 2016: 68). Bu ifadelerden hareketle esneklik, iggorenin is
ve sosyal hayat1 arasinda denge kurmasini ve igverenin taleplerinin zamaninda yapilmasini

saglayan uygulamalar seklinde ifade edilebilir.

Fordist iiretim sisteminin islevselligini kaybetmesiyle fordist iiretim terkedilmis yerine post
fordist ve esnek iiretim seklinde yeni tiretim teknikleri gelmis ve isletmeler daha rekabetci
hale gelmislerdir. Boylece isletmeler iiretim, orgiitlenme, pazarlama ve insan kaynaklari
yonetimi konusunda yeni bir yapiya biirtinmiislerdir (Giinay, 2004: 3). 1970’lerde serbest
piyasa ekonomisinin yani kapitalist anlayisin yasadigi krizden ¢ikmanin yolunu arayan
isletmeler esneklik kavramini 6nemsemeye baslamislardir (Hatman, 2003:1). Bu yillarda
is¢i sendikalar1 igverenlerden is sagligi ve gilivenliginin 6nemsenmesi, is hayatinin agir
kosullarinin hafifletilmesi, isgdrenin bireysel ve aile hayatina 6nem verilmesi gibi
konularla giinliik ve haftalik ¢alisma siirelerinin kisaltilmasini istemisler ve ¢alisma siiresi

esnekligi konusu 6nem kazanmistir (Demir ve Gersil, 2008: 70).

Esneklik konusu iilkemizde ise 1980’de baslamistir. 1990-2000°1i yillarda yasanan krizler
sonrasinda istihdamdaki kayit dis1 ¢calismayi1 en aza indirmek ve kadin iggérenleri artirmak
amaciyla esnek calisma sistemleri yayginlasmaya baslamistir. 2003 yilinda ¢ikarilan 4857
Sayil1 Is Kanunu ile birlikte ¢agri iizerine calisma, kismi siireli ¢alisma, gecici is iliskisi vb.
esneklik modelleri kanunlagmistir (Kaya ve Dogan, 2010: 1070). Bu kanun sayesinde
caligma siirelerine esneklik kazandirma, denklestirme modeli, serbest calisma zamani
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seklindeki yeni uygulamalarla is hayatindaki calisma sartlar1 daha iyi hale gelmistir (Kog,
2016: 2170; Zeytinoglu, 2006: 195). Giinlimiizde ¢alisma kosullart konusunda kati bir
yonetim anlayisina sahip olan pazardaki rekabet¢i ortam yerini isletme verimliligini
onemseyen esnek calisma sartlarina birakmustir. BoOylece isletmeler en zor rekabet

ortaminda bile hayatta kalarak {iretime devam etmeyi basarmislardir (Cerev, 2016: 66).

Post-fordist iiretimle birlikte Fordist yapinin kat1 kurallar1 bir kenara birakilmis ve esneklik
saglanmistir. Fordist anlayisin isletmeler i¢in getirdigi sinirlandirmalar Post-fordist {iretim
sayesinde ortadan kalkmis ve esnekligin saglanmasiyla rekabet etme giicii korunmus,
maliyetler azalmis ve kar elde etme imkan artmistir (Altay, 2017: 32-33). Bu donemde
ortaya c¢ikan esneklikle ilgili birtakim teoriler ileri stiriilmiistiir. Genel olarak bakildiginda
esneklik ile ilgili 3 teori mevcuttur. Bunlar (Yavuz, 1995: 28; Demirezen, 2018: 98;
Ozmen, 2006: 6; Sert, 2003: 6):

» Neo-Schumpeterian Teori: ilk olarak Freeman ve Perez tarafindan ele alinan Neo-
Schumpeterian Teori (Innovation Theory)’nin esasim1 Schumpeter’in teknolojik bulus
teorisi olusturmaktadir. Schumpeter (1939) teorisinde icatlarin Gneminin altini
cizmekte, bir iilkenin ekonomik ve teknolojik bakimdan gelismesinin teknolojik
buluslara bagli oldugunu, kilit rol oynadigini ifade etmektedir (Yavuz, 1995: 28). Neo-
Schumpeterian teori ayrica inovasyon ve girisimcilik konusunu da Onemsemistir.
Inovasyonu ekonomik hareketliligi saglayan bir gii¢ olarak ifade etmistir. inovasyon
konusunun her seyin bir sonu oldugunu ve bu sonun ancak inovasyonun getirdigi
yenilik faaliyetleri ile degistirilebilecegini ifade etmistir (Hanusch ve Pyka, 2006: 2-3).
Ayrica girisimceilik konusunda Schumpeter (1934), girisimcilerin kar firsatlarinin yeni
mallar ireterek ve yeni lretim teknolojileri sayesinde olusan yeniliklerle elde
edilecegini, ¢linkii mevcut yani eski teknik ve mallarin zamanla demode olacagini ve
bdylece yaratici yikicilik olusacagini ifade etmistir. Girisimcilerin kendisi yenilikler
gergeklestirmek zorunda kalacaklar ve bununla ekonomiyi duragan durum dengesinden
uzaklagtiracaklardir (Karadal, 2016: 6).

= Esnek Uzmanlasma Teorisi: Piore ve Sabel’in ileri siirdiigii Esnek Uzmanlagma
Teorisi (Flexible Specialization Theory), bilgisayarlarin ve mikro teknolojilerin
kullanilmasi ile tretimde degisiklik, farklilasma yaratilacagini ve bdylece esnek
uzmanlasma saglanabilecegini ifade etmektedir (Yavuz, 1995: 29; Ozkalp ve Sungur;
1997: 417). Piore ve Sabel, birbiriyle baglantili ve kii¢lik yatay orgiitlerin esnek tiretim
icin daha uygun oldugunu, yeniden programlanmasi miimkiin bilgisayar sistemleri ile
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esnek iiretimin saglanabilecegini ve bdylelikle isgiiciiniin artabilecegini, isgiicii
maliyetlerinin de azaltilabilecegini ifade etmislerdir (Ozmen, 2006: 7). Fordist iiretimin
kitlesel iiretim anlayisina karst c¢ikan bu teori Kkitlesel liretim yerine piyasanin
durumuna gore iiretimi, tageronlagsma ve kiigiik 6lgekli iiretim metodunu esas almistir
(Erbas, 1999: 4). Esnek ¢alisma saglanirsa esnek orgiit yapist olusacak ve dolayisiyla
biirokrasi, hiyerarsi azalacak ve bdylece boliimler arasindaki koordinasyon ve
iletisimin artmas1 saglanacaktir (Ozkalp ve Sungur; 1997: 417).

» Diizenleme Teorisi: Diger iki teoride de belirtildigi gibi, Diizenleme Teorisi de
(Regulation Theory) teknolojik gelismelere uyum saglanamadig igin fordist liretimin
verimsiz oldugunu ifade etmistir (Demirezen, 2018: 99). Bu teoride “Birikim Rejimi”
ve “Dilizenleme Tarzi” olmak fiizere iki Onemli kavram vardir. Birikim rejimi,
dengesizliklerin ortadan kaldirilmas: icin gerekli diizenlemelerin yapilmasi, bu
diizenlemeler icinde elde yeterli sermaye birikiminin olmasi gerektigini ifade eder.
Diizenleme tarzi ise orgiitsel diizenlemelerle toplumun deger yargilar1 ve davranig
bicimi arasinda olusan uyum anlamina gelir (Yavuz, 1995: 29). Ayrica diizenleme
tarzi, kapitalizm tiiretim anlayisinin artik bir garantisinin olmadigini ve bu yilizden
sosyal normlarin, mekanizmalarin, rgiitlerin korunmasi gerektigini ifade eder (Cloke
ve Goodwin, 1992: 322). Birikim rejimi ile diizenleme tarzi arasinda uyum olmalidir.
Orgiitsel yapmin olusturulmasmm diizenleme tarzi; iiretim, talep ve gelir dagilimi

arasindaki uyumu ise birikim rejimi saglar (Unal, 2012: 35-36).
3.2. Esnek Calisma Diizenlemeleri Kavrami

Esnek calisma, bir igyerinde artan isgiicliniin kullanimi konusunda geleneksel yaklasima
alternatif olarak ortaya ¢ikmus diizenlemeler seklinde tanimlanabilir (Ozgener, 2005: 53).
Ya da esnek caligma, isin ne zaman ve nerede yapilacagi konusunda isgorenlere degisim
hakk1 yani rahatlik saglayan resmi ya da gayri resmi politika ve uygulamalar olarak ifade
edilebilir (Maxwell, 2007: 138). Buradan hareketle esnek ¢alisma diizenlemeleri
(flexibility work arrangement), bir orgiitteki isgorenlerin isleriyle sosyal yasamlar: arasinda
uyumun ya da is-yasam dengesinin olusmasini saglayan uygulamalardir (Capnary vd.,
2018: 218). Esnek calisma diizenlemeleri, is hayatin1 daha g¢alisilir hale getiren, ¢alisma
stirelerinin daha 1yi olmasini saglayan esnek zaman, is paylasimi, sikistirilmis is haftas1 ve
tele ¢alisma seklindeki uygulamalar olarak da ifade edilebilir (Peretz vd., 2015: 183). Ya
da esnek calisma diizenlemeleri, bir isin zaman, yer ve miktar yoniinden ayarlanmasini
kapsayan ve bireyin sagligina yarar saglayan diizenlemelerdir (Ciarniene ve Vienazindiene,
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2018: 85; Menezes ve Kelliher, 2011: 453; Abdel vd. 2015: 37). Esnek c¢alisma
diizenlemeleri, igsgorenlerin ¢alisma saatlerini veya calisma yerlerini, islerine ve kisisel
ihtiyaglarina gore degistirmelerine imkan veren formal ya da informal diizenlemelerdir
(Hyland, 1999: 7). Bu ifadelerden hareketle esnek calisma diizenlemeleri, isgérenin is ve
sosyal hayati arasinda yer ve zaman acisindan denge olugmasini saglayarak isgorenin rahat,
huzurlu, tatminkar ve daha faydali olmasini saglayan is hayatina yonelik uygulamalar

olarak tanimlanabilir.
3.3. Esnek Calisma Diizenlemelerinin Nedenleri

Isgorenlerin kapasitesi siirekli calismasina engel olusturmaktadir. Bunun yanisira
isgorenlerin is hayatlari igerisinde yeme, igme, uyuma gibi bazi fizyolojik ihtiyag¢lart vardir
ve bunlari is molalarinda dinlenirken yaparlar. Bu yiizden fizyolojik ihtiyaglarin
karsilanmasi sebebiyle igsgorenlerin calistiklar siirenin sinirlandirilmaktadir (Kamalioglu,
2013: 53). Bu yiizden orgiitlerde isgoérenlerin isin yapilmasi gereken yer ve zamanda
esnekligini artiran, caligilan saatlerin sayisini diizenleyen girisimlere ihtiya¢ vardir.
Ekonomik, teknolojik, sosyal ve is-aile dengesi gibi sebepler esnek calisma

diizenlemelerini tesvik etmistir (Mungania vd., 2016: 162).

Esnek ¢alisma diizenlemelerinin nedenleri su sekilde siralanabilir (Bacak ve Sahin, 2005:

329-331; Demir ve Gersil, 2008: 72):

= Teknolojik yenilikler ve bunun is hayatinda uygulanmasi

» [sletmelerin ekonomiye uyum yeteneginin artirilmasini saglamak

» [sletmenin rekabet edebilirligini artirmak ve bunun devamini saglamak

» [sgorenlerin calisma sartlarmi belirlemek, zamanmi istedigi sekilde diizenleme ve
kullanma hakk1 vermek

» [stihdamin artirilmasi ve issizligin azaltilmasini saglamak

» Isyerindeki ¢alisma zamanmiyla isgorenin calisma zamani arasinda uyum saglamak

= Teknik ve ekonomik yonden olusan giigliiklerin olmasi

= Sektorde olusan degisiklikler ve yenilikler.

Esnek calisma diizenlemeleri genellikle 6zel sektorde faaliyet gosteren isletmelerde
uygulanmaktadir. Isletmelerin toplu is sozlesmelerinde esneklikle ilgili taleplerinin

nedenleri su sekilde ifade edilebilir (Kutal, 2005: 28):

= Rekabet kosullarindan daha iyi faydalanabilmek

» [sletmelerin yiiksek maliyetlerin esneklikle asilabileceginin farkina varmasi
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» Isletmenin isgdren varligi ile anlam kazandigina inanmak
= Krizlerin ve ekonomik darbogazlarin esneklikle asilacagi diistincesi

= Esnekligi kabul etmenin disinda baska bir segenegin olmamasi.

Is-aile ¢atismasinin &niine gegilmesi, isgdrenden daha fazla verim elde edilmesi, hastalik
veya salgin gibi kriz dénemlerinde (Ornegin: Covid 19 Pandemi Donemi) calisma
hayatinin devam ettirilmesi, stres, i gerilimi, motivasyon diisiikligii gibi durumlarin

azaltilabilmesi i¢in de esnek c¢alisma diizenlemelerine ihtiyag¢ duyuldugu séylenebilir.

Esnek c¢alisma diizenlemeleri en ¢ok hizmet sektoriinde 6nem kazanmaya baglamistir.
Esnek c¢alisma diizenlemeleri yayginlasmasinin Ssebebi hizmet sektoriiniin siirekli olarak
biiyiimesidir (Yavuz, 1995: 27). Isletmeler ayrica sektorel yapida meydana gelen
degisikliklerden dolay1 yasadiklar1 ekonomik sikintilardan kurtulmak, i¢cinde bulundugu
sektoriin ve iilke ekonomisinin degisen sartlarina uyum saglamak i¢in de isgorenin ¢aligma
sistemini zaman, yer ve diizen bakimindan esnek uygulamalarla daha iyi hale getirmeye

caligmaktadir (Zeytinoglu, 2012: 160).
3.4. Esnek Cahsma Diizenlemelerinin Ustiin ve Zayif Yonleri

Esnek caligma diizenlemelerinin iggéren ve isveren i¢in ekonomik, c¢evresel, sosyal,
psikolojik ve saglik konularinda dstiinliikleri oldugu sdylenebilir (Ciarniene ve
Vienazindiene, 2018: 86). Esnek calisma diizenlemelerinin is tatmini, ise baghlik ve
verimliligin artmasi, ise katilimin saglanmasi ile isgiicliniin artmasi, is zenginligi ve
bagimsizligin artirilmasi, is stresinin, ise gecikme ve devamsizligin azaltilmasi, is-aile
dengesinin saglanmasi gibi istiinliikkleri de vardir (Hussain vd., 2014: 109; Scandura ve
Lankau, 1997: 378; Kirel, 1999: 117-118). Esnek ¢alisma diizenlemeleri, ekonomik ve
teknolojik degisikliklerden kaynaklanan 1is ihtiyaglarinin karsilanmasini, istihdamin
saglanmasini  ve is-aile hayatinin diizene girmesini, isgorenlerin beklentilerinin
karsilanmasini saglar (Papalexandris ve Kramar, 1997: 583). Orgiitler calisilan saat
siiresine gore esneklik uygulamalarini diizenleyerek isgéren ihtiyaclarimi hizli ve az

maliyetle saglayabilirler (Dogan vd., 2015; 379).

Orgiitler, esnek calisma diizenlemeleri sayesinde orgiitin mal ve hizmetlerine olan
taleplere ve iggoren ihtiyacina daha iyi cevap verebilmektedirler. Ayrica esnek ¢alisma
uygulamalarinin yaninda isgorenlere islerini daha iyi yapmalari igin gerekli teknolojik
araglarin degisik zamanlarda ve yerlerde sunulmasi Orgiitiin faaliyetlerini devam
ettirebilmesi i¢cin gereklidir (Dogan vd., 2015; 376). Yani Orgiit esnek calisma
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diizenlemeleri sayesinde yapacagi iiretimi veya sunacagi hizmeti 7/24 devam ettirebilir.

Boylece miisteri baglligi ve miisteri memnuniyeti korunabilir.

Esnek calisma diizenlemelerinin  zayifliklar1 ise maliyetlerin  artmasi, islerin
programlanmasi, yonetilmesi ve koordinasyonunda yasanan sorunlarin artmasi,
isgorenlerin esnek caligma saatlerinin denetlenmesindeki giicliikler ve orgiit kiiltiiriindeki
yasanan degisikliklerin yasanmasi seklinde siralanabilir (Scandura ve Lankau, 1997: 378;
Kirel, 1999: 117-118). Bunun yanisira esnek calisma diizenlemelerini isgorenler kotiiye
kullanip ise ge¢ gelme ve isten erken ¢ikma gibi davranislarda bulunabilir. Bu sebeple
esnek ¢alisma diizenlemelerinin yazili olarak isgdrenlere bildirilmesi suistimallerin Gniine

gecilmesini saglayacaktir.

Esnek calisma, is yasaminda siirekli 6grenme siireclerinin ve az yetenekli kisilerin daha iyi
olmasi1 i¢in imké&n sunar. Ancak cagri merkezlerinde bilgisayar kontrollii performans,
baskici yonetim, dalgalanan talebe gore gegici istihdam saglanmasi, dis kaynak kullanimi
ve taseronluk, yeteneklerin yetersiz olmasi gibi olumsuz durumlar esnek c¢alisma
diizenlemleriyle ortaya cikabilir (Costa ve Costa, 2018: 244-245). Ozellikle uygun
maliyetlerin olugsmas1 konusunda toplam fayda ve toplam maliyetler karsilastirilip esnek
calisma diizenlemelerinin devam edip etmeyecegine karar verilmelidir (Abdel vd. 2015:
36).

3.5. Esnek Calisma Diizenlemelerinin Tiirleri

Caligma yasaminda esneklik tiirleri farklilik gostermekle birlikte sayisal esneklik, islevsel
(fonksiyonel) esneklik ve finansal (mali, ticret) esneklik olmak {izere tige ayrilmaktadir
(Atkinson, 1984: 11; Cerev, 2016: 68). Ozgener (2005: 28) calismasinda bu tiirlerin
yanisira dis kaynaklardan yararlanma stratejilerini de ekleyerek esnek calisma tiirlerini
dorde ayirmaktadir. Atkinson ve Meager (1986: 4) ile Baskdy ve Kilicaslan (2017: 1511)
esneklik tiirlerini sayisal esneklik, islevsel esneklik, finansal esneklik ve uzaklastirma
stratejileri seklinde dorde aymrmistir. Yavuz (1995: 29) ve Hatman (2003: 2) esneklik
tirlerini sayisal esneklik, islevsel esneklik, finansal esneklik, uzaklastirma stratejileri ve
calisma stirelerinde esneklik seklinde 5’e ayirmigtir. Demirezen (2018: 85-92) ve Zeybek
(2015: 54-58) ise sayisal esneklik, fonksiyonel esneklik, ticret esnekligi, uzaklastirma
stratejileri, caligma siirelerinde esneklik, giivenceli esneklik seklinde esnek calisma
tirlerini 6’ya aymrmistir. Bu ¢alismada bu adi gegen esneklik tiirlerinin hepsine yer

verilmistir ve esnek c¢aligma tiirleri sayisal esneklik, fonksiyonel esneklik, finansal (mali-
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ticret) esneklik, calisma siirelerinde esneklik, dis kaynaklardan yararlanma stratejileri

(uzaklastirma stratejileri), glivenceli esneklik seklindedir. Bunlar sdyle agiklanabilir:

1. Sayisal Esneklik: Piyasadaki ekonomik ve teknolojik kosullarin degismesi nedeniyle
olusan talebe gbre isgiici miktarinin ve niteliginin  degistirilebilmesi  yani
esneklestirilebilmesidir (Dogrul ve Tekeli, 2010: 14). Kisaca sayisal esneklik, bir orgiitiin
piyasa sartlarina gore calistirdigt ve istedigi yonlendirmeyi yapabildigi isgliciiniin
esnekligidir. Sayisal esneklik, digsal ve igsel sayisal esneklik olmak iizere ikiye ayrilir
(Atkinson, 1984: 17):

* Dissal Sayisal Esneklik: Isgorenin ise alinmasi ve isten ¢ikarilmasinda belirsiz siireli
hizmet s6zlesmesi uygulanmasi yerine tageron is¢i ¢alistirilmasi ile saglanan esnekliktir
(Tasoglu ve Limoncuoglu, 2010: 78-79). Dissal sayisal esneklik ile isgiicii iligkileri
esnetilerek isgorenlerin ise girmeleri ve ¢ikmalarindaki katilik yumusatilmakta,
orgiitteki ihtiyaca ve siirece gore isgilerin sayisinda degisiklik yapilmaktadir. Gegici is
iligkisi, evden ve tele ¢alisma, kismi siireli ¢alisma bu uygulamaya Ornek olarak
gosterilebilir (Zeytinoglu, 2006: 193). Bu esneklik tiirii daha g¢ok orgiit i¢inden
saglanamayan isgliciiniin disardan temin edilmesi s6z konusu oldugunda
uygulanmaktadir.

= fcsel Sayisal Esneklik: Orgiitiin belirli bir dénem ihtiyag duydugu is giiciiniin disardan
degilde igsel kaynaklardan yani kendi isgérenlerinden, ¢alisma saatinin ayarlanmasiyla
ve en az maliyetle saglanmasidir (Tasoglu ve Limoncuoglu, 2010: 79). Dolayisiyla
zaman ve maliyet konular1 g6z Oniine alindiginda Orgiitiin Oncelikle igsel sayisal

esneklik uygulamalarini dikkate almasi faydali olacaktir.

2. Tslevsel Esneklik: Fonksiyonel esneklik olarak da isimlendirilen islevsel esneklik, talep
degismesine gore isgliciinlin sayisindan ziyade isgorenin nitelik ve becerileri sayesinde
degisen teknolojik durumlara ve iiretim sekillerine uyum saglama yetenegidir (Demir ve
Gersil, 2008: 71; Yavuz, 1995: 30). Islevsel esneklik, orgiit icin istihdam &ncelikli olmakla
birlikte isgilicliniin 6rgiit i¢inde farkli isleri ve degisik gdrevleri yapabilmesi anlamina da
gelir. Islevsel esneklik, ¢alisacak bireyin isyerine ait bircok pozisyona niteliklerinin uygun
olup olmadiginin kontrol edilmesidir. Bu esneklik egitim faaliyetleri sunarak isgdrenlerin
yetenek ve becerilerinin gelistirilip verimliliklerinin artmasiyla saglanabilir (Tasoglu ve

Limoncuoglu, 2010: 79).
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3. Finansal Esneklik: Diger ismi mali-iicret esnekligi olan finansal esneklik, isgiicii
piyasasi ve rekabet sartlarina gore igsgorenlerin iicretlerinin esneklestirilmesidir (Tasoglu ve
Limoncuoglu, 2010: 79). Finansal esnekligin temelini, isgorenlerin motivasyonunu
artirarak yetenekli ve inovatif olmalarini, basarili bireylerin yiiksek performans ve verim
elde etmelerini, liyakat sahibi olmalarin1 saglayan odiillendirme sistemi yer almaktadir
(Demir ve Gersil, 2008: 71). Bu esneklik tiirlinde orgiitiin karliligina dikkat edilmekle
birlikte karlilik donemlerinde tcretleri artirma, sikintili donemlerde tlicretleri azaltma ve
esit sartlarin olusmasi durumunda ise performans durumuna gore iicret dagitilmasina
gidilmektedir. Mesela prim vererek is¢inin motivasyonu artirtlip verimliligi artirilabilir
ancak ticret azaltimi asgari licretin altinda olmamalidir ¢linkii bu durum toplu is s6zlesmesi
olan orgiitlerde sorunlar yaratabilir (Zeytinoglu, 2012: 161; Baskdy ve Kiligaslan, 2017:
1513). Dolayisiyla bu esneklik de orgiitiin ekonomik durumuna yani karlilik ve zarar

durumuna gore hareket edilmektedir.

4. Dis Kaynaklardan Yararlanma Stratejileri: Diger ismi uzaklastirma stratejileri olan
dis kaynaklardan yararlanma stratejileri, isletmelerin maliyet endiselerinin yanisira kendi
orgiitsel yeteneklerini daha 1yi kullanmasi ve rekabet etmelerini saglayan yeni bilgilere
ulagsmasi ve yeni teknolojileri biinyesine kazandirmasidir (Kogel, 2015: 450). Bu esneklik
baska bir ifadeyle maliyetleri azaltmak ve farkli uzmanlik alanlarindan yararlanmak igin
islerin asil igveren tarafindan yapilmayip isletmenin uzaginda bir ¢6ziim arayisina giderek,
tageron ya da alt igveren yoluyla disardan bagka kisi veya orgiitler tarafindan yapilmasidir
(Atkinson ve Meager, 1986: 4; Celenk, 2008: 35; Hatman, 2003: 3; Celik, 2007: 10;
Yavuz, 1995: 34). Bu esneklik tiiriinde istihdam konusundan ziyade ticari iliskiler 6n plana
¢tkmaktadir. Ulkemizde son zamanlarda bu konunun &neminin artmasmnin nedeni,
kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve rekabet edebilme giiclidiir. Dis kaynaklardan
yararlanmanin insan kaynaklar1 yOnetiminin is yiikiinii azaltma, eldeki kaynaklarin etkin
kullanilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi gibi faydalarinin yanisira ihtiya¢ duyuldugu zaman
hizmet alinan teknolojik herhangi bir yatirimin zorunlu olmadig1 ancak uzmanlik isteyen
islerde isgiicii ihtiyacin1 disardan saglamakta ve rekabet istliinliigii kazandirmaktadir
(Ozgener, 2005: 59). Yani orgiit igerisinde saglanamayan kaynaklarm disaridan temin
edilmesi yoluyla esneklik saglanmaktadir. Boylece oOrgiitiin faaliyetlerinin aksamasinin

Oniine gegilebilmektedir.

5. Cahisma Siirelerinde Esneklik: En basit ifadeyle isgoren ve isverene calisma stireleri

bakimindan serbestge diizenleme imkani1 veren ¢alisma seklidir (Celik, 2007: 6; Hatman,
51



2003: 3). Ya da calisma siirelerinin isin gidisatina gore isin yogun veya az olmasi ya da
tamamen ara verilip isverene ve isgorene serbestlik imkani1 sunmasidir (Sezgin, 2005: 161).
Bu esneklik tiirtinde giinlilk c¢alisma siiresi sabitlendigi zaman c¢alisma saatlerinde
serbestlik saglanabilir veya giinliik calisma siiresi serbestlestirilerek calisma plani1 ya da
programinin esnekligi artirilabilir (Avcl ve Yavuz, 2020: 41). Boylece isgérenlerin isin
yogunluguna ve azligina gore ¢alismalar1 saglanmakta ve bdylece islerin yapilmasinda

zamana baglilik azalmaktadir.

6. Giivenceli Esneklik: Hem isverenin esneklik taleplerini, hem de isgorenlerin ya da
onlar1 temsil edenlerin yani sendikalarin glivence konusundaki taleplerini kapsayan ve
bunlar arasinda uyum olmasimi amag¢ edinen uygulamalardir (Koleoglu, 2012: 74).
Giivenceli esneklik, geleneksel is giivencesi ve istihdam politikalari yerine aktif istihdam
politikalariin etkin olarak kullanildig1 ve icerisinde gelismis igsizlik sigortasi gibi is¢iyi
koruyan politikalarin yer aldigi istthdam gecisi olarak da ifade edilebilir (Parlak ve
Kiigiikkus, 2017: 2390). Bu isgoreni koruyan politikalar sayesinde is¢inin is degistirmesi
kolaylasmis ve isten ¢ikarma zorluklar1 azalmistir (Tathioglu, 2012: 74). Bdylece isgdren
sahip oldugu isten daha iyi bir ise gecis yaparken endiselerden uzak kalabilir ve kendisini

daha iyi gelistirebilecegi ve hissedebilecegi bir ise rahatlikla gecebilir.

Giivenceli esneklik, AB Komisyonu tarafindan Lizbon Stratejisinde rekabet giicii yiiksek
isglicii piyasasmnin saglikli olusmasinda 6nemli bir faktor olarak ifade edilmis ve dort

unsura dayandigi belirtilmistir. Bunlar (Kuzgun, 2012: 36-37):

» [sgoren-igveren iligkilerinin diizenlenmesi konusunda yasal olarak belirli siireli is
s0zlesmelerinin dikkate alinmasi,

» [sgorenlerin is degistirmesi sirasinda yasadigi giigliiklerde ve isletmelerin isgiicii
piyasasindaki degismelere uyum saglamasinda aktif istthdam politikasi tedbirlerinin
onemli bir unsur oldugu,

» [sgorenlerin niteliklerinin ve isgiicii verimliliginin artirilmasinda yasam boyu
6grenmenin 6nemli oldugu,

= Geligmis bir sosyal giivenlik sisteminin var olmasi gerektigi seklindedir.
3.6. Esnek Calisma Diizenlemelerinin Modelleri

Esnek calisma diizenlemeleri ile caligma saatlerinin azaltilmasi, degisik saat programlari,

yonetici ve calisma arkadaslarindan farkli bir yerde calisilmasi saglanabilir. Bu baglamda
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zamansal ve mekansal (yer) esneklik seklinde iki temel esnek ¢alisma diizenlemesi oldugu

sOylenebilir (Greenberg ve Landry, 2011: 1164).

Zaman esnekligi, isgorenlerin ¢alisma saatlerinin isyeri tarafindan sunulan belirli kurallara
gore yeniden diizenlenmesidir. Yer esnekligi ise isgorenlerin islerinin isyeri disinda,
uzaktan, genellikle ofis veya evden yapildigi, cesitli kontrollerin oldugu esnekliktir (Hill,
2011: 50-51). Baska bir ifadeyle zaman esnekligi isin zamanlanmasindaki esnekligi; yer
esnekligi ise tele-calisma, uzaktan galisma gibi evden yapilabilen esnekligi ifade eder
(Shockley ve Allen, 2007: 480). Ayrica zaman esnekligi isgorenlerin is giiniiniin basini ve
sonunu, ayni sayida isi daha az zamanlarda calisacak sekilde ayarlamasina; iggorenlerin
normal sekilde planlanan c¢alisma saatlerini uzak bir konumdan yapmasina imkan saglar
(Munsch, 2016: 1568). Calisma saati esnekligi esnek zaman, yari zamanli g¢alisma,
sikistirilmig is haftasi, is paylasimi, vardiya ve mola gibi alternatif is programlarina iliskin
diizenlemeleri ifade etmektedir (Jain ve Swami, 2014: 109). Zaman esnekligine yillik
caligma saatleri, haftada dort ya da bes giin ¢alisma, bireysel veya toplu ¢alisma saatleri;
calisilan saat esnekligine yar1 zamanlh calisma, is paylasimi, sikistirilmis is haftasi, analik-
babalik izni, dini giinler izni; yer esnekligi konusunda ise tele ¢alisma, ofisten ve evden

caligma 6rnek olarak verilebilir (Papalexandris ve Kramar, 1997: 583).

Esnek c¢aligma modelleri, ¢aligmalarda farklilik gostermekle birlikte vardiyali ¢alisma,
fazla mesai, yogunlastirilmis (sikistirilmig) is haftasi, yillik ¢alisma, kismi siireli ¢alisma
(part-time c¢alisma), is paylasimi, kayan is siireleri, ¢agri {izerine ¢alisma, gegici
(donemsel/6diing) is iliskisi, evde ¢alisma ve tele-calisma olarak siralanabilir (Maxwell
vd., 2007: 138-139; Aydinli, 2007: 69; Oztiirkoglu, 2013: 112):

1. Vardiyah Calisma: Postalar halinde ¢alisma olarak da ifade edilen vardiyali ¢aligsma,
siirekli olarak calisan Orgiitlerde giiniin ve haftanin biitiin zamanlarinda ancak farkli zaman
dilimlerinde, farkli iggérenlerin caligtirilmasiyla esnekligin saglanmasidir (Korkusuz,
2005: 69; Cerev, 2016: 74). Modelin stiinliikleri isyerindeki ¢alisma saatlerinin
uzatilmasiyla fazla mesai ticretlerini 6demenin Oniine gegilmesi, isyeri faaliyetlerinin ve
kapasite kullaniminin artirilmasidir. Zayifliklar1 ise igsgoérenin psikolojik ve fizyolojik
yipranmasina neden olmasidir (Oztiirkoglu, 2013: 126-127). Ciinkii vardiyalarin degismesi
isgorenin yasama iliskin planlarinin degismesi anlamima gelir ki, bu durum kisinin is-

yasam dengesini etkileyebilir.
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2. Fazla Mesai: Yeni isgoren almaya ihtiyag duymadan, isyerinde yapilmasi gereken
iiretim ve hizmetlerin mevcut isgorene belli bir licret 6denerek daha fazla ¢alistirllmasiyla
saglanan esnek ¢alisma tiirtidiir (Aydinli, 2007: 70). Fazla mesai de isgorenin daha fazla
yorulmasi, aileden ¢ok isine zaman ayirmasi ve ailesini ihmal etmesi gibi olumsuz

durumlar yasanabilir.

3. Yogunlastnlmis Is Haftasi: Sikistirlmis is haftast olarak da adlandirilan
yogunlastirilmis 1is haftasi, Giinliik calisma siirelerinin kanunda belirtilmis olan is
stirelerinin iizerine ¢ikarilarak, haftalik calisilmasi gereken siirenin daha kisa giinlere (2-3
giin gibi) sikistirilarak isin tamamlanmasi ve haftanin diger kalan giinlerinin farkli

sekillerde degerlendirilmesidir (Avci ve Yavuz, 2020: 41).

4. Yillik Cahisma: Y1l iginde isgorenlerin calisacaklari saatin belirlendigi ve bunun isveren
tarafindan kabul edildigi ancak c¢alisma seklinin degisebildigi modeldir (Rajesh ve Rakesh,
2014: 3). Isgoren kisinin ¢alistig1 siireyi belirler ve bdylece isgoren calisma siirelerini
giinliik ve haftalik olarak kendine uygun sekilde ayarlayarak belirlenen siiredeki zamani

doldurur (Oztiirkoglu, 2013: 125).

5. Kismi Siireli Calisma: Diger adi part-time g¢alisma olan kismi siireli caligma,
isgérenlerin, isveren tarafindan normal ¢aligtirilma siiresinden daha az saat ¢alistirilmasidir
(Rajesh ve Rakesh, 2014: 2). Ozellikle ekonomik krizin yasandig1 zamanlarda isverenlerin
en cok kullandigi, iicretlerin ve isgiicii maliyetlerinin diisiik ancak istihdamdan tavizin
verilmedigi esneklik modelidir (Avei ve Yavuz, 2020: 40; Parlak ve Ozdemir, 2011: 16).
Bu calisma modeli egitim hayatin1 devam ettiren isgérenler agisindan daha uygun bir

uygulamadir. Bu sayede isgoren hem egitim hem de is hayatini birlikte yiiriitebilmektedir.

6. Is Paylasimi: Tam zamanl bir isin sorumlulugunu iki kisinin almasi ve ¢alisma siiresi
ile maasini aralarinda paylasmalaridir (Hannabuss, 2015: 105). Ilk &nce Amerika’da
sonrasinda Avrupa’da uygulanan bu sistem tam giin ¢alisilacak bir isin sorumluluk, isten
elde edilecek 6diil ve maddi kazanglarin iki kisinin aralarinda boliismesi seklinde de ifade
edilebilir (Keser, 2014: 95). Bu modelde isgorenler kendilerine uygun sekilde sistemi
kurduklari i¢in diger modellere gore daha fazla s6z sahibidirler (Zeytinoglu, 2012: 171).

7. Kayan Is Siireleri: Bir isin giinliik baslama ve bitis zamanin1 isgorenin kendisinin
belirledigi, giinliik ¢calisma stiresinin agilmadigi ¢alisma modelidir. Bu modelde isgérenin
caligmasini gereken sabit bir siire vardir ki, isgéren bu siirenin disinda istedigi zaman ise
gelmekte, dinlenmekte veya isi birakmaktadir. Bu modelin ise gecikme ve devamsizliklarin
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azalmasi, kendilerini iyi hissettikleri zamanlarda isi kendilerine gore ayarlamalari, i giris
ve c¢ikis saatlerinde yasanan trafik sorunlarinin olmamasi gibi avantajlarit vardir
(Oztiirkoglu, 2013: 118-119). Bu model sayesinde isgdren yapacag isi kendine uygun

zamanlarda yapabilmekte ve diger islerinide rahatlikla tamamlayabilmektedir.

8. Cagr1 Uzerine Cahsma: Kisaca 6nceden belirlenmis sozlesmeler geregince isgorene
ihtiyag duyulmasi halinde cagri {izerine sorumluklarint yerine getirmesidir (Parlak ve
Ozdemir, 2011: 41). Onceden belirlenmis anlasma geregince isgorenin isveren tarafindan
cagrilmasi durumunda isyerine gelip isini yapmasidir. Bu model esneklik saglayarak talep
degismelerine uyumu esas alir ve talep az ise ¢aligma siirelerinin azaltilmasi, talep ¢ok ise
cagr1 iizerine isgorenlerin ise getirilmesi seklindedir. Ozellikle ekonomik sikintilarmn
oldugu donemlerde bu sistemle isgdrenin isten c¢ikarilmasinin Oniine gegcilebilmesi
noktasinda avantaj saglayabilir (Oztiirkoglu, 2013: 119-120). Orgiitte is yiikiiniin arttig1 ve
isgorene daha fazla ihtiya¢ duyuldugu donemlerde de bu modelin fayda saglayacagi

sOylenebilir.

9. Gegici Calisma: Donemsel/ddiing ¢alisma olarak da isimlendirilen gegici ¢alisma,
Isverenin isinin azalmas1 durumunda isgdreni ¢ikarmak yerine gegici bir siireligine ihtiyag
duyan baska isletmelere vermesi olarak tanimlanabilir. Ornegin mevsimlik islerde
uygulanan bu sistemde isveren gegici isgoren ihtiyacini diger igverenlerden saglayabilir
(Oztiirkoglu, 2013: 123). Daha 6nceden yapilan is sdzlesmesi kapsaminda kendisine bagh
olan isgérenin yapmasi gereken gérevi onun rizasini alip bagka bir igverene devretmesidir.
Boylece igverenler istedikleri dzelliklere sahip isgorenleri diledikleri zaman ige alabilirler
ve dolayisiyla isgorenlerde daimi iscilik gerektirmeyen yerlerde uzun siire ¢alismaz ve
issiz kalmazlar (Zeytinoglu, 2012: 162). Isgdrenin calismadig1 veya is yiikiiniin az oldugu
donemlerde igveren iggéreni bagka isletmelere vererek onun etkinlik ve verimliliginden
yararlanilmasini devam ettirebilir. Boylece isgdren igsiz kalmasinin Oniine gegilebilir ve

diger isletmelerinde 15goren ihtiyact karsilanmis olur.

10. Evden Calisma: Hem siire hem yer bakimindan esneklik saglayan, bazi nedenlerle ev
disinda calisamayan Kkisilerin gelir elde etmeleri igin uygulanan bir modeldir (Ozgelik,
1995: 105). Evden galisma ev kadinlarinin evdeki isleri yapmasi, ailevi sorumluluklarini
yerine getirmesi ve engellilerin is hayatina katilimi agisindan faydali bir uygulamadir
(Oztiirkoglu, 2013: 120). Son zamanlarda yaygin hale gelen bu sistemde kisiler hem ev
islerini hem de mesleklerini birlikte yiirlitebilmektedirler. Bu sayede eve ekonomik katkida

saglanmis olmakta ve ayni zamanda ev islerinin aksamasinin 6niine de gecilebilmektedir.
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11. Tele Calisma: Tele calisma ofisten veya evden calisma olarak tanimlanabilir (Coenen
and Kok, 2014: 566). Ofis disinda g¢alismay1 kolaylastiran teknolojik uygulamalarla
caligma kalitesini artiran bir uygulamadir (Groen, 2018: 728). Bu uygulama bilgi ve
iletisim teknolojileri sayesinde is¢inin ¢alistig1 yer ve zamani artirma kapasitesine sahiptir
(Wynarczyk, 2005: 238). Tele ¢alismanin bireysel, orgiitsel ve toplumsal diizeyde faydalari
da vardir. Bireysel diizeyde, tele-calisma Ozellikle calisan annelerin ikili rollerini daha
kolay yerine getirmelerini, seyahat siiresinin kisalmasini, ¢ocuklar igin ise gidip gelme,
yeme, giyim ve kres masraflarinin diismesini saglar. Orgiitsel diizeyde tele ¢alisma ise park
etme, ofis alam1 ve sarf malzemelerin kullanimina iliskin genel giderlerden tasarruf
edilmesini saglar. Toplumsal diizeyde tele ¢alismada trafigin ve hava kirliliginin
azalmasini, enerji tasarrufu saglanmasini ve ulagim sistemlerinde daha az yipranma
olusmasini saglar (Leung ve Zhang, 2017: 386). Tele calisma ayni evden ¢alisma gibi

kisinin hem aile hem de is hayatinin yiiriitilmesine kolayliklar saglamaktadir.

Bu esnek calisma modellerinin yanisira iilkeden {iilkeye farkli uygulamalar1 olan bir¢ok
model vardir. Bunlar is ve aile yasamina destek olan ¢ocuk bakimi ve sevk hizmeti,
isyerinde yemek hizmeti ve camasirhane hizmeti, kadinlar i¢in dogum izni, dogum sonrasi
ise dondiigiinde destek hizmeti, babalik izni, yasli ve engelli bakim hizmeti seklinde

siralanabilir (Papalexandris ve Kramar, 1997: 587).
3.7. Esnek Calisma Diizenlemeleri Literatiirii

Calismanin bu boliimiinde esnek ¢alisma diizenlemeleri ile ilgili yurt i¢inde ve yurt disinda

yapilmis ¢aligmalardan bahsedilmistir.
3.7.1. Yurt icine Iliskin Esnek Calisma Diizenlemeleri Literatiirii

Kirel (1999) c¢alismasinda isgorenlerin  esnek c¢alisma saatleri uygulamalarina
yaklagimlarin1 ve esnek calisma saatleri uygulamalari ile cinsiyet, is tatmini ve ise baglilik
iligkisini ortaya koymayi1 amaclamislardir. Calisma sonucunda esnek calisma saatleri
uygulamalarinin cinsiyete gore farklilik gostermedigi, isin niteligini bireyin kendine uygun
olarak algilamasi durumunda esnek ¢alisma saatlerinin mesleksel baglilig1 ve is tatminini

artirmada 6nemli olmadig1 tespit edilmistir.

Ozgener (2005) calismasinda is hayatinda esnekligin isletme verimliligi iizerindeki
etkisini karsilastirmalil bir sekilde analiz etmistir. Calismanin sonucunda Avrupa iilkelerine
gore Turkiye’de isgiicli maliyetlerinin yiiksek, isgiicli verimliliginin ise ¢ok diisiik oldugu

tespit edilmistir.
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Alkan (2007) galismasinda gozlem teknigini ve elestirel etnografi yontemini kullanarak
cagrt merkezlerinde esnek c¢aligma bigimlerini incelemistir. Caligma sonucunda g¢agri
merkezlerinde yiiksek vasif gerektirmeyen bir isgiicliniin oldugu yani ¢alisanlarin ¢ogunun
iiniversite mezunu oldugu, esneklik tiirleri (sayisal, ticret ve fonksiyonel esneklik vb.) ve
esneklik modellerinin (gegici ¢alisma, yari siireli ¢aligma ve sozlesmeli calisma vb.)

kullanildig1 belirlenmistir.

Aydinli (2007) calismasinda Tirkiye ve Almanya’daki isletmelerin esnek calisma
modellerini karsilastirmis ve ¢calisma sonucunda iki iilkedeki isletmelerde uygulama diizeyi

noktasinda 12 esnek calisma modelinde farkliliklar oldugu belirlenmistir.

Dogan vd. (2015) calismalarinda calisanlarin esnek c¢aligmaya iliskin tutumlarini
belirlenmeye calismislardir. Calismanin  sonucunda c¢alisanlarin  esnek calisma
uygulamalarinin boyutlarma iligkin tutumlarin cinsiyet ve egitim durumuna gore farklilik

arz ettigi tespit edilmistir.

Kordove ve Aydintan (2016) calismasinda, saglik sektoriinde ¢alisanlarin esnek ¢alisma
ve Orgiitsel baglilik arasindaki iliskisini incelemiglerdir. Calisma sonucunda esnek caligsma

uygulamalari ile orgiitsel baglilik arasinda pozitif ve zayif bir iliski oldugu belirlenmistir.

Kaya ve Dogan (2016) calismasinda ev eksenli calisan kadinlarin sorunlarini tespit etmeyi
amaclamiglar ve calisma sonucunda kadinlarin sigortasiz, diisiik Ucretli, kayit disi, is
sagligi-is giivenliginden yoksun ve orgiite katilmadan ¢aligsmalar1 baglica sorunlar olarak

belirlenmistir.

Kaya vd. (2017) calismalarinda esnek c¢aligma sistemlerini uygulayan isletmelerin
isgorenlerinin, esnek c¢alisma uygulamalarma bakis acilarint ve bu uygulamanin
performanslarina etkilerini nitel bir ¢alisma ile arastirmislardir. Calismanin sonucunda
esnek caligma sisteminin iggorenlerin is tatmini ve motivasyonlarinda bir artig sagladigi, is
degisikligi diistinmedikleri, esnek ¢alisma tiirlerini bildikleri ve olumlu bir ¢alisma ortami

saglandig1 ve performanslarinin yiikseldigi isgorenler tarafindan ifade edilmistir.

Taner ve Negiz (2018) ¢alismasinda Isparta ilindeki kamu idarelerinde esnek ¢alisma saat
uygulamalarinin uygulanabilme durumunu arastirmiglardir. Calisma sonucunda, c¢ogu
orgiitte esnek calisma saatlerinin uygulanmadig1 ve var olan sistemden memnun olduklar

tespit edilmistir.
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Yavuz (2018) pazarlama sektoriinde iki isletmede is-yasam dengesi ile is stresi arasindaki
iliski ve bu iligkinin esnek g¢aligma yapilan ve yapilmayan isletmelerde ne tiir farkl
sonuglar ortaya ¢ikaracagini incelemistir. Calismanin sonucunda is-yasam dengesi ile is
stresi arasinda pozitif bir iligki oldugu, is-yasam dengesi ile is stresinin esnek calisma

uygulamalari olan ve olmayan isletmelere gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Koruca ve Bosgelmez (2018) calismasinda is yasam dengesi, esnek calisma sistemi ve
isgbrenlerin memnuniyeti arasindaki iligkileri incelemislerdir. Calisma sonucunda
isgorenlerin cogunun mevcut calisma saatlerinden memnun olmadig ve is yasam dengesini

olumsuz etkiledigi belirlenmistir.

Yavuz ve Dogan (2019) calismasinda, is-yasam dengesinin is stresi ilizerindeki etkisini
esnek calisma sistemini uygulayan ve uygulamayan iki isletme iizerinde incelemis ortaya
cikan farkliliklart ortaya koymaya ¢alismistir. Calismanin sonucunda is stresi arttik¢a isin
aile yagsami lizerindeki etkisinin arttig1, esnek calisma sistemi uygulayan isletmelerdeki is
stresinin aile yasami iizerindeki etkisinin esnek ¢aligma sistemini uygulamayan isletmeye

gore daha fazla oldugu belirlenmistir.

Avel ve Yavuz (2020) calismasinda, esnek calisma diizenlemelerine iligskin tutumlarin ise
devamsizlik tlizerindeki etkilerini aragtirmiglardir. Calismanin sonucunda esnek c¢alisma
diizenlemeleri arttik¢a ise devamsizligin azalacagi ve baz1 demografik degiskenlere (yas,
cinsiyet, ¢cocuk sayis1 vb.) gore esnek caligma diizenlemelerine yonelik tutumun ve yine
demografik degiskenlere (yas, kidem, egitim seviyesi, gelir seviyesi) gore ise

devamsizligin farkliliklar gosterdigi belirlenmistir.
3.7.2. Yurt Disina liskin Esnek Calisma Diizenlemeleri Literatiirii

Scandura ve Lankau (1997) calismasinda aile sorumlulugu, cinsiyet, esnek c¢alisma
saatleri, Orgiitsel baglilik ve is tatmini arasindaki iliskileri arastirmislardir. Calismanin
sonucunda, Orgiitlerinin esnek ¢alisma saatlerinin uygulandigint diisiinen kadinlarin
orgiitsel baglilik ve is tatminlerinin, esnek calisma saatlerinin uygulanmadigini diisiinen
kadinlardan daha yiiksek oldugu; esnek c¢alisma saatleri ve aile sorumluluklari olanlarin

orgiitsel baglilik ve is doyumlarinin yiiksek oranda iligkili oldugu belirlenmistir.

Shockley ve Allen (2007) ¢alismasinda esnek ¢alisma diizenlemeleri ile is-aile ¢atismasi
arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calismanin sonucunda esnek calisma diizenlemelerinin

isin aileye miidahalesinin, ailenin ise miidahalesinden daha fazla etkili oldugu; zaman
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esnekliginin ise isin aileye miidahalesi ile yer esnekligine gore daha giiglii bir etkisinin

oldugu belirlenmistir.

Maxwell (2007) calismasinda Iskogya'daki kiiciik isletmelerde esnek ¢alisma
diizenlemelerinin goriilme sikligini ve etkisini arastirmistir. Calismanin sonucunda kiigiik
isletmelerde yar1 zamanli ¢alisma, kademeli ¢aligma saatleri ve vardiya gibi esnek ¢alisma
uygulamalarinin varoldugu ancak daha fazla yer verilmesi gerektigi belirlenmistir. Ayrica
esnek c¢alisma diizenlemelerinin ise alma ve devamlilik, isgorenler arasindaki iliskilerin

gelismesi, baglilik ve sadakat lizerinde olumlu etkisinin oldugu goriilmiistir.

Mcnall vd. (2010) ¢alismalarinda esnek ¢alisma diizenlemelerinin is tatmini ve is devir
hiz1 lizerine etkisinde ig-aile zenginlestirmenin aracilik roliinii incelemis ve ¢alismanin
sonucunda, esnek ¢alisma diizenlemelerinin is tatmini ve is devir hiz1 lizerine etkisinde is-

aile zenginlestirmenin aracilik roliintin oldugu belirlenmistir.

Menezes ve Kelliher (2011) ¢alismasinda esnek ¢alisma diizenlemelerinin performans
sonuglar1 hakkinda literatiirde bir vaka ¢alismasi yapmislardir. Calismanin sonucunda bu

iki degisken arasinda iliski olsa da bir vaka 6rnegine rastlanillamamustir.

Greenberg ve Landry (2011) calismasinda gii¢ algist ve algilanan is yasami desteginin
esnek calisma diizenlemelerinin tizerindeki etkisini incelemistir. Calisma sonucunda
algilanan is yasami desteginin makro diizeyde, gii¢ algisinin ise mikro diizeyde esnek

calisma diizenlemelerini etkiledigi belirlenmistir.

Hill vd. (2011) ¢alismalarinda yer ve zaman bakimindan algilanan is esnekliginin is-aile
dengesi ile iliskisi incelenmistir. Ucretli calisma saatleri, evden ¢alisma, cinsiyet, medeni

durum ve mesleki statii ile is-aile dengesinin iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir.

Atkinson ve Hall (2011) galismasinda esnek ¢aligmanin isgorenlerin mutlulugu tizerindeki
etkisini ve bunun isgorenlerin performanslar1 tizerindeki roliinii arastirmislardir. Calisma
sonucunda, katilimcilar esnek caligmanin kendilerini mutlu ettigini ve bu mutlulugun

performans ile baglantili oldugunu ifade etmislerdir.

Giannikis ve Mihail (2011) ¢alismasinda isgorenlerin esnek ¢alismaya iligskin algilarini ve
tutumlarin1 arastirmislardir. Calismanin sonucunda esnek c¢alismaya yonelik tutumlarin
cinsiyete, sektore ve esnek calisma programlarma gore farklilik gdsterdigi belirlenmistir.

Ayrica kadinlar, kamu sektoriindeki isgorenler ve esnek calisma diizenlemelerine katilan
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isgorenlerde esnek c¢alisma uygulamalarinin daha faydali oldugu algis1 olustugu; esnek

caligmanin ig-yasam dengesine de faydali oldugu tespit edilmistir.

Hussain vd. (2014) calismalarinda esnek ¢alismanin cinsiyete gore farklilik gosterip
gostermedigini, kadinlara ve erkeklere faydalarini incelemistir. Calismanin sonucunda
esnek calismanin cinsiyete gore farklilik gostermedigini; erkek ve kadin isgilerin is
paylasimi, evden calisma, yari zamanli ¢alisma gibi esnek calisma tiirlerine esit sekilde

sahip oldugu belirlenmistir.

Jain ve Swami (2014) ¢alismasinda esnek ¢alisma diizenlemeleri ile isgéren devamlilig
arasindaki iliskiyi incelemistir. Calismanin sonunda iggérenlerin esnek calisma
diizenlemeleriyle islerinin kolaylastiritlmasi halinde orgiitte daha uzun siire kalmayi tercih

ettikleri belirlenmistir.

Subramaniam vd. (2015) calismalarinda esnek g¢alisma diizenlemeleri ile is yasam
dengesi arasindaki iliskiyi incelemiglerdir. Calismanin sonucunda esnek c¢alisma
diizenlemelerinin daha egitimli ve daha fazla gelir elde eden kadinlar tarafindan tercih

edildigini, esnek caligsma diizenlemelerinin is yasam dengesini sagladig1 belirlenmistir.

Abdel vd. (2015) ¢alismalarinda esnek ¢alisma diizenlemelerinin tanimu, tiirleri, avantajlar
ve dezavantajlari, teorik modeller ve gelecekteki arastirmalara konu olmasi bakimindan

kavramsal bir caligma ortaya koymustur.

Prowse ve Prowse (2015) calismasinda ebelerin esnek c¢alisma ve is-yasam dengesi
hakkindaki goriislerini ve deneyimlerini arastirmislardir. Calisma sonucunda tam zamanl
ebelerin esnek calisma ve ig-yasam dengesi politikalarini dezavantajli gordiikleri ve yari
zamanli ebelerle birlikte calistiklarinda daha fazla is yapmak zorunda kaldiklari, ebeler

arasinda memnuniyetsizligin, kizginligin ve boliinmenin arttig1 belirlenmistir.

Mungania vd. (2016) g¢alismasinda Kenya’daki bankacilik sektoriinde esnek g¢alisma
diizenlemelerinin Orgiitsel performans iizerindeki etkisini incelemislerdir. Calismanin
sonucunda ¢alisanlarla ilgili esnek caligma diizenlemelerinin dikkate alinmasinin 6rgiitsel

performans tizerinde etkili belirlenmistir.

Obisi (2017) ¢aligmasinda esnek ¢aligma diizenlemelerinin ¢alisan performansi tizerindeki

etkisini incelemis ve bu iki degisken arasinda anlamli bir iligski olmadig1 belirlenmistir.

Capnary vd. (2018) calismalarinda ¢alisma esnekliginin isgéren sadakati ve tatmini

iizerine etkisinde is-yasam dengesinin aracilik etkisini incelemistir. Calisma sonucunda, is
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esnekliginin isgoren sadakati ve tatmini iizerinde olumlu etkisinin oldugu; is-yasam
dengesinin is esnekligi ve isgdren sadakati arasindaki iliskide kismi aracilik etkisi oldugu;
is-yasam dengesinin is esnekligi ve iggdéren tatmini arasindaki iligskide aracilik etkisinin

olmadig tespit edilmistir.

Ciarniene ve Vienazindiene (2018) c¢alismasinda, Litvanya’da farkli cinsiyetlerin ve
nesillerin igyerindeki esnekligi nasil degerlendirdigini ve bunlara nasil tepki gosterdigini
arastirmistir. Calisma sonucunda Litvanya Orgiitlerinde esnek calisma diizenlemelerinin
yliksek oranda oldugu; calisanlar acisindan zamansal esnekligin yer esnekligine gére daha
cazip oldugu; calisanlarin B ve Y kusagi temsilcilerinin kuruluglarinda uygulanan esnek
caligsma diizenlemelerinden daha ¢ok memnun olduklari; kadinlarin erkeklere gore esnek

calismaya daha egilimli olduklar1 belirlenmistir.

Groen vd. (2018) calismalarinda tele ¢alisma ile kontrol sistemi arasindaki iliskiyi
incelemisler ve ¢alisma sonucunda tele ¢alisma ile performans denetimleri arasinda iliski
oldugu; yoneticileri tarafindan tele ¢aligmasina izin verilen c¢alisanlarin, tele ¢alismasina

izin verilmeyenlere gore daha cok performans denetimlerine tabi tutuldugu belirlenmistir.
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BOLUM IV

HIZMET INOVASYON DAVRANISI

Bu bolimde oncelikle hizmet inovasyon davranisi kavrami agiklanmistir. Daha sonra
hizmet inovasyon davranisini etkileyen faktorlere, hizmet inovasyon davranisina iliskin
teorik yaklagimlara ve hizmet inovasyon davranisi ile ilgili literatiir ¢alismalarina yer

verilmistir.
4.1. Hizmet Inovasyon Davramsi Kavram

Hizmet kavrami, insan ihtiyaglarinin karsilanmasini saglayan fakat maddi niteligi olmayan,
yarar saglayan ¢aligmalardir (Taslak ve Kara, 2017: 17). Baska bir ifadeyle hizmet, duyu
organlart tarafindan algilanamamasina ragmen tiiketicilerin hissedebildigi pazarlama
unsuru olarakda ifade edilebilir (Altumsik vd., 2004: 152). Inovasyon ise yenilik yapmak
anlamina gelen Latince kdkenli “nova, innovatus, innovare” kelimelerine dayanmaktadir.
Inovasyon Kkiiltiirel, toplumsal ve yoénetim konularinda yeni ve degisik yontemlerin
uygulanmasidir. Inovasyon kavramim sadece yenilik olarak degil farklilik seklinde ifade
etmek daha dogru olabilir (Flynn vd. 2003: 420; Bulut ve Arbak, 2012: 6; Awan ve Zuriat-
ul-Zahra, 2014: 94; Tekin vd., 2018: 113).

[k defa Joseph Schumpeter (1912) tarafindan, sanayi ve ekonomik bakimdan érgiitlerde
iistlinliik saglayan temel gii¢ olarak tanimlanmis olan inovasyon (Sakaryali, 2014: 185),
yeni bir mal iiretimi, tiretim yontemlerindeki degisiklikler, orgiitsel degisim, yeni bir pazar
olusturma anlamina gelir. Inovasyon ayrica yeni teknolojinin, yeni yontemlerin, yeni
malzemenin ve yeni enerji kaynaklarinin uygulamalarini da ifade eder (Sandybayev, 2016:
5-6). Bu baglamda inovasyon yalnizca yeni fikirler veya icatlar olarak diistiniilmemelidir,
bireyler ve orgiitler agisindan nesnelerin, goriislerin ve uygulamalarin eskiye kiyasla

yenilenmesi ve daha nitelikli hale gelmesi anlamina da gelebilir (Kurt ve Kurt, 2017: 76).

Inovasyon, degisim gerceklestirmek isteyen bir orgiit igin siirec, mal veya sistemde
gerceklestirilen degisim ve dilizenlemelerdir (Blayse ve Manley, 2004: 144). Ya da
inovasyon, bir iilkenin ekonomisinde ve toplumsal yapisinda deger saglamak igin mal,
hizmet ve is yapma yontemlerinde gergeklestirilen degisiklikler, farkliliklar ve yeniliklerdir
(Isik ve Sati, 2013: 3). Baska bir ifadeyle inovasyon, mal, fikir ve hizmetlerin eskilerine
gore 1iyilestirilmesi, yenilenmesi, giincellenmesi, degistirilmesi, gelistirilmesi, bastan
tasarlanmasi, iiretim siirecinde ve pazarlamada degisik yontemler kullanilmasini
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saglayarak pazar paymin artirllmasi ve ticari olarak gelismesiyle rekabet istiinligii

saglanmasidir (Yildirir, 2015: 343; Yigit, 2014: 4; Tasgit ve Torun, 2016: 123).

Giliniimiizde gelisen teknoloji sonucunda farklilasan ihtiyaclar hizla karsilanmaktadir.
Orgiitler rekabet {istiinliigii saglamak icin inovasyonu daha fazla dnemsemislerdir (Y1lmaz
ve Incekas, 2018: 156). Inovasyon konusunda kendini gelistirmek isteyen bireyler ve
orgiitler cevrelerini iyice izleyerek ve ortaya ¢ikan gelismeleri dogru bir sekilde analiz
ederek rekabette basar1 saglayacak bilgiyi elde edebilirler (Tasgit ve Demirel, 2016: 310).
Mallarin patentler ve telif haklariyla korunmasi zor oldugu i¢in inovasyon, hizmet iireten
isletmeler i¢in ¢ok Onemlidir. Bu sebeple rekabet stiinliigii saglamak i¢in hizmet
inovasyon davranis1 gostermeleri gerekmektedir (Agarval, 2003: 71). Isletmelerin rekabet
edebilmeleri, varliklarini siirdiirebilmeleri ve yeni pazarlarda yer alabilmeleri inovasyonla
saglanabilir (Balantekin ve Akgi, 2018: 782). Inovasyon ile bilimsel icat ve yeni mallarin
tiretilmesini saglarken, bir yandan da bunlarin ticarilesmesine katki sunar; isletmenin etkin
ve verimli olmasini saglayan Orgilit yapilarinin, yeni pazarlama tekniklerinin ve is

modellerinin olugmasini saglar (Akin ve Reyhanoglu, 2014: 26-27).

Problemleri ¢6zmenin yeni yollarin1 bulmay1 amaglayan bireysel ve ortaklasa bir 6grenme
slireci olan inovasyonun gergeklesmesi bir isletmenin yeni bilgiyi gelistirme, paylasma ve
kullanma yetenegine baghdir (Alegre ve Chiva, 2018: 315). Bu baglamda inovasyon,
problemin tanimlanmasi ile baslayan yeni ya da benimsenen fikir ve c¢oziimlerin
tiretilmesiyle sona eren bir siirectir (Scott ve Bruce, 1994: 581). Bu noktada inovasyonun
daha etkili olmasi i¢in miisterilerin ihtiyaglarinin neler oldugunu anlamak ve buna en iyi
sekilde cevap vermek Onemlidir (Andreassen ve Streukens, 2009: 250). Bu sebeple
isgorenlerin ve yoneticilerin inovasyon konusunu misyon edinmelerinin, bu dogrultuda
caligmalar yapmalarmin ve davranislar sergilemelerinin, siireci kontrollii bir sekilde
yiiriiterek mal, hizmet, teknoloji, yonetim, Orgiitlenme ve idari konulara yansitmalarinin

onemli oldugu soylemek miimkiindiir (Hung vd., 2010: 427).

Hizmet inovasyonu hakkinda ilk diisiincelerin yine Schumpeter'e (1934) ait oldugu
sOylenebilir. Girisimciyi inovasyonun temsilcisi ve degisimin Onciisii olarak gdren
Schumpeter (1934) hizmet inovasyonunu bir orgiitiin varolan mal ve hizmetlerini
degistirmek veya gelistirmek igin siireclerde yaptigi yenilikler olarak ifade etmistir (Jian ve
Wang, 2013: 27; Hsu vd., 2014: 5468). Hizmet inovasyonu, bir hizmet isletmesindeki
yenilige odaklanmak yerine, yeni ve gelistirilmis mal ve hizmetlere sahip olup olmamasi

durumudur (Chong, 2011: 417).
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Mal ve hizmetlerden miisterilerin bekledigi ve elde ettigi degerin esit olmast durumunda
miigteri tatmini, elde ettigi degerin beklediginden fazla olmasinda ise miisteri sadakati
olusacaktir. Isletmeler yeni ve farkli bir hizmet sunarak miisterilerin tatminlerini ve
sadakatlerini artirarak rakiplerinin dniine gegebilirler. Iyi bir hizmet inovasyonu ayni iriin
inovasyonu gibi uzun bir siireg, yiiksek maliyet ve ¢cok fazla emek verilmesiyle saglanabilir
(Yildirtr, 2015: 344). Bu yiizden degisik sekilde yapilmis farkli bir hizmetin daha da
gelistirilip miisteriye sunulmasi anlamina gelen hizmet inovasyonunun da iirlin
inovasyonundaki gibi énceden sunulmus bir hizmeti sunmak zorunlu degildir. Var olan
hizmeti miisteriyi tatmin edecek sekilde degistirip farklilastirmakta hizmet inovasyonunun

yapilmasi anlamina gelir (Giirel, 2010: 14).

Kalite, mal ve hizmetlerin 6zellikleri, saglamligi, fiyat1 ve sunulmasi noktasinda miisteriler
tarafindan farkli sekillerde algilanabilmektedir (Basanbas, 2013: 3). Ciinkii miisteri
sunulan hizmeti beklentisiyle karsilagtirarak degerlendirmekte, aradaki farki olumlu veya
olumsuz olarak nitelendirmektedir. Onemli olan yiiksek kalite algisinin olusturulmasidir ve
kaliteli hizmet sunabilmenin sarti da miisterilerin isteklerine, sorunlarina ve taleplerine en
dogru ve hizli sekilde cevap vermekten gecer (Okumus ve Duygun, 2008: 19). Bu
baglamda etkin bir hizmet inovasyon uygulamasi, siirecin yOnetimi ve siirekliligi ile
gerceklesebilir. Ancak bu noktada proje ve hizmetlerin gelistirilmesi igin planlarin
olusturulmasi ve yeni hizmetlerin gelistirilmesi zaman alabilir (Yang, 2018: 5). Miisterilere
yeni hizmetlerin sunulmasi olarak ifade edilen hizmet inovasyonunun, isletmelerin
miisterilerin ihtiyaclari karsilamasi ve diger rakiplerden daha iyi hizmet sunmasi
noktasinda 6nemli bir unsur oldugu sdylenebilir (Damanpour, 2009: 654). Bu sebeple
hizmet inovasyon davranisinin Orgiit ve isgdren tarafindan benimsenip is siireglerine

yansitilmasi ¢ok 6nemlidir.

Inovatif davranis isgdrenlerin inovasyon siirecine katki saglayabildigi genis kapsamli
davraniglarin tiimiinii ifade eder (Jong ve Hartog, 2007: 43). Baska bir ifadeyle inovatif
davranis, is siireclerinin daha 1iy1 yiiriitiilebilmesi icin orgiite katki saglayan yeni ve farklh
yontem, fikir, siire¢ ve yaklasimlarin isgdrenler tarafindan gelistirilmesi, iretilmesi,
benimsenmesi, sekillendirilmesi, uygulanmasi, tanitilmasi ve yayilmasidir. Ya da inovatif
davranig, bireyin ve oOrgiitiin kendilerini gelistirmeleri ve yasanan hizli degisime uyum
saglamalar1 noktasinda katki saglayan davranislar olarak ifade edilmektedir (Yuan ve

Woodman, 2010: 323; Shih ve Susanto, 2011: 113; Spiegelaere, 2012: 7).
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Orgiitler etkinlik, verimlilik, inovatif politikalar, karlilik, rasyonalite saglayabilmek ve
rakiplerle miicadele edebilmek i¢in i¢inde bulunduklari sektorde inovatif davraniglar
sergilemelidirler. Ciinkii rekabet {istiinliigli saglamak i¢in insanlara yeni mal ve hizmetler
sunulmasi gerekmektedir ki, bu da inovatif davraniglarla miimkiin olabilir (Cummings ve
Oldham, 1997: 22; Auernhammer vd., 2003: 54). Inovatif davranis, bir 6rgiitiin ulusal ve
uluslararas1 pazarlardaki payini olustururken hem pazara yeni mal ve hizmet saglamakta
hem de piyasaya giristeki engellerin asilmasina yardimci olmaktadir (Montes vd., 2005:
1159). Orgiitlerin yamisira isgdrenlerinde inovatif davramslar sergilemeleri bireysel ve
orgiitsel meselelerden uzaklasip islerine odaklanmalarina yardimei olacaktir (Kim ve Shin,

2015: 118).

Carmeli’ye (2006: 78) gore isgdrenin i¢inde bulundugu orgiite daha faydali olabilmesi,
sorunlara yeni fikir ve ¢Oziimler bulabilmesi, kendilerini gelistirmeleri inovatif
davraniglarla miimkiindiir ve bu durum iggoérene oOrgiitiin gerekli ortami ve imkanlar
sunmasi ile saglanabilir (Chen vd., 2010: 199). Bu yiizden inovatif davranigin stres,
gerilim, motivasyon diisiikliigli vb. problemlerinin ¢6ziilmesine yonelik bir fikir, ¢6ziim,
analiz sunan bir siire¢ oldugu ve bu siirecin inovatif fikirlerle desteklenip siirdiiriilmesinin
son derece onemli oldugu soylenebilir (Scott ve Bruce, 1994: 581-582). Oyle ki inovatif
davranislar sayesinde igsgorenler kendilerini siirekli gelistirerek, yetenek ve becerilerini
ortaya ¢ikararak is silirecine daha fazla adapte olup motive olabilirler. Bu sayede

performans artar, stres ve gerilim azaltilabilir (Dincer ve Orhan, 2012: 23).

Hizmet inovasyon davranisi (Service innovation behavior), hizmet inovasyon
performansinin alt boyutudur ve hizmet orgiitlerinde hizmet inovasyon performansinin
olusmasiyla ortaya ¢ikar (Danaei ve Iranbakhsh, 2016: 608). Hizmet inovasyon davranisi,
bir oOrgiitin rekabet stratejisini iyilestirmek i¢in olusturulmus, hizmet becerilerinin
gelistirilmesini destekleyen tasarim asamalaridir (Hussain vd., 2016; 37). Ya da hizmet
inovasyon davranigi, isgérenin hizmet sunuldugunda yeni fikirleri ve teknikleri arastirmasi
ve uygulamasi olarak tanimlanabilir (Lu ve Hsu, 2018: 5). Diger taraftan hizmet inovasyon
davranisi, rakiplerin Oniine gegmek ve daha fazla pazar payi elde etmek igin isletmede
sunulan hizmetlerin yenilenmesi, gelistirilmesi, giincellenmesi yoniinde davranislar

gelistirilmesi olarakda tanimlanabilir.

Isletmelerin yeni ve farkli hizmet ortaya koymalari anlamma gelen hizmet inovasyonu
davraniginin kapsaminda yer alan konular yeni hizmet ve yaklasim, farkli sekilde hizmet

sunmak, hizmet bakimindan var olan uygulamanin farkli olarak kullanimi, miisterileri yeni
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ve olumlu yonde etkilemek olarak siralanabilir. Bu baglamda pazarlama ve hizmet
inovasyonu birbiriyle iliskili kavramlardir. Geligsmis iilkelerde hizmet sektorii sanayi
sektoriinden daha fazla paya sahiptir. Bu yiizden hizmet inovasyonunun inovasyon tiirleri

arasinda 6nemli bir yeri vardir (Yildirir, 2015: 344).

Bu ylizden hizmet inovasyon davranisi, orgiitsel performansin iggdrenler ve miisteriler
izerindeki etkisi nedeniyle 6nemlidir ve bu 6nem giderek artmaktadir (Lee ve Hyun, 2015:
1627). Orgiitler gelen taleplere iyi ve hizli yanit vermek icin performansi yiiksek
isgorenlere ihtiyag duymaktadir. Performansin artmasi i¢in de Orgiit yoneticileri
isgdrenlerinin motivasyonunu artirmaya yonelik bilgi paylasiminda bulunmali, is
stireclerine dahil etmeli ve  isgdrenleri hizmet inovasyon davranigi sergilemeleri

konusunda yonlendirmelidirler (Hussain vd., 2016: 37).

Hizmet inovasyon davranisi basariy1 esas almakla birlikte, miisteri iliskilerine 6nem verme,
kaliteli ve yeni olanin pesinden gitmekle gergeklestirilebilir. Bu da sosyal sermayesi ve
kiiltiirel sermayesi yiiksek, stresten ve is geriliminden uzak motivasyonu yiiksek isgdren ve
yOneticilerin var olmasiyla saglanabilir. Bu sebeple isgdrenleri motive eden esnek calisma

kosullarinin saglanmasi 6nemlidir (Karadal ve Merdan, 2018: 205).
4.2. Hizmet inovasyon Davramsim Etkileyen Faktorler

Ozellikle hizmet isletmelerinde inovasyon gergeklestirebilmenin sarti, drgiitsel yap1 da
miisteri ihtiyag ve isteklerine kisa zamanda cevap verebilmek icin daha fazla kaynak ve
yetkilendirilmis ve giiclendirilmis isgdrenlerle calismaktir (Ogiit vd., 2007; 165). Ciinkii
hizmet sektdriinde yapilan biitiin faaliyetlerin merkezinde iggorenlerin tutum ve
davraniglart bulunmaktadir. Bu davramiglarin  hizmeti soyut yapisindan somuta
doniistiirdiigii ve miisteri tarafindan olgiilebilir olmasini sagladigi soylenebilir (Bakkal,

2018: 45).

Miisteriler ile iggorenler arasindaki iligkinin iyi olmasi isgdrenlerin inovasyon davranisi
gelistirmesini saglayacaktir. Miisterilerle kurulan iletisim, isgoren agisindan miisterinin ne
istedigini anlamay1 kolaylastirdig: gibi hizmet gelistirme egilimini de artiracaktir. Ilaveten
isgorenler ile miisteriler arasindaki bilgi paylasimini artirabilir, inovatif diisiinceler
gelistirilip uygulanabilir ve isgorenlerin daha fazla inovatif davranis gelistirmesi
saglanabilir (Li ve Zheng, 2014; 448).

Hizmet inovasyon davranisini etkileyen faktorler kisisel 6zellikler, liderin tutumu, ¢alisma

grubu, oOrgiit iklimi (Scott ve Bruce, 1994: 582; Subramaniam, 2012: 385); orgiitsel
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degerler, yeniliklerin odiillendirilmesi, orgiit yapisi, yonetim tarzi, kaynaklarin yeterli
olmas1 (Kamran, 2017: 32); fikir ortaya koyma ve farkindalik olusmasi, bireyin ilgisi,
inovatif sonucunda istenilen performans, olumlu imaj beklentisi, inovasyonu amag
edinerek ¢alisma, orgiitsel destegin algilanmasi, 6rgiit dis1 is baglantilari, itibar kazanma
istegi (Capraz vd.; 2014: 66; Ulusal ve Yiiregir, 2020: 24); inovatif fikirlerin tiretilmesi ve
uygulanmasi, inovatif disiincelerin aktarilmasi, inovatif diisiincesi olanlara onciiliik
edilmesi, inovatif iklimin varligi, inovatif rol modellemesi, inovatif davranisin kabul
edilmesi ve benimsenmesi, inovatif isgorenlerin desteklenmesi ve 6diil vererek 6zendirme,
inovatif vizyona sahip olunmasi (Kavas, 2017: 144) seklinde siralanabilir. Ayrica hizmet
inovasyon davranigini isgorenin ilgi ve yetenegi, meslegini sevme, i memnuniyeti, is
arkadaslar ile igbirligi ve dayanisma, miisterilerin beklenti ve davranislari, egitim diizeyi,
yoneticinin tesvik ve sinirlamalari, hizmet igin gereken kaynaklarin varligi ve ekip

caligmast da hizmet inovasyon davranisini etkileyen faktorler olarak ifade edilebilir.
4.3. Hizmet inovasyon Davramis1 Yaklasimlar:

Hizmet inovasyon davranigi asimilasyon, farklilasma ve sentez seklinde {i¢ temel
yaklagimda incelenmistir (Coombs ve Miles, 2000: 85-86; Salter ve Tether, 2006: 5-9;
Chamberlin vd., 2010: 226).

4.3.1. Asimilasyon Yaklasimi

Asimilasyon (assimilation) yaklasimi, tiretim ve hizmet sektdriindeki inovasyonun
benzerlik tagidigim ifade etmektedir. Onemli olan hizmet inovasyonunun daha genis
Kitlelere ulagsmasi igin isgoéren ve orgiitler tarafindan benimsenmesidir (Salter ve Tether,
2006: 5-6; Chamberlin vd., 2010: 226).

Asimilasyon yaklasimi teknoloji kabulii ve fikri miilkiyet konularin1 dnemsemektedir. Bu
yaklasima gore Orgiitler liretim endiistrisindeki teknolojileri benimseyerek daha fazla
yenilik gergeklestirebilir ve miisterilere daha iyi hizmet sunabilirler (Coombs ve Miles,
2000: 85).

4.3.2. Farkhlasma Yaklasim

Farklilasma (demarcation/distinction) yaklasimi, oOrgiitsel ve bilgi tabanli isletmeler
inovasyon arastirmalarinda yeni teknolojilerin iiretiminin ayricalikli  oldugunu
distinmektedir (Salter ve Tether, 2006: 8). Sinir ¢izgisi yaklasimi da denilen bu yaklagim,

kagirilan inovasyon alanlarini belirlemeye calisir. Orgiitiin, pazarlarin, malzemenin
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yenilikleri gibi hizmet veya siirece dayali yeniliklerin tiimiinii igerir (Chamberlin vd.,
2010: 226).

Farklilasma yaklasimi, hizmet iiriinlerinin 6zelliklerinden dolayr hizmetlerdeki yeniligin
imalattaki yenilikten farkli oldugunu ve bu nedenle hizmetlerin farkli 6zelliklerinin ele
alinmas1 gerektigini savunmaktadir. Asimilasyon yaklasimi {iretim ve hizmet sektorlerini
ayni olarak goriirken, sinirlandirma yaklasimi hizmet sektorlerindeki yeniligin iiretim

sektorlerindeki yeniliklerden baska oldugunu varsaymaktadir (Ogunnaike, 2014: 19).
4.3.3. Sentez Yaklasimi

Hizmet inovasyonunda biiyiik dneme sahip sentez (synthesis) yaklasimi imalat ve hizmet
sektdrlerinin benzer ve farkli yonlerini birlestirmektedir (Sayem, 2012: 3). Bu yaklasim,
hizmet sektorlerinde meydana gelen yeniliklerin imalat sektoriindeki yeniliklerden farkli
olabilecegini ve hizmet sektorlerindeki yapilan yeniliklerin {iretim sektoriindeki yenilikleri

zenginlestirebilecegini ifade etmektedir (Ogunnaike, 2014: 19).

Sentez yaklagimi, inovasyon siirecinde belirgin sekilde ihmal edilen yonlerin var oldugunu
belirtmektedir (Coombs ve Miles, 2000: 86). Bu yaklasim hizmetlerin iiretimi ve
gelistirilmesi sirasinda inovasyonun ftretim verimliligi artirmada daha etkili oldugunu

savunmaktadir (Chamberlin vd., 2010: 226).
4.4. Hizmet Inovasyon Davrams1 Literatiirii

Calismanin bu boliimiinde hizmet inovasyon davranisi ile ilgili yurt i¢cinde ve yurt disinda

yapilmis ¢aligmalarin amaci ve sonucuna iliskin degerlendirmelere yer verilmistir.
4.4.1. Yurt icine Iliskin Hizmet Iinovasyon Davramsi Literatiirii

Ayazlar (2012) calismasinda Kusadasin’daki 5 yildizli otellerdeki orgiitsel 6grenme ve
bilgi paylasitmimin hizmet inovasyon performans: tiizerindeki etkisini aragtirmis ve

calismanin sonucunda pozitif yonlii bir etki oldugunu belirlemistir.

Capraz vd. (2014) ¢alismalarinda inovatif davranisin belirleyicilerinin neler oldugu ve
bu belirleyiciler arasindaki iliskiyi ortaya koymaya calismiglardir. Calismanin sonucunda
birey esasli degiskenlerin inovatif is davranisinin olugmasini sagladigi; bireyin igsel
ilgisinin, yenilik¢ilikten beklenen performans kazanimlarimin ve olumlu imajin, fikir
tiretmesinin ve sahip oldugu farkindaligin isgoérenleri inovatif davranmaya yonlendirdigi

tespit edilmistir.
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Isik ve Aydin (2016) calismasinda bilgi paylasiminin yenilik¢i is davranisi lizerindeki
etkisini arastirtlmiglardir. Calismanin sonucunda bilgi paylasimi ile yenilik¢i is
davranisinin boyutlarindan firsat kesfetme ve fikir liretme arasinda diisiik diizeyde bir iliski

oldugu tespit edilmistir.

Giirkan ve Demiralay (2017) kamu ve 6zel hastanelerdeki cerrahlara yaptig1 uygulamada
bireysel yenilik¢iligin isgorenin yenilik¢i davranisina etkisinde igsel motivasyonun aracilik
roliinii incelemislerdir. Caligmanin sonucunda bireysel yenilik¢ilik davranisinin alt
boyutlar1 (deneyime aciklik, degisime direng, fikir Onderligi ile isgorenin yenilik¢i
davranig1) arasinda; igsel motivasyon ile deneyime aciklik arasinda pozitif bir iligki
bulunmustur. Ayrica bireysel yenilik¢i davranigin alt boyutlarinin deneyime agiklik iizerine

etkisinde igsel motivasyonun kismi aracilik etkisi oldugu belirlenmistir.

Karadal ve Ozsungur (2017) Adana ilinde iiretim sektoriinde faaliyet gdsteren ticari
isletmelerde yaptig1 ¢alismada hizmet inovasyon davranisi ile etik liderlik ve psikolojik
sermaye iligkisini incelemisler ve aralarinda pozitif yonlii iligkiler tespit etmislerdir.
Ozsungur (2019) bir baska calismasinda etik liderligin hizmet inovasyon davranisi ve i¢
girisimcilik {izerine etkisinde ise bagliligin aracilik roliinii arastirmis ve ¢aligma sonucunda

ise bagliligin kismi aracilik etkisinin oldugunu tespit etmislerdir.

Karadal ve Merdan (2018) calismasinda kiiltiirel ve sosyal sermayenin hizmet inovasyon
davranist lizerindeki etkisini incelemislerdir. Calisma sonucunda kiiltiirel sermayenin alt
boyutlarindan edebi kiiltiir ve ebeveyn danismanliginin, hizmet inovasyon davranisini
etkiledigi belirlenmistir; ancak kiiltiirel sermayenin alt boyutlar1 okul-aile etkilesimi ve aile
destegi boyutunun ise hizmet inovasyon davranigini etkilemedigi tespit edilmistir. Sosyal
sermayenin alt boyutlar1 olan miifredat dis1 etkinlikler ve akran etkilesimi boyutunun
hizmet inovasyon davranisini etkiledigi; kiiltiirel aktiviteler ve dini aktivitelerin ise hizmet

inovasyon davranisini etkilemedigi goriilmiistiir.

Isik (2018) calismasinda inovasyon Kkiiltiirliniin hizmet inovasyonu performansi iizerine
etkisini 6lgmeye caligmistir. Calisma sonucunda inovasyon Kkiiltiirliniin hizmet inovasyon
performansi iizerinde etkisinin oldugu ve inovasyon Kkiiltliriinlin alt boyutlar1 ile hizmet

inovasyonu performansi arasinda pozitif yonlii iligkiler oldugu belirlenmistir.

Cetinkaya vd. (2018) calismalarinda yiyecek-icecek isletmelerinde isgdrenlerin hizmet
inovasyon davranist hakkindaki goriislerini  arastirmistir.  Calismanin  sonucunda
isgorenlerin hizmet inovasyon davraniglarinin yiiksek oldugu, yenilik¢i fikirler liretme
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konusunda egilimli ve basarili olduklari, meslekleri hakkinda yeni hizmet teknik ve

yontemleri arastirdiklari tespit edilmistir.

Arash vd. (2020) ¢alismalarinda yapici liderlik ve hizmet inovasyon davranisi arasindaki
iliskide psikolojik giiven ve isgoren yaraticiliginin roliinii arastirmislardir. Calismanin
sonucunda ise yapict liderlik ve hizmet inovasyon davranist arasindaki iliskide psikolojik

giivenlik ve iggoren yaraticiliginin aracilik roliiniin oldugu tespit edilmistir.
4.4.2. Yurt Disina iliskin Hizmet Inovasyon Davrams:1 Literatiirii

Jian ve Wang (2013) calismasinda ag yeterliligi, bilgi paylasimi ve iliski kalitesinin
hizmet inovasyon performansina etkisini incelemislerdir. Calismanin sonucunda ag
yeterliligi ve bilgi paylagiminin hizmet inovasyon performansi iizerinde pozitif etkiye; bilgi
paylasiminin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde ag yeterliliginin kismen aracilik
etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica ag yeterliliginin bilgi paylasimi iizerine etkisinde
ve bilgi paylasimimin hizmet inovasyon davranisi lizerine etkisinde iliski kalitesinin
diizenleyici etkiye; ag yeterliliginin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde iliski

kalitesinin diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Awan ve Zuriat-ul-Zahra (2014) ¢alismasinda, inovasyonun miisterilerin davranislarini
nasil etkiledigini arastirmistir. Calisma sonucunda yeniliklerin etkisinin miisterilerin
davraniglart {izerinde 6nemli oldugunu ve katilimcilarin % 75'inin yenilik¢i elektronik
driinlerin, miisterilerin davraniglarint ve yasam standartlarmi olumlu yonde etkiledigi

belirlenmistir.

Al-Ababneh (2014) ¢alismasinda hizmet inovasyon davraniginin yeni hizmet gelistirme ile
iliskisini incelemis ve ¢alismanin sonucunda iki degisken arasinda anlamli iligkiler oldugu

tespit edilmistir.

Lin ve Ma (2016) ¢alismasinda miisteri katilimi ile hizmet inovasyon davranisi arasindaki
iligkiyi incelemis ve calismanin sonucunda isgdren katiliminin boyutlar1 olan bilgi
saglama, kisileraras1 etkilesim ve isbirlik¢i davranis ile hizmet inovasyon davranisi

arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugu belirlenmistir.

Ferraz ve Melo Santos (2016) orgiitsel arastirmalarda hizmet inovasyonu konusu iizerine
yaptiklar1 c¢alismadaki bibliyografik analiz sonucunda, 61 arastirmanin performans

yOnetimi, pazar uyumu ve iiriin yonetimi konulari tizerinde yogunlastigi belirlenmistir.
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Danaei ve Iranbakhsh (2016) calismasinda hizmet inovasyon davranigini etkileyen
unsurlari arastirmislar ve ¢alismanin sonucunda sosyal sorumluluk, iggéren davraniglari, is
tatmini, orglitsel destek ve Orgiitsel bagliligin orgiitsel vatandaslik davranisi araciligiyla

yenilik¢i davranisi dolayli olarak etkiledigini saptamuslardir.

Hsiao (2017) c¢alismasinda hizmet inovasyonunun miisteri memnuniyeti tizerine etkisinde
ag iliskilerinin roliinii incelemislerdir. Calismanin sonucunda hizmet inovasyonunun ag
iliskileriyle, ag iliskilerinin de miisteri memnuniyeti ile olumlu iligskiye sahip oldugu ve
dolayisiyla ag iligkilerinin hizmet inovasyonu ve miisteri memnuniyeti arasinda aracilik

roliiniin oldugu belirlenmistir.

Lu ve Hsu (2018) ¢alismasinda, orgiitsel sermayenin hizmet inovasyon davranisi tizerine
etkisinde orgiitsel inovasyon ikliminin aracilik etkisini aragtirmistir. Caligmanin sonucunda
orgiitsel sermayenin hizmet inovasyonu iizerine etkisinde orgiitsel inovasyon ikliminin alt

boyutlarindan sadece gevresel atmosferin aracilik etkisinin oldugu belirlenmistir.

Schuckert vd. (2018) galismalarinda otantik ve doniisiimcii liderligin hizmet inovasyonu
iizerine etkisinde psikolojik sermayenin roliinii incelemis ve ¢alisma sonucunda otantik ve
dontisiimcii liderligin hizmet inovasyon davranisi {izerine etkisinde psikolojik sermayenin

kismi aracilik roliiniin oldugu belirlenmistir.

Hanif ve Asgher (2018) calismasinda hizmet inovasyonu ile hizmet inovasyon
performansi arasindaki iliskiyi incelemis ve hizmet inovasyonunun hizmet inovasyon

performansi tizerinde giiclii etkiye sahip oldugunu belirlemislerdir.

Lee ve Hidayat (2018) calismasinda Endonezya’da Islami bankalarda isgorenlere yénelik
yaptif1 calismada bilgi paylasimi ve Oziimseme kapasitesi ile hizmet inovasyon
performansi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calismanin sonucunda bilgi paylasimi ve

ozilimseme kapasitesinin hizmet inovasyon performansini etkiledigi tespit edilmistir.
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BOLUM V

CAGRI MERKEZLERI

Bu bolimde oncelikle cagri merkezleri kavrami agiklanacaktir. Daha sonra ¢agri
merkezlerinin istin ve zayif yonlerine, ¢agr1i merkezlerinin ¢alisma Sistemi ve
ozelliklerine, ¢agri merkezlerinin tiirleri ve sorunlarina, ¢agr1 merkezleri sektoriine iliskin

bilgilere ve ¢agri merkezleri literatiiriine yer verilmistir.
5.1. Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezleri (call centre), miisterilerin, bayilerin, tedarikgilerin ve tgiincii kisilerin
olusturduklar1 ¢agrilara bir orgiit veya isletme adina cevap veren, gerekli islemleri
baslatan, cagriy1 istenilen birime yoOnlendiren ve is durumuna gore dis aramalarin
yapilmasini saglayan birimlerdir (Yasar vd., 2016: 3). Ya da ¢agri merkezleri, telefonla
sohbet ve goriintiileme, internet islemleri, e-mail ve fax islemleri, interaktif sesli yanit
sistemleri, gelen cagrilar ve video ¢agrilari, dis arama teknolojilerinin kullanimi ile
orgiitlerin ve miisterilerin ihtiyaglarini karsilamay1 amag¢ edinmis iletisim merkezleridir
(Robinson ve Morley, 2006: 284; Giimiis, 2002: 134). Baska bir ifadeyle ¢agri merkezleri,
orgiitlerin kendisiyle iletisim kurmasini istedigi miisteri, tedarik¢i, bayi gibi paydaslarinin
telefon, faks, e-mail, mesaj gibi iletisim kanallar1 sayesinde etkilesim halinde olmasini
saglayan iletisim birimleri olarak ifade edilebilir (Celik ve Uzmez, 2014: 98).
Telekomiinikasyon ve bilgi teknolojisinin gelisimi ile her gecen giin biiyliyen cagri
merkezleri, orgiitlerin maliyetlerinin diismesini saglayan ve miisterilerle iliskilerinin
kalitesini artiran giiclii miisteri kanallar1 seklinde de tanimlanabilir (Banks ve Roodt, 2011:
2). Bu tanimlardan hareketle ¢agri merkezleri, birey ve orgiitin goriintiilii ve sesli iletigim
cthazlarim kullanarak miisterilerin ihtiyac ve beklentilerini en kisa stirede karsilayip tatmin
olmasin1 ve bir orgiitiin miisterinin goziinde imaj kazanmasini saglayan birimler olarak
ifade edilebilir.

Diinya’da Cagr1 Merkezlerinin ge¢cmisine bakildiginda ilk ¢agr1 merkezi, 1960’11 yillarin
sonunda Ford tarafindan miisterilerin hatali ve sorunlu arabalar1 kendilerine bildirmeleri
amaciyla kurmus oldugu ¢agri merkezidir. Ford ve AT&T firmasi istek ve sikayetleri
toplamak yani sorunlar hakkinda geribildirim almak i¢in 800’lii danisma hatlarim
baslatmiglardir (Keser, 2006: 101). Boylece kisa siire igerisinde ¢agri merkezleri nemli bir

sektor haline gelmeye baslamistir. Bu yillarda ABD’de ticretsiz hatlar isletmeler bir
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hizmet araci olarak kullanarak rekabet etme giiciinii artirmistir. Gliniimiizde ise orgiitler
icin bu iicretsiz hatlar rekabet aracindan ziyade artik zorunlu bir ihtiyaca doniismiistiir.
Continental Havayollar1 tarafindan 1970’lerin basinda kullanilan ilk ACD (Automatic Call
Distributor-Otomatik Cagri Dagitimcisi) uygulamasi bugiine gére maliyeti yiiksek ve
fonksiyonu diisiik olan bir sistemdi. Zamanla ¢agri merkezlerinin teknolojileri gelismis,
maliyetleri diismiis, birgok isletme tarafindan kullanilmistir (Kohen, 2008). Daha sonra
cagr1 merkezleri daha da gelismistir ve 1980’lerin ortalarinda dijital pbx’ler (¢cok hath
santral) kullanilmistir (Alkan, 2007: 57).

Tiirkiye'de ise ¢agr1 merkezlerinin kurulusunun Aygaz gibi isletmelerin danisma hizmeti
vermek i¢in 0800’li hatlar1 kullanmasiyla basladig1 sdylenebilir. Sonrasinda tiiketici destek
hatt1 veren Renault ve Tofas gibi isletmeler bu hizmeti kullanmislardir. Finans sektoriinde
ise ilk olarak Citibank ile Yap1 Kredi’nin kurdugu, dis miisteriden ¢ok kendi miisterisine
hizmet veren Citiphone ve Teletel’in hizmet vermeye baslamistir. Bu konuda hem i¢ hem

de dis miisteriye hizmeti Pamukbank 'Dialog' vermistir (Glimiis, 2002: 135).

Tiirkiye’de ¢agri merkezi sektorii yillar itibariyle biiytimiis ve bugiin Tiirkiye nin énemli
sektorlerinden biri haline gelmistir. Tiirkiye’de ¢agri merkezlerinin tarihgesi Ozetle 4

donemden olusmaktadir. Bunlar (Kohen, 2015):

* 1996 Oncesi Dénem: Bozulan mallarin magazaya gétiiriildiigii dénem olarak bilinir.
= 1996 — 2001 Yillari: Cagri merkezlerinin 6grenildigi yani tanindigi donemdir.

= 2001 - 2008 Yillari: Cagri merkezlerinin sahiplenildigi donemdir.

= 2008 — 2014 Yillari: Cagri merkezlerinin biiylidiigli ve yayildigi donemdir.

Tirkiye’de 1990’11 yillarin basinda ilk olusumlar1 baslayan cagri merkezleri, 1990’11
yillarin sonuna dogru hizla birgok isletme tarafindan kullanilinca sektor hizla biiylimiis ve
cagr1 merkezi sayis1 artmistir. 2007 sonunda 12 sektdrde 300°den fazla ¢agri merkezi 30
binden fazla miisteri temsilcisi yillik 500 milyon aramay1 yanitladigr diistiniilmektedir. Bu
rakamlar giinlimiizde daha fazla olmakla birlikte basta bankacilik sektdrii olmak iizere en
cok kullanilan sektorler iletisim ve GSM sektorleridir. 2008 yilindan itibaren cagri
merkezleri e-devlet projeleri sebebiyle kamu kuruluglarinda da onem kazanmistir ve

giderek yayginlagsmaktadir (Celik, 2009: 6-7).

Cagr1 merkezleri bankacilik, finans, otomotiv, perakende, telekom, internet, medya ve

iletisim, turizm, ingaat, gida, saglik, eglence, kamu kurumu gibi bir¢cok sektorde hizmet
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sunan bir sektordiir (Tutar, 2011: 3). Bu sektorde miisterilerin mal ve hizmetler hakkinda

istek, sorun, sikayet, bilgi alma, bilgilendirme gibi faaliyetler yiriitilmektedir.

Cagr1 merkezleri misterileri ¢agri merkezi ortamini gormedikleri ve aradiklar1 sirada
sorunlarinin ¢ozlllip ¢oOziilmeyecedi konusunda yasadiklari endise, onlarin bekleme
sliresini uzun olarak algilamalarina neden olur (Bennington vd., 2000: 164). Cagr1 merkezi
sektoriiniin en 6nemli amaglarindan birisi cok sayida miisteriye en az bekleme siiresi iginde
yanit verip miisteri tatminini ve hizmet kalitesini artirmaktir (Sayin, 2013: 229). Ciinkii
cagri merkezleri ile ilgili musteri sikayetlerinin ilk sirasinda bekleme stirelerin geldigi
sOylenebilir. Sabirsiz miisteriler 6zellikle bu bekleme siiresine gore hizmetten memnuniyet
duyduklar sdylenebilir. Bu sebeple miisterileri ¢ok fazla bekletmeden istek ve sorunlarini
kisa siirede ¢ozerek onlarin tatminini saglamak Orgiitin imaji agisindan da Onem

tasimaktadir.

Cagr1 merkezleri, miisteri iligkileri yonetimi agisindan dnemli olmasi sebebiyle, isletmeler
miisteri iligkilerinin farkina varip, daha iyi yonetmek ve rekabet edebilmek icin ¢agri
merkezlerine son yillarda daha fazla yatinm yapmak zorunda kalmiglardir (Celik ve

Uzmez, 2014: 99). Cagr1 merkezlerinin baslica fonksiyonlar: (Topalak, 2014: 7-8):

»  Orgiit ile miisteriler arasinda iletisim kurar.

»  Orgiitiin imajinin giiglenmesini saglar.

= Miisterilerin orgiitle kolay ve hizli iletisim kurmasini saglar.

= Miisteri tatmininin ve sadakatinin artmasini saglar.

= Orgiitiin kaynaklarin1 ve farkli iletisim kanallarini, miisterilere ve drgiite entegre eder.
= Pazarlama faaliyetlerini ve kapasitesini etkiler.

»  Olgiilmesi miimkiin bir basar1 getirir.

» Sube agmaktan daha faydali ve ekonomiktir.

= Orgiite gelir yaratir ve drgiitiin gelirlerinin artmasini saglar.

= Sadece mal satmakla kalmaz, satis sonrasi hizmet de sunar.

= Sistemdeki raporlarin olusturulmasiyla miisteri profili belirlenebilir.

= Miisterilerin talepleri degerlendirilip, yatirimlar taleplere gore sekillendirilir.

Cagr1 merkezleri miisteri hizmetleri i¢in 6nemli olmasi sebebiyle bir¢ok 6rgiit i¢in kilit role
sahiptir. Bir orgiit ile miisteri arasindaki iletisimin ¢ogu ¢agr1 merkezi iizerinden

gerceklestirildigi i¢in miisteriyle kurulan her iletisim ¢ok onemlidir (Grobbelaar, 2004: 17).
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5.2. Cagr1 Merkezlerinin Ustiin ve Zayif Yonleri

Cagr1 merkezleri, teknolojinin yogun kullanildig1 yerlerden biri oldugu i¢in miisteriler, mal
ve hizmetler hakkindaki bilgilere kisa siirede ulagsmakta ve istedikleri islemleri hizli ve en
1yl sekilde tamamlayabilmektedirler (Sayin, 2013: 230). 7 giin 24 saat hizmet sunan ¢agri
merkezlerinin misteri bagliligin1 artirma, tiiketici ile isletmeler arasinda iletisim kurmanin
yanisira ek satig yapma, hizmet kalitesini artirma, miisteri iliskileri yonetimini iyilestirme,
islem maliyetlerini azaltma, misteri bilgilerini giincelleme, miisteri istek ve sikayetlerini
dikkate alinarak eksik kalan yonleri belirleme ve diizeltme, hizmet kalitesini artirma gibi
ustiinliikleri vardir (Yasar vd., 2016: 3; Sariyer, 2007: 474). Cagri merkezlerinin diger
istiinliikleri misterinin isteklerini ve beklentilerini dogru ve kisa siirede karsilama, mal ve
hizmetin kullanilmasindan 6nce ve sonra bilgi alma, geri iade islemlerini kolaylastirma
seklinde siralanabilir. Ayrica mal ve hizmet hakkindaki herhangi bir konuda destek
alabilme, istek ve sikayetleri ulastirabilme, geri bildirim sayesinde daha kaliteli mal ve iyi
hizmet alma, yeni mal ve hizmetler hakkinda bilgi alma ve kullanma yoniinde tstiinliikler
de saglamaktadir (Kocabasg, 2017: 122-123).

Zaman farketmeksizin birden fazla miisteriye ayn1 anda hizmet verebilen ¢agri merkezleri,
telefon tus takimina yerlestirdigi menii sayesinde ¢ok az isgoren tarafindan rahatlikla
kullanilmaktadir. Miisterilerin daha kolay islem yapmalarini saglayan servis merkezlerine
thtiyag duymalar1 nedeniyle yonetim kadrosunda ve maliyette azalma saglanabilir.
Firmalar cagri merkezlerine alternatif olarak daha az isgdreni olan ve yliz ylize iletisim
kuran kiiciik ¢agri merkezlerini de kullanabilirler (Bennington vd., 2000: 163). Cagri
merkezleri sadece miisteri istek ve gereksinimlerini karsilamakla kalmazlar, ayn1 zamanda
dogrudan satis yapmak icin telefonla pazarlama imkani sayesinde sigorta, tatil ve
konaklama paketleri, saglik hizmetleri, TV ve internet paketleri, banka hizmetleri gibi
birgok alanda pazarlama ve satis saglayabilirler (Siileyman, 2018: 2). Bunlarin yanisira
cagr1 merkezleri kuruluslar i¢in her ne kadar etkin ve maliyetli birimler olsada genglere is

imkan1 ve bolgesel kalkinmaya katki saglamaktadirlar (Celik, 2016: 1445).

Cagr1 merkezleri, orgiitler i¢in miisteri tatmininin saglanmasinda en énemli araglardandir.
Miisteriler, 7/24 her an isletmeye gitmeden sorun ve sikayetlerini ulagtirabilmekte ve
islemlerini yapabilmektedirler. Cagri merkezleri miisteri sorunlarina ve sorularina kisa
stirede ¢coziim bulursa ve siireci atlatabilirse, miisteriler isletme hakkinda olumlu bir algiya
sahip olacaklardir. Bu yilizden miisteri temsilcilerinin iyi egitim almis ve isletmeyi her

yOniiyle tantyan kisiler olmasi son derece dnemlidir. Miisteri ile yapilan kaliteli ve iyi bir
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telefon goriismesi eski miisterinin ayni mali almasimi veya yeni mallar1 tanimasini, yeni
miisterilere ulagilmasini, miisteri baglilig1 saglayabilir. Cagri merkezinde gelen cagrilarla
kaydedilen miisteri bilgilerinin (miisterilerin demografik 6zellikleri, egitim seviyeleri, istek
ve beklentileri, sikayetleri olsada, sorunlar1) bir veri tabaninda toplanmasi sayesinde
miisterilere nasil bir yaklasim gosterilmesi konusunda cagri merkezleri iggorenlerine

yardimc1 olacaktir (Mert, 2017: 138).

Cagr1 merkezlerinin tim bu {stiinlikklerinin yaninda o6zellikle isgdrenler i¢in isgdrene
yeterince deger verilmemesi, takim c¢aligmasinin ve ekip ruhunun olmamasi, miisterilerin
rahatsiz etmesi, yasanan yogun stres, isgorenlerin siirekli ger¢ek¢i olmayan nezaket
gosterme zorunlulugunun olmasi, monoton caligma ortami, Ucretlerin diisiikk olmasi,
yoneticilerin asir1 baskici tutumu gibi zayifliklar: vardir. Ayrica vardiyali ¢alisma diizeni
ve esnek calismanin az olmasi, kisisel mahremiyet alaninin yetersiz olmasi, ¢cok fazla
sayida ve cesitli bilgi verme zorunlulugunun olmasi, sosyal yasama firsat taninmamasi,
kapali mekanda calisilmasi, ergonomi sartlarinin yetersiz olmasi seklinde zayifliklar1 da

vardir (Yasar vd., 2016: 5).

Cagri merkezlerinin isgorenler acisindan stres diizeylerinin yiiksek olmasi, iggorenin
yetenek ve becerilerinden az sekilde faydalanilmasi ya da isgdrenin isinde Ozelliklerini
kullanmasina yeterince firsat verilmemesi, gorevde yiikselme olanaklariin yetersiz olmasi
gibi zayifliklar1 da vardir. Ayrica islerin ¢ok fazla boliimlere ayrilmasi ve yapilan isin ayn
sekilde uzun siire tekrarlanmasi, yapilan gorevin diisiik profilli olmasi ve cok fazla
inisiyatife yer verilmemesi, miisterilerin ahlak dis1 tutumlart ve sdylemleri c¢agr
merkezlerinin zayifliklar1 olarak ifade edilebilir (Tung, 2016: 3). Cagri merkezlerinde,
miisterilerin bazilarinin kiiltiir diizeyinin diisiik olmasi, stirekli ayn1 konuda problemi olan
kisilerin aramasi, c¢aligma saatlerinin siirekli degismesi, calisma yerinin kisith ve
imkanlarin yetersiz olmasi, ihtiyag i¢in molalara ¢ok fazla yer verilmemesi ve bu konudaki
inisiyatifin tamamen yoneticide olmasi, isin yogun oldugu zamanlarda ve hizmet verilirken
denetimin artmasi1 ve isgorenin baski kuruluyormus algist yasamasi cagri merkezleri
isgdrenlerinin yasadig1 diger zayifliklar olarak siralanabilir (Yasar vd., 2016: 2; Parlak ve
Cetin, 2007: 116).

Cagr1 merkezlerinde devamli ayni isler yapildig: icin monotonluk olusmakta ve uzun siiren
telefon goriismeleri, miisterilerin bu goriismeler sirasinda yasadigi kizginliklar ve

gosterdikleri sert tepkiler yiiziinden isgdrenlerin duygularint kontrol etmeleri
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zorlagmaktadir. Miisteri tatmininin her kosulda saglanmasi gerektiginden isgérenler

duygusal emek gostermek zorunda kalmaktadirlar (Fettahlioglu vd., 2016: 425).

Cagr1 merkezlerinde iletisim miisteri temsilcisi veya diger isgérenlerin sesine baghdir ve
yliz ylize iletisim olmadan miisteri ile olan iligkiler gii¢lendirilmeye c¢alisilmaktadir. Bu
durum gergekgi olmadigi igin isgdren agisindan bir zorunluluk tasimaktadir ve isgorenler

monoton ve samimiyetten uzak bir ¢alisma ortami yaratmaktadir (Korkmaz, 2014: 49).

Cagr1 merkezlerinde isgdrenlerin miisteriye karst her zaman giiler yilizli ve tath dille
yaklasilmasinin istenmesi, duygusal bir zorlanmaya ya da tiikenmislige neden olmaktadir.
Isgorenlerin duygusal tiikkenmelerinin en 6nemli nedenine bakildiginda, cagr1 alma
konusunda uzmanlagmayla birlikte isin daha kolay hale gelmesine ragmen monotonlugun
baslamasidir. Cagr1 merkezlerinde ydneticiler icin dnemli olan kavramlardan biri olan
performansi etkileyen unsurlardan bir tanesinin de stres oldugu sdylenebilir. Bu noktada
isgorenin miisteri ile iletisiminin daha iyi olmasi i¢in belirlenen nicel ve nitel hedeflere
ulagsmak i¢in ¢aligtirilan isgorenin performansinin yiiksek olmasi igin stresinin de kontrol
altinda olmast son derece onemlidir (Yasar vd., 2016: 16). Ciinkii stres, dogrudan ve
dolayli olarak is gdrme maliyetini olumsuz sekilde etkileyen, isgérenlerin ve Orgiitiin
performansin1 ve niteligini azaltan bir kavramdir (Soysal, 2009: 19). Bu yiizden
performansin diigmemesi ve stresin azaltilmasi i¢in isgorenlere verilen molalarin ve

zamansal esnekliklerin 6nemi biiyiiktir.

Cagr1 merkezi iggorenleri tiim bu olumsuzluklar sebebiyle meslek hastaligi olarak ifade
edilen kas, iskelet sistemi, el ve el bilegi agrilar1 ve kasilmalari, isitme sorunlari, mide ve
bagirsak problemleri, dolasim ve {lirogenital sistem bozukluklari, ses teli nodiilleri, asiri
yorgunluk, asir1 stres, saldirganlik, agresif davranmiglar, grip gibi bulasici hastaliklarin
yayginlagmasi gibi birtakim fiziksel ve psikolojik rahatsizliklar yasayabilirler (Yasar vd.,
2016: 4).

Cagr1 merkezlerinde isgorenlerin yasadigi yiiksek diizeyli, aniden olusan ve kesik kesik
ortaya cikan giiriiltii nedeniyle de yasanan rahatsizliklar, sikintilar ve gerilim kisiyi
performans ve hizmet sunumu, isin dogru ve zamaninda yapilmasi, is kazalar1 konusunu da
etkileyebilir (Yasar vd., 2016: 15). Bu yiizden isgorenlere siirekli is yiiklenmesi ve
caligmaya zorlanmasi yanlistir. Bu noktada en dogru olan isgorenlerin gidisata, isin

durumuna ve sartlara gore esnetilerek calistirilmasidir.
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5.3. Cagr1 Merkezlerinin Cahsma Sistemi ve Ozellikleri

Cagr1 merkezleri, isgoren, bilgisayar ve telekomiinikasyon ekipmani gibi kaynaklardan
olusur ve telefon vasitasiyla hizmet verirler. Cagri merkezlerinin ¢alisma ortami,
kulakliklar1 olmayan isgorenlerin bilgisayar karsisinda oturduklari, gormedikleri
miisterilere hizmet sagladiklari, sayisiz acik alan hiicresi bulunan ugsuz bucaksiz bir oda
olarak diislintilebilir. Cagr1 merkezlerinin biiyiik bir kism1 Sesli Yanit Birimleri (VRU)
olarak da isimlendirilen Interaktif Sesli Yanit (IVR) sistemini kullanirlar. Genellikle bir
iletisim merkezi seklinde ¢alisan VRU’lar e-posta, faks, internet, sohbet gibi multimedya
iletisim kanallarinin kullanildig1 yerlerdir (Koole ve Mandelbaum, 2002: 43). Ayrica bu
cagr1 merkezlerinde ¢ogunlukla bilgi teknolojisi yazilimina dayali standart prosediirler ve
stirecler uygulanmaktadir. Bu cagri merkezlerinde kayitli mesajlar kullanilmaktadir ve
miisteriler telefon tuslar1 araciligiyla bilgi sistemi ile etkilesime girmektedirler (Schalk ve
Rijckevorsel, 2007: 261).

Cagrt merkezleri, miisterilerden bilginin toplandigi ve yayildigi, disik maliyetli
telekomiinikasyon hizmetlerinin sunuldugu yerlerdir. Cagri merkezleri isgorenleri,
miisterilerle iletisim kurarken akici bir dil kullanirlar ve gorevlerinde yiikselme konusunda
umutlart azdir ve yeterli diizeyde egitim seviyesine sahip olsalar bile diisiik ticretle
calismay1 kabul ederler (Croil ve MacLachlan, 2005: 2). Dolayisyla iggorenlerin mesleki
beklentileri ve is degerleri de diisiik diizeydedir.

Cagr1 merkezlerinde, calisma siireleri bakimindan is hukuku kurallar1 uygulanmaktadir ve
tam giin caligsma siiresi 8 saat, yar1 zamanl ¢alisma siiresi 4 ile 6 saat arasindadir. Giinliik
caligma sirasinda 1 saatlik 6gle yemegine ilaveten her 4 saat i¢in 15 dakikalik mola siiresi
verilmektedir. Tam giin ¢alisanlar i¢in ise 6gle tatili ve molalarin tamami 90 dakikadir.
Yogunlugun oldugu zamanlarda, 6gle yemegi molalar1 30 dakikaya diistliriilmekte ve
isgorenlerden bir sandvigle, tostla veya atistirmalikla gecistirmeleri beklenmektedir (Parlak
ve Cetin, 2007: 126-127). Cagr1 merkezleri 7 giin 24 saat hizmet sunmakta, yas ve cinsiyet
bakimindan 6zellikle gece saatlerindeki caligmalar 6nem tasimaktadir. 24 saatlik calisma
stiresi igerisinde vardiyali ¢alisma, vardiya stireleri ve vardiyalarin degigsme siklig1 is¢ilerin
fiziksel ve psikolojik sagligini, ¢caligma diizenini ve onlarin sosyal hayatini ciddi anlamda
etkilemektedir (Yasar vd., 2016: 6). Bu durum isgorenlerin is ve yasam tatminsizligi,
tilkenmislik, motivasyon diisiikliigii, is-aile catismasi vb. olumsuzluklar yasamasina neden

olabilir.
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Cagr1 merkezleri, is diinyasinda hizla degisen teknolojilerin oncii olarak uygulayicisidir ki
bu hizli degisim c¢agri1 merkezleri isgorenleri lizerinde bir baski olugturmaktadir (Ken vd.,
2016: 2). Cok sayida degisik miisteri taleplerine yetismeye ¢aba gOsteren isgoérenlerin
duygularina hakim olmak, olumlu duygular sergilemek, orgiitsel kurallara siirekli dikkat
etmek zorunda kalmalari ¢agri merkezi isgdrenlerinin mevcut durumunu, becerilerini
zorlayabilir ve strese sokabilir. Cagrilarin biiyiik bir kismi, isgorenlerin kesinlikle takip
etmesi gereken bir komut dosyasina dayanmaktadir ve isgérenler miisteri taleplerini
karsilamak i¢in Onceden belirlenmis mesajlardan sapamazlar, ¢alismalar1 sirasinda ¢ok
fazla bagimsizliga ve kontrole sahip degillerdir (Wegge, 2006: 62). Hatta cagr1 merkezinde
yapilan gorliigmeler siirekli izlenmekte ve bireyin c¢alismasi hareket-zaman etiidii
cergevesinde sekillenmektedir. Giin igerisinde siirekli gézetim altinda olan isgérene kac
kisi ile goriisme yapacagi, ne kadar siire ve hangi konuda goriisecegi bildirilmekte ve
stirekli kontrol edilmektedir (Keser, 2006: 102). Bu durum isgoren iizerinde baski ve
dolayistyla stres yaratabilir. Bu yiizden kontroller diizenli ve isgéren iizerinde bir baski

yaratmayacak sekilde olmalidir.

Cagr1 merkezlerinin ¢alisma ortami ve ¢alisma sekli, is yiikii ve ¢aligma siireleri isgdren ve
kurulus agisindan performansi ciddi anlamda etkilemektedir. Biitiin c¢alisma sistemi is
hacmini artirmak tizerine kurulu oldugu i¢in, is yiikil ve ¢aligma siirelerinin sik1 bir sekilde
planlanip kontrol edilmesi, iggorenlerin kontrolii verimliligi artirabilir. Aksi durumda ise
isgdren performanst diisebilir. Cagr1 merkezindeki iggorenlerin iiretim ve planlama
asamasinda ne kadar gorlisme yapacaklari, zaman baskisinin olmasi, agir mesai kosullari,
kisi basma diisen is yiikii nedeniyle yasanan yogunluk bireyin kendisini baski altinda
hissetmesine sebep olabilir (Bulut ve Ataay, 2017: 5). Bu yogunluk sirasinda ayrica orgiit
icerisindeki iletisimden kaynaklanan sik ve zaman alan mesajlasma da isgorenlerin
dikkatlerini dagitmakta, bir konuya odaklanmalar1 giiclesmekte ve isgorenler iyi bir hizmet
verememektedirler (Tiiren, 2015: 4). Bu yiizden iyi bir hizmet inovasyonu oncelikli olarak
hedeflerin belirlenmesi, siireg, teknoloji ve bilgi sistemlerinin iyi yOnetilmesiyle

saglanabilir (Dominguez-P’ery vd., 2013: 443).

Bir miisteri ¢agri merkezini aradigi zaman, ¢agr1 isleme ve yonlendirme teknolojileri
cagriyt mevcut bir temsilciye yonlendirecektir. Cilinkii telefon goriismesini hemen
cevaplamak i¢in hazirda bir temsilci yoktur ve miisteri genellikle beklemeye alinir, bir
siraya yerlestirilir. Miisteri hizmet almadan bir siire bekledikten sonra telefonu kapatabilir
ya da bir miisteri temsilcisine baglandiktan sonra miisteri bir temsilci ile bazi konularda
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goriisiip ¢agr1 tamamlanacak veya miisteri daha fazla konuda yardim almak i¢in bagka bir
temsilciye yonlendirilmek i¢in siraya eklenecektir. Burada hizmet kalitesi, hem miisterinin
hizmet almak i¢in ne kadar beklemesi gerektigi hem de miisterinin alinan bilgi ve hizmete
bigtigi deger olarak goriilebilir (Aksin, 2007: 666). Dolayisiyla bekleme siiresinin
uzamasiyla miisteri memnuniyetinin azalacagi, bekleme siiresinin kisalmasiyla ise miisteri
tatmininin artacagl sOylenebilir. Bu yilizden bu siirenin kisa tutulmasina yonelik sistemler

gelistirmek onemlidir.

Cagr1 merkezi c¢alismalari, hizmetlerin niteligi ve karmasikligi nedeniyle monoton bir
hizmet olarak nitelendirilemez. Telefon numaralarindan bankacilik islemlerinin
yuriitilmesine kadar birgok faaliyeti kapsamaktadir. Benzer hizmetler sunan cagri
merkezleri isgbrenin yonetimi ve isin Kkalitesi noktasinda ¢ok degisik islemler
gerceklestirmektedir (Weinkopf, 2002: 461). Pazarlama ve satis gerceklestirme, teknik
destek saglama, randevu verme, brosiir sunma, pazar arastirmasi yapma, rezervasyon
gerceklestirme, siparis alma, miisteri hizmetleri, finansal hizmetler, seyahat ve ulasim,
bilgi islem, lojistik ve dagitim, kamu hizmetleri, telekomiinikasyon, perakendecilik, devlet
hizmetleri (Richardson ve Gillespie, 2000: 79) gibi hizmetler sunan c¢agri merkezleri
isgorenlerinin pozitif olma, analitik diisiinme, olaylara pratik ve ¢oziim odakli yaklagsma

gibi 6zellikleri de vardir (Yasar vd., 2016: 3).

Elektronik islemler sirasinda yasanan suistimaller, dolandiricilik olaylari, internet suglari
vb. durumlar ¢agr1 merkezlerindeki giivenlik konusunu 6nemli hale getirmistir. Tiirk Ceza
Kanunu’nun 135 ve 136. Maddeleri uyarinca ¢agri merkezleri ellerinde bulunan
misterilere iligkin bilgi ve kayitlar1 liglincii sahislarla paylasamazlar. Bu durum cagr

merkezlerine ve sektore duyulan giiveni daha da artirmaktadir (Giirsoy, 2010: 102).
5.4. Cagr1 Merkezlerinin Tiirleri

Cagr1 merkezleri, miisterilerle iletisim kurmay1 amac¢ edinmis bir 6rgiitiin yardim masast,
miisteri hizmetleri departmani veya cesitli oOrglitlerin misterilerle iligkisini kuran dis
kaynak seklinde olabilir (Dormann ve Zijlstra, 2015: 306). Holst’a gore (2008: 26) cagri
merkezleri dahili, yan ve taseronluk seklinde lige ayrilmaktadir. Dahili ¢agri merkezleri,
klasik sirket i¢i ¢agr1 merkezleridir. Yan ¢agr1 merkezleri ise orgiit veya isletmeden ayrilip
faaliyetlerini o isletme ve oOrgiitle sinirlandiran c¢agri merkezleridir. Taseronluk cagri
merkezleri, dis kaynaklardan yani tiglincii kisilerden destek alarak miisterilerin ihtiyaglarini

karsilayan ¢agr1 merkezleridir.
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Khan ve Du (2014: 208) ise ¢agrt merkezlerini dahili, gelen ve giden c¢agrt merkezleri
seklinde iice ayirmaktadir. Dahili ¢agr1 merkezleri, bir 6rgiit icerisindeki insan kaynaklari
sorunlar1 ve teknik sorunlar1 ¢6ziimlemek i¢in; gelen ¢agr1 merkezleri, teknik destek, mal,
hizmet ve bilgi sunmak icin; giden c¢agri merkezleri de telefonla satis ve servisleri

kullanarak pazarlama hizmeti sunmak i¢in faaliyet gdstermektedirler.

Cagr1 merkezleri tiirlerinde en 6nemli farklilik harici ve dahili ¢agr1 merkezleri arasindadir.
Harici ¢agr1 merkezleri, miisterilerle temaslarin1 dis kaynak kullanarak saglamaya ¢alisan
orgiitlere hizmet sunan ¢agr1 merkezleridir. Dahili ¢agr1 merkezleri, bir 6rgiit i¢erisindeki
ihtiyaclar1 dis kaynak kullanilsa bile hizmetlerini orgiit i¢inde tutmaya c¢alisan

departmanlar veya birimlerdir (Norman vd., 2008: 178).

Cagr1 merkezleri tiirlerinde bir baska farklilikta gelen ve giden cagri merkezleri
arasindadir. Gelen c¢agr1 merkezleri, ¢ogu zaman gelen cagrilara yanit verir ve ozellikle
miisterilerin soru ve sikayetleri ile ilgilenir. Bu ¢agr1 merkezlerinde miisterilerin sorulari
basittir ve standart cevap gerektirir ancak bazen miisterilerin standart cevabi olmayan
karmagik beklentileri vardir. Giden ¢agr1 merkezleri ise bir orgiit tarafindan baglatilmakla
birlikte bir mal veya hizmetin satilmasi i¢in faaliyet gosterir (Dormann ve Zijlstra, 2015:
306). Gelen ¢agri merkezlerindeki aramalarda miisterinin beklenti ve ihtiyaglarina iliskin
hizmetler sunulmakta ve miisteri kendi istegi dogrultusunda ¢agri merkezleri ile iletisim
kurmaktadir. Giden ¢agr1 merkezlerindeki aramalarda ise ¢agri merkezi temsilcisi bir
isletme veya kurulus adina mal tanitimi veya satis konusunda misterilerle iletisime gecip
temas kurmaktadir (Mentese ve Es, 2017: 25-26). Ayrica gelen ¢agri merkezleri, mal ve
hizmetler hakkindaki sorunlari ve sikayetleri ¢6zmek, elestirileri degerlendirmek ve
sorular1 yanitlamak, miisteri siparislerini ve rezervasyonlar isleme koymak, teknik bilgi
vermek amactyla miisteri hizmetlerini bir biitiin olarak ele alir. Giden ¢agr1 merkezleri de
mal ve hizmetlerin satisiyla ilgilenmekte, miisteri memnuniyeti, tiiketici davranisi, mal ve
hizmetler hakkinda misterilerin algilamalariyla 1ilgili arasgtirmalar yapip bilgi
toplamaktadirlar. Ayrica giden ¢agri merkezleri, pazar arastirmasi anketleri ve siyasi goriis
yoklamast yapmakta, yardim amachh fon elde etmek amaciyla faaliyetlerde

bulunmaktadirlar (White ve Ross, 2005: 41; Croil ve MacLachlan, 2005: 3).

Bu aciklamalardan su soylenebilir ki; ¢agri merkezleri ister gelen ve giden isterse dahili
(icsel) ve dis kaynak kullanimi seklinde olsun insan ve teknoloji birlikteligi saglanarak
miisterilerin ve kuruluslarin bir araya geldigi yerlerdir (Seckin ve Okten, 2009: 194).

Burada 6nemli olan bu birliktelik ya da temas saglandigi noktadan itibaren kurulusun
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miisteriye en iyi mal ve hizmeti sunmasi ya da miisteri tatminini saglayarak miisterinin

beklentilerini karsilayip mutlu etmesidir.
5.5. Cagr1 Merkezlerinin Sorunlari

Cagr1 merkezlerinde yonetim, fiziki sartlar, sektorel rekabet, miisteriler vb. sebepten dolay1
bireysel ve orgiitsel agidan birgok sorun yasanmaktadir. Celik’e gore (2016: 1448-1449)

Tiirkiye’deki ¢agri merkezlerinde temel sorunlari su sekildedir:

» Uluslararasi is olanaklarindan yeterince faydalanamamak.

» Diger kurum ve kuruluslarin yeterince desteginin olmamasi.

» Dis kaynak ¢agr1 merkezi sirketlerinin yogun sekilde rekabet etmesi.

= Cagr1 merkezi isgorenlerine yeterli sekilde egitim imkanlar1 verilmemesi.

» Isgiicii devir oraninin 6zellikle dis kaynak ¢agri merkezlerinde yiiksek olmast.
= Sektore duyulan giiven problemi.

= Cagr1 merkezi operatorliigiiniin bir meslek olarak goriillmemesi.

Cagr1 merkezlerinin sorunlar1 iggorenlere gereken degerin verilmemesi, takim ve ekip
ruhunun olmamasi, miisterilerin rahatsiz edici sdylemlerde bulunmasi, monoton is hayati,
stresli ve yogun olarak ¢alisma, dogal olmayan nezaket gostermek zorunda olmak seklinde
de siralanabilir. Diger taraftan iicretlerin diisiik olmasi, yonetimin baskici olmasi, vardiyali
sistemle caligma, kisisel mahremiyet kosullarinin yeterince olmamasi, ¢ok fazla ve farkl
bilgi aktarma zorunlulugunun olmasi, sosyal bir birey olmaktan uzaklasma, kapali
mekanda ¢aligmanin verdigi bunalim da ¢agr1 merkezlerinde yer alan sorunlar olarak ifade
edilebilir (Yasar, 2016: 5). Bu sorunlara yoneticilerin baskict olmasi, is arkadaslarinin
anlayissiz ve duyarsiz olmasi, internet yavasligi sebebiyle acil durumlara hizli cevaplar
verememe ve beklentileri ¢gabuk karsilayamama, sistem ve donanim sorunlar1 yasanmasi, is
yogunlugu yiiziinden aileye yeterli zaman ayrilamamasi sebebiyle is-aile catismasi

yasanmasi da eklenebilir.
5.6. Cagr1 Merkezleri Sektorii

Diinya’da ilk defa 1960’11 yillarin sonunda kurulmus olan ve diinyanin her yerinde faaliyet
gosteren bir sektor haline gelen ¢agr1 merkezleri bugiin itibariyle gelinen noktada diinya
hizmet pazarinda milyarlarca dolarlik bir biitce ile Onemli bir istihdam alam

olusturmaktadir (Mert, 2017: 139).
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1990’11 yillarin baginda telekomiinikasyon, bankacilik, ticaret ve marka {iriin enddistrisi gibi
bir¢ok alanda 6nem kazanmis ¢agri merkezleri, Avrupa'da ve Tiirkiye'de daha ¢ok servis
amaclh kullanilmaktadir. Cagr1 merkezleri ¢ogu yerde meslek odalar1 ¢atis1 altinda
birlesmis olarak faaliyetlerini siirdirmektedirler. Kuzey Amerika'da ise ortalama her 5
kisiden biri ¢agri merkezlerinde ¢alismaktadir (Ozkaya, 2011: 11). Cagr1 merkezi
sektoriiniin gelismis oldugu iilkeler Tablo-3‘deki gibidir:

Tablo-3. Cagr1 Merkezi Sektériiniin Gelismis Oldugu Ulkeler

1 ABD 9 Fransa

2 Ingiltere 10 Meksika

3 Hindistan 11 Avustralya
4 Brezilya 12 Filipinler
5 Japonya 13 Ispanya

6 Almanya 14 Giiney Afrika
7 Kanada 15 Rusya

8 Cin 16 Tiirkiye

Kaynak: Prezi (2019)

Tablo-3’te yer alan 2013 yili Cagri Merkezleri Dernegi’nin verilerine gore Diinya’da ¢agri
merkezi sektriiniin gelismis oldugu iilkelere bakildiginda Amerika, Ingiltere ve Hindistan
ilk siralardadir. Bu siralamada Cin 8. sirada, Tirkiye ise 16. sirada yer almaktadir.
Amerika ve Ingiltere’de bu sektdriin gelismesinin sebebinin ekonomik biiyiikliige bagli
olarak cagri merkezine duyulan ihtiyagtan kaynaklandigi; Hindistan, Cin, Tirkiye vb.
ilkelerde ise ¢agr1 merkezi sektoriiniin gelismesinin en énemli sebebinin ucuz is giicii ve

insan kaynag1 potansiyeli oldugu sdylenebilir (Denizli, 2019: 29-30).
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Sekil-4. Tiirkiye'de Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Pazar Biiyiikliigii (CMD, 2019)

Sekil 4’teki verilerden yola ¢ikarak Tiirkiye 6zel sektor cagri merkezlerini 2012 yilinda 2,4
milyar TL Pazar biiyiikligiine sahiptir. Bu pazar bilyikligiini % 16,6 biiyiiterek 2013 de
2,8 milyar TL’ye, % 21,4 biiyiiterck 2014 de 3,4 Milyar TL’ye, % 5.9 biiyiiyerek 2015°te
3,6 milyar TL’ye, % 25 biiytime kaydederek 2016’da 4,5 milyar TL’ye, % 13,3 biiyiime
gostererek 2017°de 5,1 milyar TL’ye yiikseltmistir. % 21,5 biiylime gostererek 2018°de 6,2
milyar TL’ye ve % 21 bilylime gostererek 2019°da 7,5 milyar TL’ye ¢ikardigi sdylenebilir.
Bu baglamda Tirkiye’de ¢agri merkezi sektorii pazar biiyikligliniin stirekli arttigi ve
yapilacak yatirimlarla ilerleyen yillarda daha da biiyliyecegi soylenebilir. TSPB (2019)
verilerine gore Tiirkiye nin Gayrisafi Yurt I¢i Hasilas1 (GSYH) nin 754 milyar $ oldugu
g0z Oniine aliirsa, Cagri Merkezlerinin sektor paymin 0,00995 oldugu sdylenebilir. Bu
oran milli gelir igerisinde % 1 olarak kabul edilirse ¢ok diisiik oldugunu sdyleyebiliriz. Bu
ylizden c¢agri merkezlerinin talebe gore kapasitesinin ve sayisinin artirilmasi, farkl

alanlarda hizmet sunmasi son derece 6nemlidir.
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Sekil-5. Tiirkiye'de Cagr1 Merkezlerinde Cahsan Miisteri Temsilcisi Sayilar
(CMD, 2019)

Sekil 5’e gore Tiirkiye’de 06zel sektdr cagri merkezlerinde istihdam edilen miisteri
temsilcisi sayisinin 2018 yilinda 96.000 kisi oldugu, destek ve yonetici kadrolari ile birlikte
sektorde istthdam edilen kisi sayisinin 108.000 civarinda oldugu goriilmektedir. 2019
itibariyle 102.000 miisteri temsilcisi, destek ve yonetici kadrolar ile birlikte toplam
115.000 kisi istihdam edilmektedir. 2020 yilinda 107.000 miisteri temsilcisi, destek ve
yonetici kadrolar ile toplam 117.000 kisinin istihdam edilecegi 6ngoriilmektedir (CMD,
2019)

2019 yilinda Tiirkiye’de ¢agr1 merkezi sektoriiniin oranlarina bakildiginda % 64 i kadin,
yas ortalamasi 26, iiniversite mezunu % 66, asgari licret % 31°dir. Caligma siiresine
bakildiginda 6 aydan az ¢alisanlarin oran1 % 10, 6-12 ay arasi ¢alisanlarin oran1 % 12, 1-2
yil arasi ¢aligsanlarin oran1 % 46 ve 3 yil ve lizerinde ¢alisanlarin oran1 % 32’dir. Yabanc1
dilde hizmet veren miisteri temsilcisi sayis1 8720’dir. Hizmet verilen dillere bakildiginda %
48 Almanca, % 33 Ingilizce, % 4 Fransizca, % 8 Arapca, % 2 Rusca ve % 8 diger grubunu
olusturur. izmir (% 10), Ankara (% 4), Istanbul (% 35) disindaki illere yatirim oran1 %
51°dir. Misterilerle iletisim kurmak i¢in kullanilan hizmet kanallarindan en onemlileri
telefon (% 100), e-mail (% 64), sosyal medya (% 61) seklindedir. Telekom, kamu ve finans
cagr1 merkezi sektoriindeki isttihdamin % 65‘ini olusturmaktadir. Cagri merkezleri geng
isgiiciine sahiptir, teknolojiyi tehdit olarak degil, gii¢ olarak gérmektedir, esnek yapilanma

hakimdir, miisteri slireglerine katma deger yaratabilme 6zelligine sahiptir (CMD, 2019).

85



Calismanim uygulamasi Turkcell Global Bilgi’de yapilmustir. Ilk olarak 1999 yilinda bir
Turkcell Grup Sirketi olarak kurulmus olan Turkcell Global Bilgi’nin, Tiirkiye’de 14,
Ukrayna’da 4 olmak tiizere toplam da 18 lokasyonu ve 12 binin {izerinde isgoreni vardir, 8
bin masayla hizmet ger¢eklestirmektedir. Turkcell Global Bilgi, telekom sektoriinde ¢ok
fazla tecriibeye sahip olmakla birlikte kamu, finans, enerji ve perakende sektorlerinde
biliyiik miisteri kapasitesiyle hizmet vermekte ve sektore yonelik yarattigi ¢oziimler
sayesinde miisteri hizmetleri, yeni miisterilerin kazanilmasi, teknik-destek saglama, var
olan miisteriyi elinde tutma, miisteri sadakati yaratma, tahsilat ve tele-satis gergeklestirme,
miisteri degerinin gelistirilmesi, miisteri bilgilerini yonetme ve ilgili alanlarda analizi
yapma gibi faaliyetler yiiriitmektedir. Bu faaliyetleri saha ekipleri sayesinde miisterilerle
yliz yiize iletisim kurarak ve telefon, goriintiilii ve sesli yanit sistemleri (IVR & IVVR),
SMS, sosyal medya, e-posta, web vb. farkli iletisim kanallar1 sayesinde
gerceklestirmektedir (Turkcell Global Bilgi, 2019). Uygulamanin yapildig: Turkcell Global
Bilgi Cagr1 Merkezi Kirikkale il merkezinde bulunmakla birlikte 2014 yilinda kurulmustur
ve 1000 isgdrene sahiptir.

5.7. Cagr1 Merkezleri Literatiirii

Calismanin bu boliimiinde ¢agr1 merkezi ile ilgili yurt i¢inde ve yurt disinda yapilmisg

caligmalara iliskin bilgilere yer verilmistir.
5.7.1. Yurt icine Tliskin Hizmet inovasyon Davrams: Literatiirii

Giimiis (2002) calismasinda, cagr1 merkezi sektoriinii ve isgorenlerini kavramsal olarak

ele almis yonetici ve sirketlere onerilerde bulunmustur.

Keser (2006) ¢alismasinda, banka ¢agr1 merkezindeki isgorenlerin is yiiki diizeyi ile is
doyumu arasindaki iliskiyi arastirmiglardir. Calisma sonucunda, is ylkiiniin igsgérenlerin is
doyumunu etkiledigi belirlenmistir. Ayrica iggorenlerin is yiikii diizeyi yiiksek olarak tespit

edilmis ve buna bagh olarak is doyumu diizeyleri de diisiik olarak belirlenmistir.

Sariyer (2007) calismasinda, farkli kanal araciligiyla bankalarin ¢cagri merkeziyle iletisime
gecen misterilerin, demografik 6zellikler ve kisilik bakimindan farklilik gdsterip
gostermedigini arastirmislardir. Calismanin sonucunda cagri merkezini kullananlarin
cogunlugunu bekar bayanlarin olusturdugu goriilmiistiir. Cagri merkezinde telefonu
kullananlarin sosyalligi yiiksek olan ve kendini ifade eden kisiler oldugu, internet kanalini
kullananlarin ise sosyalligi diisiik olan ve kendini zor ifade eden kisiler oldugu

belirlenmistir. Sariyer (2007) bir bagka c¢alismasinda, cagri merkezini kullanan ve
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kullanmayan miisterilerin demografik ve kisilik degiskenlerinin farklilik gosterip
gostermedigini arastirmis ve c¢alismanin sonucunda anlamli farkliliklar oldugunu tespit
etmistir. Caligma sonucunda demografik degiskenlerden aylik gelir diizeyi, egitim diizeyi
ve cinsiyet ile kisilik degiskenlerinden erkeklik-disilik degiskeninin anlamli farkliliklar

gosterdigi belirlenmistir.

Parlak ve Cetin (2007) calismasini, bilgi toplumu varsayimlarina iligskin ortaya atilan yeni
caligma tiriinii, Tiirkiye'deki 6zel bankalara ait ¢cagri merkezlerinde test etmek amaciyla
yapmistir. Calisma sonucunda isin, emek silirecinin ve istthdamin Fordist-Taylorist is

organizasyonunun temel prensiplerini igerdigini belirlemislerdir.

Cicek ve Atilgan (2012) calismasinda, hizmet isletmelerinde ¢agr1 merkezi ile bekleme
hatt1 yonetiminin 6nemi ve miisterilerin bekleme hatti konusundaki duyarhiliklarini

kavramsal olarak degerlendirmislerdir.

Aksu (2012) calisgmasinda ¢agri merkezlerindeki takim liderlerinin kisisel ve yonetsel
Ozelliklerin isgorenlerin motivasyonu Tlizerindeki etkisini incelemis ve ¢alismanin
sonucunda takim liderlerinin sosyal ve duygusal davranislar ile motivasyonlar1 arasindaki
iliski diizeyinin diisiik, yonetsel davraniglar ile motivasyonlar1 arasindaki iligki diizeyinin

ise yiiksek oldugu belirlenmistir.

Sayin (2013) calismasinda, akilli dig arama (cagr1 merkezine birakilan ¢agrilarin otomatik
olarak aranmasi) uygulamasiyla, cagri merkezine gelen cagrilarin bekleme siiresini

azaltmaya calismis ve sonugta bekleme siirelerinin diistiigii goriilmiistiir.

Isik (2014) calismasinda, ¢agri merkezlerindeki takim ¢aligmasi ile orgiitsel giiven
arasindaki iligkiyi incelemistir. Caligmanin sonucunda takim g¢alismasi ile orgiitsel giiven

arasinda pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir.

Celik ve Uzmez (2014) calismasinda, ¢agri merkezi hizmetleri mesleginde ¢alismak
isteyen Ogrencilerin bu meslegi tercih etme sebeplerini tespit etmek ve bu konudaki biling
diizeylerini belirlemek amaciyla yapilmistir. Calismanin sonunda, 6grencilerin kendi
kendilerine karar verdikleri ancak, bagkalarinin tavsiyelerini de aldiklari, yetenek ve
becerilerine uygun, is avantajlarinin yiiksek oldugunu diisiindiikleri, meslege ilgi

duyduklari ve bilingli olarak tercih ettikleri belirlenmistir.

Korkmaz (2014) calismasinda, ¢agri merkezi miisteri temsilcisinin sahip oldugu

ozellikleri vurgulamis ve saglik hizmeti satin alan miisterilerin bu 6zellikler hakkindaki
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fikirlerini ortaya koymaya calismistir. Calismanin sonucunda, miisterilerin ¢agri merkezi
temsilcilerinden beklentileri, sinirli olduklari zamanlarda da sakin olmalari, arkadasca
davranmalar1 ve samimi olmalari, empati kurma yeteneklerini gelistirmeleri, uzmanlk
bilgisine sahip olmalari, paylasilan bilginin gizli tutulmasi konusunda giivenmek istedikleri

seklindedir.

Aydin ve Basoglu (2014) calismalarinda ¢agri merkezlerinde ¢alisacak adaylarin konusma
becerilerine dair 6zyeterlik algilarini arastirmislardir. Bu amag¢ dogrultusunda cagri
merkezi hizmetleri programi Ogrencilerine anket uygulanmis ve calisma sonucunda
ogrencilerin nezaket kurallarina uygun sekilde, karsi tarafa saygili, dinleyici odakli
konusma yaparken Ozyeterlik algilarinin yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ancak
ogrencilerin dil bilgisi ve diksiyon konusunda, diizenli olarak kitap okuma ve Istanbul

Tiirk¢esiyle konugma konularinda algilarinin kismen de olsa diistiigii tespit edilmistir.

Tiifek¢ioglu (2015) calismasinda ¢agri merkezi iggorenlerinin genel saglik durumlari ve
tiikkenmislik diizeyleri arastirilmistir. Calisma sonucunda genel saglik durumu bakimindan
katilimcilarin - biiyiikk bir kisminin  depresyon diizeyleri yiiksek c¢ikmistir. Ayrica

depresyonun sebepleri duygusal titkenmislik, hobiler ve cinsiyet olarak siralanabilir.

Celik (2016) calismasinda, Tirkiye’deki ¢agri merkezi sektoriiniin giincel sorunlarinin
belirlenmesi ve ¢6ziim iiretmek i¢in sektoriin 6nde gelenlerinin karar verme siirecinde yol

gostermesi amaciyla Karar Destek Sistemi (KDS) onerisi gelistirmistir.

Doganay (2016) ¢alismasinda ¢agri merkezlerinde hangi kontrol ve riza dinamiklerinin
ortaya ciktigini arastirmistir. Calismada, nitel yontem uygulanmis ve veriler derinlemesine
goriisme ve gozlem yoluyla toplanmistir. Caligmanin bulgular1 dogrudan, teknik ve
biirokratik kontrol unsurlari, glivencesiz ¢alisma kosullari ¢agri merkezlerinde baski ve

rizaya neden olan dolayli kontrol unsurlar1 oldugu tespit edilmistir.

Fettahlioglu vd. (2016) calismalarinda, isgorenlerin igyerinde duygusal emegin iiretkenlik
karsit1 davranis lizerindeki etkisi ve sosyal baglilikla iligkisini incelemislerdir. Caligma
sonucunda, duygusal emegin tliretkenlik karsiti davranis iizerinde negatif etkisinin oldugu
ve duygusal emegin alt boyutu olan derin davranig ile sosyal baglilik arasinda negatif

yonlii bir iligkinin oldugu belirlenmistir.

Yasar vd. (2016) ¢agr1 merkezlerindeki isgorenlerle ilgili olarak calisma sartlari, giirtilti,
saglik sorunlari, vardiyali calisma sistemi, is yogunlugu gibi konularin isgorenler

tizerindeki etkilerini kavramsal olarak ele almislardir.
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Bulut ve Ataay (2017) galismasinda, ¢agri merkezlerindeki isgérenlerin performanslarini
etkileyen faktorleri arastirmistir. Calismanin sonucunda deneyim, is yikii, ¢alisma siiresi,

yogunluk seviyesi ve yogun calisma saatlerinin performansi etkiledigi belirlenmistir.

Yigit vd. (2017) ¢alismalarinda, ¢agri merkezlerinde gériisme kaydi metinleri kullanarak
goriigmenin igeriginin duygusal agidan olumlu veya olumsuz degerlendirilmesini, miisteri
temsilcisi  performansinin  Ol¢ililmesini  ve miisteri memnuniyetini  saglamayi
amaclamiglardir. Calismanin sonucunda goriisme kayit metinlerinden metin madenciligi
yontemi ile yeni Ozellikler olusturulmus ve bu Ozellikler kullanilarak siniflandirma ve
regresyon yontemi kullanilarak tahmin modelleri olusturulmustur. Bu tahmin modellerinin

Tiirk Telekom’daki ¢agri merkezlerinde kullanmay1 hedeflemislerdir.

Mert (2017) ¢alismasinda, kamu ¢agr1 merkezlerinin fonksiyonlari, nasil ve nerede orgiit
kurduklari, orgiit icindeki yeri ve isgorenlerin profilini arastirmiglardir. Derinlemesine
goriigme yontemi kullanilarak yapilan arastirma sonucunda kamu ¢agri merkezlerinin
belediyeler ile birlikte basladigi ve orgiitlenmesinin ise farkli illerde gergeklestigi, bir
kurum disinda biitiin diger kurumlarin dis kaynak hizmeti aldiklar1 ve cagri merkezi
sektoriinlin 6zellikle 2008 yilindan sonra tiim kamu kurumlarinda yayilmaya basladigi

tespit edilmigtir.

Kocabas (2017) ¢alismasinda, cagri merkezi miisteri temsilcisinin sahip oldugu imajin
miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini arasgtirmistir. Calisma sonucunda sinirlenen
miisteri karsisinda miisteri temsilcisinin sakin olmasi ve uygun olarak tepki vermesi,
yumusak bir ses tonu ve sade, anlasilir bir dil kullanarak yaklagmasinin miisteri

memnuniyeti lizerinde dnemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Mentese ve Es (2017) c¢alismasinda cagri merkezlerinin g¢alisma iliskileri sistemini
incelemistir. Calisma sonucunda, ¢agri merkezlerinde isgorenlerin % 51°nin sektorde

caligmaktan memnun oldugunu, % 49’unun ise isinden memnun olmadig: tespit edilmistir.

Tekin ve Akgemci (2018) ¢alismalarinda ¢agr1 merkezi boliimii 6grencilerinin demografik
ozelliklere gore gelecek beklentilerini 6lgmeyi amaglamislardir. Sonugta cinsiyete, sinifa,
ogretim durumuna, mezun olunan liseye gore gelecek beklentisinin farklilik arzetmedigini
tespit etmislerdir. Ayrica en az gelire sahip grubun en az gelecek beklentisine sahip
oldugu, bliyiik yerlesim yerlerinde yasayanlarin daha yiiksek gelecek beklentilerinin

oldugu ve kardes sayilar1 yliksek olanlarin gelecek beklentilerinin arttig1 belirlenmistir.
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Acar vd. (2018) c¢alismalarinda, ¢agri merkezindeki isgérenlerin ¢agr1 merkezi
teknolojileri konusunda ve siber saldir1 tehdidine yonelik farkindaliklarini aragtirmiglardir.
Calisma sonucunda iggdrenlerin ¢agri merkezi teknolojileri farkindaliklarinin orta diizeyde,
siber-saldir1 tehdidine iliskin farkindaliklarimin ise diisiik diizeyde oldugu gorilmiistiir.
Ayrica demografik Ozelliklere iliskin bu teknolojilerin farklilik gostermedigi de tespit

edilmistir.

Keskin vd. (2018) ¢alismalarinda, ¢agr1 merkezindeki bekleme siirelerini azaltarak miisteri
memnuniyetini artirmay1 amaglamislardir. Oncelikle mevcut durum analizi ile cagrn
merkezindeki en uzun siireli iglemler belirlenmistir. Sonrasinda miisterilerin kuyruktaki
beklemelerini azaltmak amaciyla sesli yanitlama sistemi olusturulmus ve sonugta miisteri
temsilcisine yapilan ¢agrilarda % 5 oraninda iyilesme ve kuyrukta bekleme siirelerinde ise

6,84 sn azalma saglanmistir.

Tunc¢ (2016) galismasinda, termal devre miilk pazarlamasinda hizmet veren ¢agri merkezi
isgdrenlerinin orgiitsel adaleti ne sekilde algiladiklarini ve demografik 6zelliklere gore algi
farkliliklarin1 arasgtirmaya c¢alismislardir. Calismanin sonucunda Orgiitsel adalet algilar
cinsiyete, aylik gelire, calisilan konuma gore farklilik géstermezken; yasa, mesleki kideme,
isgoren sayisina ve caligma siiresine gore farklilik gostermektedir. Ayrica isgérenlerin

orgiitsel adalet algilar1 negatif yonlidiir.

Taskin ve Taskin (2018) calismasinda ¢agri merkezinde miisteri beklentisi boyutlarinin
misteri tatminine olan etkisini incelemistir. Calismanin sonucunda miisteri beklentisi
boyutlarindan uyarlama, giivence ve yetkinin miisteri tatmini {izerinde olumlu ve anlamh
bir etkisinin oldugu, empati boyutunun ise miisteri tatmini tizerinde olumlu etkisinin

bulunmadig: belirlenmistir.
5.7.2. Yurt Disina Iliskin Hizmet inovasyon Davramsi Literatiirii

Bennington vd. (2000) calismalarinda g¢agri merkezi memnuniyetine yonelik yaptigi
caligmada eski miisterilerin yeni miisterilere gore cagri merkezi hizmetlerinden daha az
memnun olduklari, kisisel hizmetlerin ¢agri merkezi hizmetlerinden daha fazla

memnuniyet sagladigi belirlenmistir.

Malhotra ve Avinandan (2003) Birlesik Krallik'taki bir bankanin ¢agri merkezlerinde ve
subelerindeki isgorenlere yapti§1 uygulamada orgiitsel bagliligin hizmet kalitesi tizerindeki
roliinii incelemis ve ¢alisma sonucunda subelerde hem duygusal baglilik hem de devam

bagliliginin hizmet kalitesi lizerinde olumlu etkiye sahip oldugu, ¢agri merkezlerinde ise
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sadece duygusal bagliligin hizmet kalitesini 6nemli Olgiide etkiledigi belirlenmistir.
Malhotra ve Mukherjee (2004) c¢alismasinda ¢agri merkezi isgorenlerinin orgiitsel
baglilik ve is tatminlerinin hizmet kalitesine etkisini arastirmislardir. Calisma sonucunda
isgorenlerin is tatmini ve orgilitsel bagliliginin sunulan hizmet kalitesi iizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu; hizmet kalitesi iizerinde orgiitsel bagliligin duyussal boyutunun is

tatmininden daha dnemli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Nel ve Villiers (2004) ¢agr1 merkezi isgérenlerine yonelik yaptiklar1 ¢alismada, duygusal
zeka ile is performansi arasindaki iligkiyi arastirmiglar ve ¢alisma sonucunda iki degisken

arasinda pozitif bir iligski oldugunu belirlemislerdir.

Grobbelaar vd. (2004) calismalarinda temsilciler, amirler ve misterilere yonelik
yaptiklar1 uygulamada, ¢agri merkezi miisteri hizmetlerinin yeterliliklerini arastirmislardir.
Calismanin sonucunda bu yeterlilikler dinleme ve anlama, s6zlii iletisim becerileri, {iriin
bilgisi ve teknik beceriler, ag olusturma yetenegi, yardimsever bir ses tonu-yardimci olma
istegi, zaman yoOnetimi becerileri, profesyonel imaj, yetenek uyumu, gilivenilirlik ve

inisiyatif sahibi olma olarak belirlenmistir.

Norman vd. (2008) ¢alismalarinda is ve dis ¢agr1 merkezlerindeki is gorevleri ve ¢alisma
kosullarinin durumunu arastirmislar, ¢alisma kosullarinin ve is gorevlerinin i¢ ve dis ¢agri

merkezlerinde degistigini tespit etmislerdir.

Visser ve Rothman (2008) ¢agri merkezi ¢aligma ortaminin alti 6zelligi (rakip yonetim
hedefleri, asir1 is yiikii, elektronik performans izleme, kariyer firsatlar1 eksikligi, beceri
cesitliligi eksikligi ve duygusal emek) ile tilkenmislik, duygusal baglilik ve isten ayrilma
niyeti arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calismanin sonucunda asir1 is yiikiiniin, kariyer
firsatlar1 eksikliginin, beceri c¢esitliliginin ve duygusal emegin tiikkenmisligi etkiledigi;
tikenmisligin isten ayrilma niyeti lizerinde etkisinin oldugu ve duygusal bagliligin,

tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye aracilik ettigi belirlenmistir.

Banks ve Roodt (2011) ¢alismasinda Giiney Afrika ¢agri merkezlerinde verimlilik ve
kalite agisindan siirdiiriilebilir yonetim uygulamalarinin performans gostergelerini
aragtirmiglar ve sonugta Giliney Afrika ¢agri merkezlerinde verimlilik ve kalite arasindaki
ikilemin yaygin oldugunu ve yonetim uygulamalarini ydnlendiren verimliligin kilit

performans gosterge oldugu tespit etmislerdir.
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Garcia ve Archer (2012) galismasinda, ¢agri merkezi temsilcilerinin galisma ortami ve
orgiitsel degerlerle ilgili algilarinin performansla iliskisini arastirmislar ve ¢alisma ortami

ve oOrgiitsel degerlerin performans ile negatif iliskili oldugu tespit edilmistir.

Khan ve Du (2014) ¢alismasinda, Pakistan’daki ¢agr1 merkezlerinin is hacimlerini (devir
hiz1) etkileyen faktorleri arastirmislar ve calismanin sonucunda is yiikii, tazminat,

yardimlar ve ig kosullarinin is hacmini etkiledigini belirlemislerdir.

Costa ve Costa (2018) ¢alismasinda, Portekiz ve Brezilya’daki iki telekomiinikasyon ¢agri
merkezinde operatorlerin ¢alisma siirecine iligkin algilarin1 arastirmiglardir. Calisma

sonucunda c¢aligma siireci ile ilgili benzer yonde davranislar gosterdikleri tespit edilmistir.
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BOLUM VI

ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu bolimde aragtirmanin kapsami ve varsayimlari, arastirmanin modeli ve hipotezleri,
evren ve Orneklemi hakkinda bilgiler verilmistir. Daha sonra arastirmanin veri toplama

araclar1 ve analiz yontemlerine, analiz 6ncesi gerekliliklere yer verilmistir.
6.1. Arastirmanin Kapsami ve Varsayimlari

Bilgi iletisim teknolojilerinin yogun olarak kullanilmasi ve buna bagh olarak isgérenlerin
yogun stres yasamalari, soru formu (anket) uygulama imkaninin olmasi, literatiir
caligmalarinda teknostres konusunun teknolojinin yogun olarak kullanildigi cagr
merkezlerinde yogunlasmasi sebebiyle ¢alisma ¢agri merkezinde yapilmistir.

Calismanin kapsami, Tiirkiye’deki c¢agri merkezlerindeki isgorenlerdir. Calismanin
uygulamasi i¢in oncelikli olarak Sanliurfa, Ankara, Trabzon illerindeki ¢agri merkezleri ile
goriismeler yapilmigtir. Ancak pandemi nedeniyle bu cagri merkezlerinde uygulama
yapilamayacagi belirtilmistir. Bunun iizerine zaman ve maliyet kisitlarindan dolay1
Kirikkale’deki ¢agr1 merkezinde uygulama gergeklestirilmistir. 1000 kisiye mail atilmistir
ve bu maillerden % 40,7 oraninda (407 kisi) donilis yapilmistir. Veriler 2020 Nisan ay1
icerisinde toplanmustir.

Cagr1 merkezi isgorenlerinin is yogunlugunun yiiksek olmasi sebebiyle soru formuna
yeterince zaman ayiramamasi, birgok ¢agri merkezinin soru formunun uygulanmasina izin
vermemesi, soru formunun sorularmin kisa ve az sayida soru ile yapilmasi ¢alismanin
kisitlarr olarak siralanabilir. Ayrica COVID 19 sebebiyle soru formunun yiizyiize degilde
internet ortaminda uygulanmasi, arastirilan konu hakkinda katilimcilarin yeterli diizeyde
bilgi sahibi olmamalar1 da ¢alismanin kisitlar1 arasinda yer almaktadir.

Yapilan bu ¢alismaya katilanlarin soru formuna verdikleri cevaplarin samimi ve giivenilir
oldugu, katilimeilarin gergek goriis ve disiincelerini yansittigi varsayilmaktadir. Belirlenen
hedef kitle yani drneklem Tiirkiye’deki ¢agri merkezi isgorenlerinin ¢ok az bir kismim

temsil etmis olmasina ragmen 6nemli ¢ikarimlar yapmaya yeterli oldugu diistiniilmektedir.
6.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Teknostres, is gerilimi, esnek ¢aligma diizenlemeleri ve hizmet inovasyon davranisi sosyal
degisim teorisi (sosyal miibadele teorisi)’ne dayandirilabilir. Isverenlerle isgdrenler
arasindaki sosyal iliskinin daha da giiclii hale gelmesinin karsilikli olarak miimkiin
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oldugunu ifade eden sosyal degisim teorisi (Zainun vd., 2019: 1331), kisiler ve gruplar
arasinda bir etkilesim olmasi durumunda gerceklesen kaynaklarin degistirilmesini
anlamakla ilgili sosyolojik bir teoridir (Ap, 1992: 668). Blau (1964) tarafindan ortaya
konulan bu teori kisilerin sosyal degisimler sirasindaki davranislarini agiklamaktadir (Cetin
ve Sentiirk, 2016: 244). Sosyal degisim teorisiyle iliskili tutum veya davranislar igyeri
algilan ile ilgilidir ki bu algilar igyerindeki stres faktorlerini ve dolasiyla is tutum ve
davraniglarini etkilemektedir (Haar, 2014: 1944). Bu noktada bir is stresi olan teknostres
ile hizmet inovasyon davranisinin sosyal degisim teorisinin teorik temellerine dayandigi
sOylenebilir. McAllister vd. (2017: 3) is geriliminin, Avgoustaki ve Bessa ise (2019: 4)
esnek calisma diizenlemelerinin sosyal degisim teorisi ile iliskili oldugunu ifade
etmislerdir. Bu baglamda teknostres, is gerilimi, esnek calisma diizenlemeleri ve hizmet
inovasyon davranisinin psikolojik etkilerinin oldugunu, bu kavramlarin teorik temellere
dayandigini ve sosyal degisim teorisini esas aldigini soyleyebiliriz (Zainun vd., 2019: 5;
Xerri, 2012: 4; Malmstrom ve Johansson, 2016: 4; Clare ve Deirdre, 2009: 96; Janssen,
2000: 291; Klindzi¢ ve Mari¢, 2019: 91; Turgut ve Sokmen, 2018: 47; Mutlu, 2014: 4;
Bawuro, 2019: 1188; Jacobs, 2017: 103, Walton, 2012: 100; Avgoustaki ve Bessa, 2019:
4; Mwangi, 2018: 61, Noblet ve Rodwell, 2008: 558).

Teknostres, is gerilimi, esnek c¢alisma diizenlemeleri ve hizmet inovasyon davranisi
yOnetici-iggdren, yOnetici-Orgiit, isgéren-is, isgoéren-miisteri etkilesimine bagli olarak
ortaya cikan teorik iligkilere baglidir. Bu ¢alismanin konusu daha once model olarak
incelenmediginden arastirilmasi gerekmektedir. Bu sebeplerden yola g¢ikarak arastirma
modeli sosyal degisim teorisi esas alinarak olusturulmustur. Calismaya yol gosterici olmasi

ve hipotezlerin olusturulmasi i¢in Sekil-6’daki arastirma modeli kurulmustur.
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Teknostres

(Bagimsiz
Degisken)
Hizmet inovasyon
Esnek Calisma - Davranisi
Diizenlemeleri “ (Bagimli Degisken)
/ (Araci Degisken)
is Gerilimi
(Bagimsiz
Degisken)

Sekil-6. Arastirma Modeli

Teknostresin ve is geriliminin hizmet inovasyon davranisi lizerine etkisinde esnek ¢alisma
diizenlemelerinin aracilik roliiniin tespit edilmesinde, Baron ve Kenny’nin (1986) 6nerdigi
aract etki analiz yontemi kullanilmigtir. Bu yOnteme gore arastirma modelinin
olusturulmasi, bagimsiz degiskendeki degismenin aract degiskende bir degisim
olusturmasi, aract degiskendeki degismenin bagimli degiskende bir degisim olusturmasiyla
saglanabilir (Baron ve Kenny, 1986: 1174). Aract degisken modeli Sekil-7’de

gosterilmistir.

Bagimsiz Degisken

Teknostres 1 Araci Degisken

Esnek Calisma —_ Bagimli Degisken

/ Diizenlemeleri Hizmet inovasyon Davranisi

Bagimsiz Degisken
is Gerilimi ‘

Sekil-7. Araci Degisken Modeli

Bu c¢alismada oOncelikle degiskenlerle ilgili konularin literatiir taramasi yapilmis ve
degiskenler arasindaki iligkiler, etkiler literatiirdeki benzer ¢aligmalar ve bu degiskenlere
iligkin kuramlar incelenerek arastirma konusu yapilmistir. Sonrasinda ise literatiirdeki
incelemeler ve iliskiler dogrultusunda arastirma sorulari olusturulmus ve olusturulan

arastirma modeli ¢cercevesinde hipotezler gelistirilmistir.

Aragtirmanin yedi 6nemli sorusu bulunmaktadir. Arastirmanin birinci sorusu “teknostresin
esnek calisma diizenlemeleri lizerinde etkisi var midir?”; ikinci sorusu “is geriliminin

esnek c¢alisma diizenlemeleri iizerinde etkisi var midir?”; {i¢iincli sorusu “esnek caligma
95



diizenlemelerinin hizmet inovasyon davranisi iizerinde etkisi var midir?”’; dordiincii sorusu
“teknostresin hizmet inovasyon davranisi iizerinde etkisi var midir?”’; besinci sorusu “ig
geriliminin hizmet inovasyon davranisi iizerinde etkisi var midir?”; altinci sorusu “esnek
caligma diizenlemeleri, teknostres ve hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskiye
aracilik etmekte midir?”; yedinci sorusu ise “esnek ¢alisma diizenlemeleri, is gerilimi ve

hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskiye aracilik etmekte midir?” seklindedir.

Calismanin hipotezleri dogrudan ve dolayl etkiler olmak iizere iki baslikta incelenmekte,
her hipotez literatiirdeki ¢alismalara dayandirilarak agiklanmaya ¢alisilmaktadir. Ancak
degiskenler arasindaki iliskilere literatiirde yeterince rastlanilamamis olunmasi sebebiyle

bazi hipotezler aragtirmaci tarafindan olusturulmustur.

Calismanin bagimsiz degiskeni teknostres ve is gerilimi, bagimh degiskeni hizmet
inovasyon davranisi, aracit degiskeni ise esnek calisma diizenlemeleridir. Bu calismada
teknostresin ve is geriliminin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde esnek c¢aligma
diizenlemelerinin aracilik roli arastirilmaktadir. Calismanin amacina, s6z konusu modele

ve literatiire gore hipotezler dogrudan ve dolayl etkiler olmak iizere ikiye ayrilmistir:

» Dogrudan Etkilere iliskin Hipotezler

Literatiirde teknostres ile esnek calisma diizenlemeleri arasindaki iligkiyi inceleyen
caligmalardan biri Yavuz’un (2018: 82) ¢alismasidir. Bu ¢alismada is-yasam dengesi ile is
stresi arasindaki iliskiyi ve esnek caligma diizenlemelerini uygulayan igletmeye goére bu
degiskenlerin farklilik gosterip gostermedigini incelenmistir. Calisma sonucunda is
stresinin ig-yasam dengesi lizerinde etkili oldugu ve esnek c¢alisma diizenlemeleri
uygulamasi yapan isletmelerde is-yasam dengesinin yiiksek oldugu ancak is stresinin de
yiiksek oldugu belirlenmistir. Weale vd. (2017: 357) calismasinda ise esnek g¢alisma
diizenlemelerinin teknostres teorilerinden kisi-cevre uyumuna etkisini incelemistir. Esnek
calisma diizenlemelerinin kisi-cevre uyumuna isgorenlerin islerinde kalmaya tesvik
edilmesine katkida bulundugunu belirtmislerdir. Calisma sonucunda esnek c¢alisma
diizenlemelerinin kisi-cevre uyumunu artirdigt belirlenmistir. Chen (2015) tarafindan
yapilan arastirmada ise, ¢aligma siiresi arttikca teknostresin arttigini tespit edilmistir.
Atanasoff ve Venable (2017) teknoloji kullanim1 arttikca stresin de artacagi ve buna bagh
olarak esnekliginde artacagini ifade etmislerdir. Leung ve Zhang (2017) bilgi ve iletisim
teknolojilerin  kullanilmasiyla artmasiyla esnekligin de artacagini ifade etmislerdir.

Dragano ve Lunau (2020) dijital teknolojilerin teknostresi artirdigin1 ve buna bagl olarak
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esnekligin de artacagini ifade etmislerdir. Tarafdar vd. (2017) teknostres olusturan
unsurlarin artmasiyla ¢alisma esnekliginin artacagini ifade etmislerdir. Wynarczyk (2005)
KOBI’lerde teknolojik baglant1 ile e-esnek calisma uygulamalari arasindaki iliskiyi
incelemistir. Calismanin sonucunda teknolojik baglantinin e-esnek ¢alisma uygulamalarina
doniistiiriilmesinin, orgiit yapist ve yonetim kapasitesine bagli oldugu tespit edilmistir.
Yapilan bu g¢alisma sonuglari esas alindiginda hareketle teknostres ile esnek caligsma

diizenlemeleri arasindaki iliskiye yonelik hipotez asagidaki hipotez gelistirilmistir:
Hipotez 1: Teknostres, esnek ¢alisma diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Literatiirde is gerilimi ve esnek calisma diizenlemeleri arasindaki iliskiyi inceleyen
yeterince ¢alismaya rastlanilamamistir. Russell vd. (2007) yar1 zamanli ¢alisma ve esnek
zaman uygulamasimin is gerilimini azalttigini ifade etmislerdir. Esitti (2017), Lusch ve
Serpkenci (1990) ¢alismalarinda is geriliminin is performansini olumsuz yonde etkiledigini
belirtmislerdir. Bu olumsuzlugun azaltilmasinda gerilime sebep olan faktorlerin ortadan
kaldirilmast veya en aza indirilmesi i¢in esnek calisma diizenlemelerine ihtiyag oldugu
soylenebilir. Buradan hareketle is gerilimi ile esnek g¢alisma diizenlemeleri arasindaki
iliskiye yonelik asagidaki hipotezin gelistirilmesi 6nemli olup literatiire katki saglayacagi

distiniilmektedir:
Hipotez 2: Ts gerilimi, esnek ¢cahsma diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Esneklik uygulamalari, maliyeti diisiirmenin yanisira inovasyonu etkilemesi bakimindan da
onem arzetmektedir. énemlidir (Martinez Sanchez vd., 2014). Yer ve zaman bakimindan
yapilan esneklik uygulamalari inovasyonu etkileyebilir (Weeden, 2005). Zhou vd. (2011)
calismasinda esnek ¢aligmanin inovasyon performansini olumlu yonde etkiledigini
saptamiglardir. KlindZi¢ ve Mari¢ (2019) esneklik uygulamalariin hizmet kalitesini
artirdigin1 ifade etmislerdir. Coenen ve Kok (2014) tele-calisma ve esnek ¢alisma
uygulamalarinin yeni iriin gelistirmede ekiplerin performansi {zerindeki etkisini
arastirmiglardir. Calismanin sonucunda pozitif bir etkinin oldugu, iiriin gelistirme hizinin
ve kalitesinin arttig1 belirlenmistir. Bu calismalardan yola c¢ikarak esnek calisma
diizenlemeleri ile hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotez

tasarlanmistir:

Hipotez 3: Esnek ¢alisma diizenlemeleri, hizmet inovasyon davramsi iizerinde pozitif

etkiye sahiptir.
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Literatiirde teknostres ile hizmet inovasyon davranist arasindaki iliskiyi inceleyen
caligmalara rastlaniimaktadir. Afsar ve Rehman (2015: 6) g¢alismalarinda teknostres
teorilerinden kisi-6rgiit uyumunun inovatif is davramisini etkiledigini tespit etmislerdir.
Cetin ve Biilbiil (2017) ¢alismasinda okul yoneticilerinin teknostresi ile bireysel yenilik¢i
oOzellikleri arasindaki iligkiyi arastirmislardir. Calisma sonucunda bireysel yenilikg¢ilik ile
tekno karmasa ve tekno giivensizlik arasinda negatif yonlii iliskiler; bireysel yenilikgilik ile
tekno belirsizlik arasinda ise pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Tarafdar vd.
(2015) calismasinda teknostresin teknoloji destekli inovasyonla azalacagini ifade
etmektedirler. Tarafdar vd. (2019) teknostres yasayan bireylerin yenilik¢i davraniglarin
azaldigini ifade etmislerdir. Marchiori ve Mainardes (2016) teknostres yaratici faktorler ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi arastirmislar, teknostres faktorlerinden tekno
istilanin genel hizmet kalitesiyle olumsuz yonde iliskisinin oldugu belirlemislerdir. Yapilan
caligmalar degerlendirildiginde teknostresle hizmet inovasyon davranigi arasindaki iligkiye

yonelik hipotez su sekilde tasarlanmistir:
Hipotez 4: Teknostres, hizmet inovasyon davranisi iizerinde negatif etkiye sahiptir.

Literatiirde is gerilimi ile hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskiyi inceleyen bir
calismaya da rastlamlamamistir. Is gerilimi isgdrenin performansmnin diismesi ve isten
uzaklagma, tiikenmiglikte artig, 6grenme kabiliyetinde diisiis (O’Neill ve Davis, 2011: 385)
gibi davraniglara sebep olabilir. Bu olumsuz davraniglar inovatif davranislarin
gelistirilmesini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu sebeple is gerilimi ile hizmet
inovasyon davranisi arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotezin gelistirilmesi onemli

olup literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir:
Hipotez 5: is gerilimi, hizmet inovasyon davrams1 iizerinde negatif etkiye sahiptir.

» Dolayh Etkilere-Araciik Etkisine iliskin Hipotezler

Literatiirde teknostres, hizmet inovasyon davranisi, esnek ¢alisma diizenlemelerini aracilik
rolii noktasinda birlikte ele alan yapilmis bir ¢alismaya rastlanilamamistir. H4 hipotezinde
teknostresin hizmet inovasyonunu negatif yonde etkiledigi belirtilmisti. Bu etkinin
teknostresin  sahip oldugu ozelliklerden kaynakli oldugu ve esnek caligma
diizenlemelerinin bu negatif etkiyi azaltacagi diisiiniilmektedir. Ciinkii teknostres esnek
caligma diizenlemelerini olumlu yonde etkiledigi, esnek calisma diizenlemelerinin ise
hizmet inovasyon davranigsin1 olumlu yonde etkiledigi H1 ve H3 hipotezinde belirtilmistir.
Bu baglamda teknostresin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde esnek calisma
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diizenlemelerinin aracilik etkisine yonelik hipotezin gelistirilmesi 6nemli olup literatiire

katki saglayacag diisiiniilmektedir ve hipotez asagidaki gibi tasarlanmistir:

Hipotez 6: Esnek ¢alisma diizenlemeleri, teknostres ile hizmet inovasyon davranisi

arasindaki iliskide aract etkiye sahiptir.

Literatiirde is gerilimi, hizmet inovasyon davranisi, esnek ¢alisma diizenlemelerini aracilik
rolii noktasinda inceleyen bir ¢alismaya da rastlanilamamistir. Ancak H5 hipotezinde is
geriliminin hizmet inovasyonunu negatif yonde etkiledigi belirtilmisti. Bu etkinin is
geriliminin ozelliklerinden kaynakli olarak negatif yonlii olacagi ve esnek c¢alisma
diizenlemelerinin bu negatif etkiyi azaltacagi diisliniilmektedir. Ciinkii is geriliminin esnek
calisma diizenlemelerini olumlu yonde, esnek caligma diizenlemelerinin ise hizmet
inovasyon davranigini olumlu yonde etkiledigi H2 ve H3 hipotezinde belirtilmistir. Bu
baglamda is geriliminin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde esnek calisma
diizenlemelerinin aracilik etkisine sahip oldugu diisiiniilmektedir. Bunun literatiire katki

saglayacagi diisiiniilerek agagidaki hipotez olusturulmustur:

Hipotez 7: Esnek ¢alisma diizenlemeleri, is gerilimi ile hizmet inovasyon davramsi

arasindaki iliskide aract etkiye sahiptir.
6.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Calismanin amacina bagl kalarak, arastirma ve genelleme yapilacak biitiin kisi ve
birimlerin olustugu gruba “evren”; evren iginden belirli kurallar ¢ercevesinde secilen ve
evreni temsil edebilen, evrenden daha az sayida kisi ve birimlerin yer aldigi, iizerinde
arastirmalar yapilabilecek grup ise “Orneklem” olarak ifade edilebilir (Erkus, 2017: 131-
132).

Calismanin evreni Tirkiye’deki ¢agri merkezleri isgorenleri olusturmaktadir. Tiirkiye’de
cagri merkezlerinde istihdam edilen isgoren sayist 2019 yili itibariyle 115.000 olarak
belirlenmistir (CMD, 2019). Evreni olusturan herkese ulagsma imkaninin olmamasi,
calismanin COVID-19 pandemi siirecine denk gelmesi nedeniyle c¢agri merkezlerinin
kapali olmast ve evden calisilmaya baslanmasi nedeniyle 6rneklem belirleme yoluna
gidilmistir. Calismanin 6rneklemi ise Kirikkale’deki ¢agri merkezinin isgdrenleri olarak
belirlenmis ve igsgorenlere online olarak hazirlanmig soru formunun uygulanmasi sonucu
veriler elde edilmistir. Calismada gerekli izinlerin alinmasi, maliyet, zaman ve esnek
isletme sayisinin az olmasi gibi kisitlar g6z Oniine alinarak tesadiifi olmayan érnekleme

yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir (Kurtulus, 2010: 63). Kolayda
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ornekleme yontemi, arastirmacinin hedef evrenden 6rneklemini olusturmasinda zaman ve
maliyet gibi kisitlardan dolay1 rahatlik saglayan ornekleme yontemidir. Bu ornekleme
yontemi kolay ulasilabilen goniillii katilim saglayan kisilerle gergeklestirildigi icin
arastirmactya hizli ve pratik olma imkéan1 saglar (Baltaci, 2018: 259; Yildirim ve Simsek,

2016: 123; Erkus, 2017:138).

% 5 hata (% 95 giiven) ile 6rneklem belirlenmek istendiginde, evrenin 100.000 birimden
olustugu durumda 383, 1.000.000 birimden olustugu durumda ise 384’tiir (Cohen vd.,
2000: 95). Orneklem sayi1s1 belirlenirken asagidaki Tablo-4’den yararlanilmistir:

Tablo-4. Tolerans Gosterilebilir Hata i¢in Gerekli Orneklem

% 95 giivenle % 99 giivenle

Evren (N) n n

50 44 50

100 79 99
200 132 196
500 217 476
1000 278 907
2000 322 1661
5000 357 3311
10000 370 4950
20000 377 6578
50000 381 8195
100000 383 8926
1000000 384 9706

Kaynak: Cohen vd. (2000: 95)

Tablo-4’¢ gore evrenin 115.000 birimden olustugu durumda 384 6rneklem sayisinin yeterli
oldugu goriilmektedir. Evrenin biiyiikliigiiniin bilindigi durumlarda kullanilacak formiil

(Naing vd., 2006: 13):

n=N (t1-a)* (p.q)/ S*> (N-1)+S2 (p.q) seklindedir. Bu formiilde;

N: Evrendeki kisi sayis1 (N=115.000)

n: Orneklem sayisi

p: Arastirdigimiz durumun sikligi (0.64)

g: 1-p=1-0.64= 0.36 (Yani inceledigimiz durumun goriilmeme siklig1)
$:%1=0.01 (Arastirmaci tarafindan kabul edilen 6rnekleme hatasi)

t (1-0.95): Kabul edilen anlamlilik diizeyi yani tip 1 (alfa) hata diizeyi (%5’e karsilik gelen

deger 1.96), anlamina gelmektedir.
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Bu formiil yardim ile 6rneklem sayist hesaplandiginda;

115.000 (1,96x1,96) (0,64x0,36)

n =
(0,01)? (115.000-1) + (0,01)? (0,64x0,36)
n =384

Elde edilen sonuca gore Orneklem sayisi 384 olarak tespit edilmistir. Bu elde edilen
orneklem sayisina gore yapilan soru formu uygulamasi Kirikkale’deki ¢agri merkezi
isgorenlerine yonelik yapilmistir. Soru formlarinin geri doniis oranmi ve eksik/hatali
donmesi durumu goz oniinde tutularak 1000 isgérene mail yoluyla soru formu gonderilmis
ve 407 kisiden (% 40,7) geri doniis yapilmistir. Bu oranin yiiksek oldugu diistiniilmektedir.
Bu soru formlarindan 11 tanesi eksik ve hatali kodlamalar nedeniyle analiz kapsami

disinda tutulmus ve toplamda 396 isgérenden elde edilen veri analize tabi tutulmustur.
6.4. Veri Toplama Araclari ve Analiz Yontemleri

Calismada katilimcilarin demografik ozellikleri tespit etmek, teknostres, is gerilimi, esnek
caligma diizenlemeleri ve hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskileri belirlemek i¢in

bir soru formu hazirlanmistir. Soru formu ti¢ boliimden olusmaktadir.

Soru formunun ilk béliimiinde yas, cinsiyet, medeni hal, egitim diizeyi, ¢ocuk sayisi,
aylik gelir, ailenin ortalama aylik geliri, ailenin yasadigi bolge, babanin egitim durumu,
annenin egitim durumu, is hayatindaki toplam deneyim, g¢alisma sekli, calisma yeri
esnekligi, caligma zamani esnekligi ve haftalik ortalama ¢aligsma siiresi ile ilgili demografik

ozelliklere yer verilmistir.

Soru formunun ikinci boliimiinde degiskenlere iliskin Olgekler hakkinda bilgi

verilmektedir. Bunlar:

Teknostres Olgegi: Bu calismada Alam (2016: 63) tarafindan gelistirilen teknostres dlgegi
kullanilmistir. Bu 6lgekte 14 ifade bulunmaktadir. Katilimcilarin her bir maddeye verecegi
cevap i¢in 5’li Likert 6l¢egi kullanilmistir

Is Gerilimi Olgegi: Calismada Kahn vd. (1964) tarafindan olusturulmus olan is gerilimi
Olgegi kullanilmistir. Bu 6lgek 15 ifadeden olusmaktadir. Katilimceilarin her bir ifadeye

verecegi cevap i¢in 5’11 Likert 6l¢egi kullanilmstir.
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Esnek Calisma Diizenlemeleri Olgegi: Calismada Albion (2004) tarafindan gelistirilmis
olan esnek calisma diizenlemeleri 6lgegi kullanilmigtir. Bu 6lgek 13 ifadeden olugmaktadir.
Katilimcilarin her bir ifadeye verecegi cevap icin 5°li Likert 6l¢egi kullanilmistir.

Hizmet Inovasyon Davramsi Olcegi: Hizmet inovasyon davranisimi dlgmek icin Hu vd.
(2009) tarafindan gelistirilen Hizmet Inovasyon Performansi (14 ifade) 6lceginin alt
boyutu olan Hizmet Inovasyon Davranisi 6lgegi kullanilmistir. Hizmet Inovasyon
Davranis1 6l¢egi 6 ifadeden olusmaktadir. Soru formunda bu 14 ifadenin tamamina yer
verilmistir. Diger boyut ise 8 ifadenin yer aldigi yeni hizmet gelistirme boyutudur ve
analizde kullanilmamistir. Katilimcilarin her bir ifadeye verecegi cevap igin 5°li Likert

oleegi kullanilmgtr.

Soru formunun iigiincii béliimiinde ise teknostres, is stresi ve esnek calisma ile ilgili
katilimcilarin bilgi diizeyini 6lgcmeye yonelik veriler elde etmek i¢in arastirmaci tarafindan

olusturulmus ag¢ik uglu sorulara yer verilmistir.
Aragtirma yontemi olarak nicel arastirma yontemi uygulanmistir.
Nicel Arastirma Yontemi:

Nicel arastirma, pozitivist diisiinceyle baslayan, nesnel ve neden-sonug iligkisini agiklayan
yaklagim olarak ifade edilebilir (Altiparmak ve Nakipoglu, 2005: 355). Bagimsiz ve
bagimli degiskenler arasindaki iliskiyi inceleyen ve nesnel kuramlara aciklik getiren
yaklagim olarak da ifade edilebilir. Bu yontemde sayisal veriler istatistiksel analizlerle test
edilmektedir (Creswell, 2016: 4). Baska bir ifadeyle nicel arastirmalar, miktar ve say1
bakimindan verilerin toplandigy, istatistiksel analizlerin yapildigi ve bu analiz sonuglarinin
raporlandigr gorgiil arastirmalardir. Bu arastirmalarda amaclar hipotezler olusturularak
ortaya konulur. Olusturulan hipotezler fark, iliski ve etkiye yonelik analizlerle test
edilmeye ¢alisilir (Tutar ve Erdem, 2020: 60-61).

Nicel arastirmalarda, biitiinden parcaya dogru hareket anlamina gelen tlimdengelim
manti§1 vardir. Nicel arastirma yonteminde anket, tarama, yapilandirilmis goriisme ve
deney teknikleri ve istatistiksel teknikler kulanilmaktadir (Padem, 2012: 58; Altiparmak ve
Nakiboglu, 2005:355). Nicel arastirma yonteminde veriler soru formu ile toplanmaktadir.
Soru formu bilgi toplanacak katilimecilarin bircok 06zelligini igerisinde barindiran ve
kisilerin dogrudan cevaplandirdiklar1 yazili goriisme teknigidir (Seyidoglu, 2009: 39;
Erkus, 2017:177).
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Bu ¢alismada nicel veriler gelistirilen soru formu araciligiyla toplanmistir. Soru formu
oncelikle basili form olarak olusturulmus ve sonrasinda dijital forma dontstiirilmistiir.
Dijital form ortami “Google Form” uygulamasinda olusturulmustur. Dijital form,
katilimcilara e-posta gonderilerek veriler toplanmustir. Elde edilen veriler istatistiksel
analize tabi tutulmustur. Calismada uygulanan soru formundan elde edilen nicel verilerin
analizi acgiklayic1 faktor analizi, dogrulayici faktér analizi ve yapisal esitlik modeli
yardimiyla yapilmistir. Dogrulayict faktér analizinden sonra 6lgiim modeli ve yapisal

model ile hipotezler test edilmistir.

Yapisal Esitlik Modeli, nicel aragtirma yonteminde degiskenler arasindaki dogrusal ve
dogrusal olmayan iliskilerin arastirilmasinda kullanilan ¢ok degiskenli bir istatistiksel bir
analiz teknigidir. Gozlenen ve gizli degiskenler arasindaki iliskileri aragtiran bir yontemdir
(Aksu vd., 2017: 62). Gozlenen degiskenler olgiilebilen degiskenler iken gizli degiskenler
Olciilemeyen ancak gozlenen degiskenlerle baglanti kurularak oOlgiilmesi miimkiin olan
degiskenlerdir. YEM, yapisal model ve ol¢lim modeli seklinde iki bilesenden meydana
gelir (Civelek, 2018: 5). Ol¢iim modeli Dogrulayic1 Faktor Analizi ve Korelasyon Analizi
sonuclarint ortaya koymaktadir. Yapisal model ise degiskenler arasindaki araci ve

diizenleyici etkileri agiklamaktadir.
6.5. Analiz Oncesi Gereklilikler

Analizlere baglamadan 6nce toplanan verinin analize uygun olup olmadigini belirlemek
icin eksik veya hatali veriler degerlendirilmistir. 407 isgorenden veri toplanmistir. Bu
veriden eksik veya hatali kodlanmis olanlar calismaya dahil edilmemis ve ¢alismadan 11

veri ¢ikarilmistir. 396 veri analize tabi tutulmustur.

Daha sonra toplanan verilerin normal dagilip dagilmadigini kontrol etmek amaciyla
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri incelenmistir. Carpiklik, verilerin
simetrisini ortaya koyan bir dlgiittiir. Bagka bir ifadeyle verilerin dagilimin ortalamadan ne
kadar saptigim1 gosteren oOlgiittiir. Sifir degeri simetrik (ortada dengelenmis) bir dagilim
oldugunu gostermektedir. Bastklik ise toplanan verilerin tepe noktalarmin durumunu
gostermektedir. Diger bir ifadeyle verilerin dagiliminin dikligi ve diizliigii hakkinda bilgi
verir. Basikligin sifira yakin olmasi normal dagilima yaklasildigini ifade etmektedir
(Kalayci, 2010: 58). Carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri verilerin normal
dagilip dagilmadigini gosterir. Bu degerlerin sinirlart mutlak deger olarak ¢arpiklik igin

3’lin, basiklik i¢in 10’un lizerinde olmamalidir (Kline, 2011: 63).
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Asagidaki Tablo-5’de teknostres Olgegine iliskin carpiklik ve basiklik degerleri yer

almaktadir:

Tablo-5. Teknostres Olcegine iliskin Carpikhik-Basiklik Degerleri

Carpikhk | Basikhk
Isyerimde kullamlan teknolojinin ¢ok hizli is yapmaya zorlamasi beni 74 734
strese sokuyor -6 -73
Isyerimdeki teknolojinin daha fazla calismaya zorlamasi beni strese
sokuyor -1953 -802
Isyerimde kullanilan teknolojinin aciliyet gerektirmesi beni strese sokuyor -,659 -,583
Isyerimdeki teknolojiye uyum icin calisma aliskanliklarimi degistirmek
beni strese sokuyor -,691 -1T
Isyerimdeki teknoloji gittikge karmasiklastig1 icin is yiikiim artryor -,037 -1,206
Isimi tam olarak yapabilmek icin kullamlan teknoloji hakkinda yeterli
bilgiye sahip degilim 312 -999
Yeni bir teknolojiyi 6grenmek ve kullanmak igin ¢ok uzun zamana
ihtiyacim olur 443 -,859
Teknolojik bilgi seviyemi yenilemek igin yeterli zamani simdiye kadar
bulamadim 294 -,983
Isyerimdeki teknolojiyi benden daha iyi bilen arkadaslarim var -671 -,600
Genellikle teknolojiyi anlamak bana ¢ok karmagik gelir 494 -,869
Isyerimde siirekli olarak yeni teknolojiler kullanilir -,683 -,406
Kullandigimiz  teknolojik cihazlarin yazilimlart  belirli  periyotlarla 4
gelistirilir -800 | -,046
Kullandigimiz  teknolojik cihazlarin donamimlar1  belirli periyotlarla
gelistirilir 797 | 211
Kullandigimiz teknolojik cihazlara siklikla giincellemeler yapilir -,975 488

Tablo-5’de goriilecegi tizere carpiklik degerleri -.975 ile .494; basiklik degerleri ise -1.206

ile .488 araliginda degismektedir. Bu sonug¢ Verinin normal dagilim gosterdigini ve tiim

ifadelerin kabul edilebilir sinirlarda oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sebeple &lgekten

hi¢bir ifade bu asamada ¢ikarilmamustir.

Asagidaki Tablo-6’da is gerilimi Olgegine iliskin garpiklik ve basiklik degerleri yer

almaktadir:
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Tablo-6. is Gerilimi Olcegine Tliskin Carpikhk-Basiklik Degerleri

Carpikhik | Basikhik

Ustlerimin geligkili taleplerini karsilamayacagim diisiinmek beni geriyor - 771 -,151
Yonetimin hakkimda ne diisiindiigli ve beni nasil degerlendirecegini

. oo -,800 -,166
bilmemek beni geriyor
Is arkadaslarim tarafindan begenilmeyecegimi/kabul gérmeyecegimi

. I -,613 -,836
hissetmek beni geriyor
Amirlerimin beni etkileyen kararlarinin basarisiz oldugunu hissetmek beni - 887 080
geriyor ’ ’
Calistigim insanlarin benden ne bekledigini bilmemek beni geriyor -,658 -,548
Sorumluluklarimi1 yerine getirmek icin ¢ok az yetkiye sahip oldugumu

. o -,872 -,054
hissetmek beni geriyor
Sorumluluklarimin belirgin/net olmamasi beni geriyor -,800 -,241
Kisisel gelisim ve terfi firsatlarimin neler oldugunu bilmemem beni geriyor -,675 -,463
Isimi gerektirdigi bilgiyi elde edemedigimi diisiinmek beni geriyor -,839 -,122
Isimde, kararlarima ters olan seyler yapmak zorunda oldugumu diisiinmek
beni deri -1,050 425

eni geriyor
Bir i giiniinde bitiremeyecek kadar fazla is yiikiine sahip oldugumu

. o -1,073 ,534
hissetmek beni geriyor
Tamdiklarimin hayatlarini etkileyen kararlar almak beni geriyor -,943 322
Yaptigim igin ne kadar iyi yapildigina miidahale edildigini diisiinmek beni - 983 347
geriyor ' ’
Isimin aile hayatima engel oldugunu diisiinmek beni geriyor -,825 -,127
Isimi yapabilecek niteliklere sahip olmadigimi hissetmek beni geriyor -,569 -,902

Tablo 6’ya gore carpiklik degerleri -1.073 ile -.569; basiklik degerleri ise -.902 ile .534

araliginda degismektedir. Bu sonug verilerin normal dagildigini ve tim ifadelerin kabul

edilebilir smirlarda oldugunu ortaya koymaktadir. Bu yiizden 6lgekten higbir madde bu

asamada ¢ikarilmamustir.

Asagidaki Tablo-7’de esnek galisma diizenlemeleri 6lgegine iliskin ¢arpiklik ve basiklik

degerleri yer almaktadir:
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Tablo-7. Esnek Cahsma Diizenlemeleri Olgegine iliskin Carpiklik-Basikhk Degerleri

Carpikhik | Basikhik
Esnek calisma diizenlemeleri yasam sorumluluklarimi dengelememe
yardimei1 olur -1,244 2,301
Daha esnek saatlerde calismak ailevi sorumluluklarimi yerine getirebilmem
icin gereklidir -1,202 2,624
Esnek ¢alisma diizenlemeleri is disindaki sorumluluklarimi yerine getirmek
icin gereklidir -1,262 3,534
Esnek calisma  diizenlemeleri  sorumluluklarimdaki  degiskenligi
yoOnetebilmem i¢in gereklidir 1,111 2,681
Esnek calisma diizenlemeleri igyerinde isime daha iyi odaklanmami saglar -1,346 3,462
Is saatinin azalmasini iceren esnek calisma sonucu olusacak iicret kaybin
kabul edemem -1,154 1,518
Daha kisa saatler calismak igyerimde yiikselmemi olumsuz etkiler -,360 -,954
Esnek calisma secenekleri isyeri ile irtibatimi kaybetme hissi yarattigi i¢in
bana uymaz -,268 -1,100
Esnek calisanlar toplantilari, egitim seanslari vb. gibi 6nemli olaylarn
kagirirlar -159 -1,106
Esnek calisanlar is rollerine genellikle daha az bagli olurlar -,006 -1,228
Esnek calismazsam, kendimi isime tamamen veremem -,063 -1,173
Yoneticiler esnek calisanlara olumsuz tepki gosterirler -,135 -1,157
Calisanlar esnek calisanlara olumsuz tepki gosterirler - 174 -1,170

Tablo 7’ye gore garpiklik degerleri -1.346 ile -.006; basiklik degerleri ise -1.228 ile .3534

araliginda degismektedir. Bu sonug verinin normal dagilim gosterdigini ve tiim maddelerin

kabul edilebilir sinirlarda oldugunu gostermektedir. Bu sebeple dlgekten hi¢cbir madde bu

asamada ¢ikarilmamuistir.

Asagidaki Tablo-8’de hizmet inovasyon davranisi 6lg¢egine iliskin garpiklik ve basiklik

degerleri yer almaktadir:

Tablo-8. Hizmet inovasyon Davramisi Olcegine iliskin Carpikhk-Basiklik Degerleri

Carpikhk | Basikhk
isyerinde yeni fikirler ortaya atarim -, 755 ,078
Isyerinde yeni yontemleri arastirirmm -,668 -,387
Isyerinde diger isgdrenlere yenilikgi fikirler 6neririm ve onlar1 buna ikna
etmeye ¢aligirim -,716 -,020
Isyerinde yenilik yapmak igin gerekli kaynaklar1 giivence altina almaya
calisirim -,054 -,338
Isyerinde yeni fikirlerin gelistirilmesi icin uygulanabilir bir siire¢ ortaya
koyarim -,588 -,309
Genel olarak kendimi ekibin yenilik¢i bir iiyesi olarak goriiyorum -,723 ,029
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Tablo 8’e gore carpiklik degerleri -.755 ile -.554; basiklik degerleri ise -.387 ile .078
araliginda degismektedir. Bu sonug¢ verinin normal dagilim gosterdigini ve tiim maddelerin
kabul edilebilir sinirlarda oldugunu gostermektedir. Bu sebeple 6lgekten higbir madde bu

asamada c¢ikarilmamuistir.
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BOLUM VII

VERILERIN ANALIiZi VE BULGULAR
7.1. Nicel Verilerin Analiz Sonuglari

Nicel verilerin analiz sonuglarinda oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin
bulgular sunulmustur. Daha sonra teknostres, is gerilimi, esnek calisma diizenlemeleri ve
hizmet inovasyon davranisi degiskenlerine ait gecerlilik ve glivenirlik analizine, agiklayici
ve dogrulayici faktor analizine, Korelasyon analizi ve yapisal esitlik modellemesine iligkin

bulgulara yer verilmistir.
7.1.1. Demografik Ozellikler

Bu kisimda katilimcilarin yas, cinsiyet, medeni durum, ¢ocuk sayisi, egitim diizeyi,
babanin egitim diizeyi, annenin egitim diizeyi, aylik gelir, ailenin ortalama aylik geliri,
ailenin yasadig1 bolge, isyerindeki statii, is hayatindaki toplam deneyim, c¢alisma sekli,
calisma saati esnekligi, calisma yeri esnekligi ve haftalik calisma siiresiyle ilgili
demografik 6zelliklerine iliskin bulgulara yer verilmektedir. Demografik 6zelliklere iliskin

bulgular asagidaki Tablo-9’da sunulmaktadir:
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Tablo-9. Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular

=) N =2 O
Demografik Ozellikler L é g E Demografik Ozellikler L é g -S
@ 7]
18-25 94 | 23,7 Miidiir 21 05
26-30 197 | 49,7 Sef 21 05
Yas 31-35 47 | 11,9 Birim Y6neticisi 1 03
36-40 33| 8,3 Proje Yoneticisi 21 05
41-45 13| 3,3 isyerindeki Operasyon Y oneticisi 6| 15
46-iistii 12| 3,0 Statiiniiz Uzman 5| 1,3
L. Kadin 276 | 69,7 Takim Lideri 23| 58
Cinsiyet . T
Erkek 120 | 30,3 Miisteri Temsilcisi 315 | 79,5
) Bekar 265 | 66,9 Satis Elemant 38| 9,6
'[\)"SSSE]' Evli 120 | 30,3 Diger 2 05
Dul/Bosanmis 111 2,8
Cocuk yok 276 | 69,7 2000 TL'den az 2| 05
Cocuk | I Cocuk 69| 17,4 AvIik Geli 2000-5000 TL 320 | 80,8
Sayist | 2 Cocuk 37| 93 YRR GE 5001-10000 TL 60 | 15,2
3 Cocuk 14| 35 10000'den fazla 14| 35
Lise&Dengi 80 | 20,2 o 2000 TL'den az 281 7,1
pgitim | OMlisans 178 | 44,9 oAptZT:nlq " [2000-5000 TL 264 | 66,7
Diizeyi Lisans 134 | 33,8 Ayhik Geliri 5001-10000 TL 96 | 24,2
Yiiksek Lisans 41 1,0 10000'den fazla 8| 2,0
Okuryazar degil 91 23 Okuryazar degil 8| 2,0
[Ikogretim 196 | 49,5 [Ikogretim 245 | 61,9
Ortadgretim 131 | 33,1 | Annenizin Egitim Ortadgretim 105 | 26,5
B;bfil:;;zlm Onlisans 29| 73 Durumu Onlisans 18| 45
Dugrumu Lisans 26| 6,6 Lisans 19| 48
Yiksek Lisans 4| 1,0 Yiksek Lisans 1| 0,3
Doktora 1| 03 1 y1ldan az 15| 3.8
Karadeniz Bél. 19 48| jsHayatindaki | 131l 280 | 70,7
i¢ Anadolu Bol. | 294 | 74,2 Toplam 4-6 yil 61| 15,4
Marmara Bol. 20| 51| Deneyiminiz | 7-9yil 24| 6,1
Allenizin Ege‘ BZL dol e IIE(\)/;tllt)zeuszzliiamadan =t
5 ogu Anadolu
Y;si;g;gl Bélg, 17} 43 saa(t;ia:;ilzl?ligi faydalanabiliyorum. 265 | 66,9
i 5 & Hayir faydalanamiyorum
iﬁggzlg(};%i 15| 38 dﬁzesl?il;llye?:rden anc};\k fa};dalan maIZisterim. 103 26,0
Akdeniz Bol. 14| 35 fay?nadzﬂ ;';‘ﬁ'z';y‘” Ejﬁggfjéﬁ;aﬁimlyomm YOl 28| 71
i Evet bu uygulamadan
Ei?sr?)zn 1171295 yeg ilsli:;:;igi faydalana)t/)?liyorum. 265 | 66,9
Part Time saglayan Hayi1r faydalanamiyorum
Calisma Calisma 10125 diizenlgem};l(_n:den anc}:alk faidalanmalzlisterim 110} 278
Sekliniz | Vardiyali 237 | 59.8 faydalanab";yor Hayr faydalanamiyorum ve 21| 53
Calisma : musunuz: bu uygulama ile '
Kisa Siireli Cal. 1] 03 24 saatten az 42 | 10,6
Uzaktan Cal. 3| o0, | Haftahk Cahsma | 2540 saat 26| 66
Evden Calisma 28| 71 Siresi 40 saatten fazla 328 | 828
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Tablo-9’da goriildiugii tizere yas degiskenine gore, arastirmaya katilanlarin yaklasik yarist
(%50) 26-30 yas araligindadir ve %73,4%ii 30 yasin altindadir. Katilimcilarin diger
kisminin yast 30’dan fazladir. Cinsiyet durumuna gore, arastirmaya katilanlarin biiyiik
cogunlugu (%69,7) kadinlardan olusmaktadir. Medeni duruma gore, arastirmaya katilim
saglayanlarin ¢ogu (66,9) bekdirdir. Cocuk sayis1 durumuna gore, Katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun (%69,7) ¢ocugu yoktur. Buna gore arastirmaya katilan iggorenlerin yaklasik

%70°i kadin, bekdr ve ¢cocuk sahibi degildir.

Egitim diizeyine gore, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (%44,9) lisans ve (%33,8)
onlisans mezuniyetine sahiptir. En az katilimci ise %1,0 ile yiiksek lisans mezunlarindan
olusmaktadir. Babanmin egitim durumuna gore, katilimcilarin biiyiikk gogunlugu (%49,5)
ilkogretim ve (%33,1) ortaégretim mezunudur. Annenin egitim durumuna gore de
babanin egitim durumuna benzer sekilde katilimcilarin biiyiikk g¢ogunlugu (%61,9)
ilkégretim ve (%26,5) ortadgretim mezuniyetine sahiptir. Buradan hareketle isgorenlerin
cogunlugunun onlisans ve lisans mezunu oldugu sdylenebilir. Isgorenlerin anne ve

babalarinin ise yaklasik %90’ wn ilk ve ortadgretim mezunu oldugu gozlemlenmektedir.

Arastirmaya Kkatilanlarin ¢alisma hayatindaki toplam deneyimleri incelendiginde,
katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugu (%70,7) 1-3 yil arasinda, %74,5’inin ise 3 yildan az
deneyime sahip olduklari goriilmiistir. Katilimcilarin sadece %4,0%ii 10 yudan uzun
siiredir is hayatinda bulundugunu ifade etmistir. Isgdrenlerin pozisyonlar: incelendiginde
katilimeilarin %79,5’inin miisteri temsilcisi ve %0,3 iiniin ise birim yéoneticisi oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda katilimcilarin ¢alisma hayatindaki deneyimlerinin 3 yildan
az oldugu, yaklasik %80’inin miisteri temsilcisi olarak gérev yaptigi ve haftalik 40
saatten fazla galistig1 soylenebilir.

Aylik gelir durumuna gére, katilimcilarin biyiik ¢ogunlugunun (%80,8) 2000-5000 TL
gelire sahip oldugu goriilmektedir. Ailenin ortalama aylhik gelir durumuna gore,
katilimeilarin biiylik cogunlugu yine benzer sekilde (%66,7) 2000-5000 TL gelire sahiptir.
Ailenin yasadigi bélgeye gore, katilimcilarin bityiik ¢ogunlugunun (%74,2) I¢ Anadolu
Bolgesi’'nde, %3,5°i ise Akdeniz Bolgesi’'nde yasamaktadir.

Calisma sekline gore, arastirmaya katilanlarin yaklastk %60°1 vardiyali calismaktayken,
yaklasik %30°u tam giin calismakta, %0,3%i ise kisa siireli ¢alismaktadir. Haftalik
calisma siiresine gore, arastirmaya katilanlarin yaklasik %83’it 40 saatten fazla

calismaktadir ve yaklasik %11°i 10 saatten az ¢calismaktadir.
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Calisma saati esnekligi diizenlemelerinden faydalanma durumuna gore, katilimcilarin
yaklastk %70’  uygulamadan  faydalanmakta, %26’st1 ise  uygulamadan
faydalanamamakta ancak faydalanmak istemektedirler. Calisma yeri esnekligi
diizenlemelerinden faydalanma durumuna gore de, katilimcilarin yaklasik %70’
uygulamadan faydalanmaktadr ve yaklasik %28’i ise uygulamadan faydalanamamakta
ancak faydalanmak istemektedirler.

7.1.2. Giivenirlik ve Gegerlilik Analizi

Giivenirlik analizlerinde olgek maddelerinin i¢ tutarligmnin belirlenmesinde Cronbach
Alpha (o) katsayis1 kullanilmustir. Olgekteki bir ifadenin homojen yap1 gdsteren bir biitiinii
saglaylp saglamadigini arastiran Cronbach Alfa Katsayisi, agirlikli standart degisim
ortalamas1 olarak da ifade edilir. Cronbach Alfa Katsayisi bir olgekteki bir sorunun
varyanslar1 toplamiin genel varyansa oranlanmasi ile elde edilir (Kalayci, 2010: 405).
Cronbach Alpha katsayist O ile 1 arasinda degerler ile Olgiiliir. Asagidaki degerlerde
giivenirlik saglanmis olur (Islamoglu ve Almagik, 2009: 291-292; Yildiz ve Uzunsakal,
2018: 19):

0,00 < a < 0,40 ise 6lcek giivenilir degildir.

0,40 < a < 0,60 ise 6l¢egin glivenirligi diisiiktiir.

0,60 < o < 0,80 ise 6lgek giivenirligi kabul edilebilir seviyededir.
0.80 < a < 1,00 ise dlcek giivenirligi yiliksektir.

Calisma kapsaminda uygulanan soru formuna iliskin Olgeklerin giivenirlik analizi

sonucunda elde edilen Cronbach Alpha degerleri asagidaki Tablo-10’da gosterilmektedir:

Tablo-10. Arastirma Olceklerine iliskin Cronbach Alpha Degerleri

Olcek Olcme Arahg | ifade Sayisi a Katsayisi
Teknostres 5°li Likert 14 0,870
Is Gerilimi 5°1i Likert 15 0,962
Esnek Calisma Diizenlemeleri 5’li Likert 13 0,844
Hizmet Inovasyon Davranisi 5’1i Likert 6 0,903

Tablo-10’da goriilecegi lizere teknostres Olgegi i¢in a=0.870, is gerilimi Ol¢egi igin
a=0.962, esnek calisma diizenlemeleri 6l¢egi a=0.844 ve hizmet inovasyon davranisi
Olcegi icin 0=0.903 olarak belirlenmistir. Bu bulgulara gore calismada kullanilan
Olgeklerin giivenilir oldugu anlagilmaktadir.
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7.1.3. Ol¢ek ifadelerine iliskin Tammlayic1 Bilgiler

Calismanin bu boliimiinde, arastirmada kullanilmis olan teknostres olgegi, is gerilimi
Olgegi, esnek ¢alisma diizenlemeleri 6l¢egi ve hizmet inovasyon davranisi dlgeginden elde
edilmis olan tanimlayict bulgular sunulmustur. Oncelikle teknostres o6lgegine iliskin

tanimlayici istatistikler Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo-11. Teknostres Olcegine Ait Tanimlayici Istatistikler

s Ortalama
Teknostres Olcegi i€ Standart

x Sapma

Isyerimde kullanilan teknolojinin ¢ok hizli is yapmaya zorlamasi

. 3,22 1,128
beni strese sokuyor
Isyerimdeki teknolojinin daha fazla ¢aligmaya zorlamasi beni strese 3,31 1173
sokuyor
Isyerimde kullanilan teknolojinin aciliyet gerektirmesi beni strese 3,41 1,134
sokuyor
Isyerimdeki teknolojiye uyum ig¢in c¢alisma aligkanliklarimi 3,41 1171

degistirmek beni strese sokuyor

Isyerimdeki teknoloji gittikge karmasiklastig1 icin is yiikiim artryor 3,01 1,189

Isimi tam olarak yapabilmek icin kullamlan teknoloji hakkinda

yeterli bilgiye sahip degilim 2,68 1,161
Yeni bir teknolojiyi 6grenmek ve kullanmak i¢in ¢ok uzun zamana 258 1170
ihtiyacim olur ; '
Teknolojik bilgi seviyemi yenilemek icin yeterli zamani simdiye 270 1164
kadar bulamadim ’ ’
Isyerimdeki teknolojiyi benden daha iyi bilen arkadaslarim var 3,31 1,126
Genellikle teknolojiyi anlamak bana ¢ok karmasik gelir 2,53 1,146
Isyerimde siirekli olarak yeni teknolojiler kullanilir 3,42 0,997
Kuua.n@glmlz teknolojik cihazlarin yazilimlar belirli periyotlarla 3,56 0,962
gelistirilir

Kuua.n(.h.glmlz teknolojik cihazlarin donanimlart belirli periyotlarla 3,47 1,042
gelistirilir

Kullandigimiz teknolojik cihazlara siklikla giincellemeler yapilir 3,62 0,945
GENEL 3,16 0,677

Tablo-11"de goriildiigii gibi isgorenlerin teknostres 6lgek ifadelerine verdikleri cevaplar
incelendiginde; sirastyla “Kullandigimiz teknolojik cihazlara siklikla giincellemeler
yapilir.” ifadesi (X=3,62), “Kullandigimiz teknolojik cihazlarin yazilimlari belirli
periyotlarla  gelistirilir.” ifadesi (x=3,56), ve “Kullandigimiz teknolojik cihazlarin

’

donammlart  belirli periyotlarla gelistivilir.” ifadesine (x=3,47) verilen cevaplarin
ortalamasi1 en yiiksek olmustur. “Isimi tam olarak yapabilmek icin kullanilan teknoloji
hakkinda yeterli bilgiye sahip degilim.” ifadesi (x=2,68), “Yeni bir teknolojiyi 6grenmek ve
kullanmak i¢in ¢ok uzun zamana ihtiyacim olur.” ifadesi (X=2,58) ve “Genellikle

teknolojiyi anlamak bana ¢ok karmagsik gelir.” ifadesine (X=2,53) verilen cevaplarin
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ortalamalar1 ise en diisiik olmustur. Isgdrenlerin dlgek ifadelerine verdikleri ifadelerin

genel ortalamas1 X=3,16; standart sapmasi ise ss=0,677 olarak belirlenmistir.
Is gerilimi 6lgegine iliskin tanimlayici istatistikler Tablo-12’de sunulmustur.

Tablo-12. is Gerilimi Olcegine Ait Tanimlayic1 Istatistikler

is Gerilimi Olgegi Ortalama Sézgtg:gt

Ust_lerimin celigkili taleplerini kargilamayacagini diislinmek beni 3,49 1,059

ertyor
g{_én){etimin hal_<k1m_da ne diislindiigii ve beni nasil degerlendirecegini 353 1082
bilmemek beni geriyor ’ '
Is arkadaslarim tarafindan begenilmeyecegimi/kabul gérmeyecegimi
hissetmek beni geriyor 3,25 1,215
Am_irleri_min beni etkileyen kararlarinin basarisiz oldugunu hissetmek 352 1073
beni geriyor ' '
Caligtigim insanlarin benden ne bekledigini bilmemek beni geriyor 3,46 1,150
Sorumlulukllarlrm yerins: g§tirmek icin ¢ok az yetkiye sahip 351 1049
oldugumu hissetmek beni geriyor ' '
Sorumluluklarimin belirgin/net olmamasi beni geriyor 3,52 1,112
Kis_isel gelisim ve terfi firsatlarimin neler oldugunu bilmemem beni 3,49 1,103
geriyor
Isimin gerektirdigi bilgiyi elde edemedigimi diisinmek beni geriyor 3,52 1,094
Isimde, kararlarima ters olan seyler yapmak zorunda oldugumu
diisiinmek beni geriyor. 3,58 1,056
B_ir is gﬁnﬁnd@ biti_rerneyecek kadar fazla is ylikiine sahip oldugumu 361 1011
hissetmek beni geriyor ’ ’
Tanidiklarimin hayatlarini etkileyen kararlar almak beni geriyor 3,59 1,021
Yap_tlglrp isin ne kadar iyi yapildigina miidahale edildigini diistinmek 358 1046
beni geriyor ’ '
Isimin aile hayatima engel oldugunu diisiinmek beni geriyor 3,51 1,078
1sirpi yapabilecek niteliklere sahip olmadigimi hissetmek beni 397 1936
geriyor ' '
GENEL 3,49 0,884

Tablo 12°de goriildiigii gibi isgorenlerin is gerilimi Olgek ifadelerine verdikleri cevaplar

incelendiginde; sirasiyla “Bir is giiniinde bitiremeyecek kadar fazla is yiikiine sahip

oldugumu hissetmek beni geriyor.” ifadesi (Xx=3,61), “Tamidiklarimin hayatlarin etkileyen

kararlar almak beni geriyor.” ifadesi (k=3,59), “Isimde, kararlarima ters olan seyler

yapmak zorunda oldugumu diisiinmek beni geriyor.” ifadesi (Xx=3,58), “Yaptigim isin ne

kadar iyi yapudigina miidahale edildigini diisiinmek beni geriyor.” ifadesine (x=3,58)

verilen cevaplarin ortalamasinin en yiiksek oldugu belirlenmistir. “Calistigim insanlarin

benden ne bekledigini bilmemek beni geriyor.” ifadesi (X=3,46), “Isimi yapabilecek

niteliklere sahip olmadigimi hissetmek beni geriyor.” ifadesi (x=3,27) ve “Is arkadaslarim

tarafindan begenilmeyecegimi/kabul gormeyecegimi hissetmek beni geriyor.” ifadesine

113




(x=3,25) verilen cevaplarm ortalamalar1 ise en diisiik olarak tespit edilmistir. isgdrenlerin
Olcek ifadelerine verdikleri ifadelerin genel ortalamasi X=3,49; standart sapmasi ise

$s=0,884 olarak saptanmustir.

Esnek ¢alisma diizenlemeleri olgegine iliskin tanimlayici istatistikler asagidaki Tablo-

13’de sunulmustur.

Tablo-13. Esnek Calisma Diizenlemeleri Olcegine Ait Tammlayici Istatistikler

“ Ortalama
Esnek Cahsma Diizenlemeleri Olgegi -~ Standart

x Sapma
Esnek calisma diizenlemeleri yasam sorumluluklarimi dengelememe 383 0797
yardimei1 olur ' '
Daha esnek saatlerde c¢aligmak ailevi sorumluluklarimi yerine 389 0756
getirebilmem i¢in gereklidir ' '
Esnek calisma diizenlemeleri is disindaki sorumluluklarimi yerine 393 0710
getirmek icin gereklidir ' '
Esnek calisma diizenlemeleri sorumluluklarimdaki degiskenligi 390 0720
yOnetebilmem i¢in gereklidir ' '
SIZS;S: calisma diizenlemeleri isyerinde isime daha iyi odaklanmami 3,95 0,760
Is saatinin azalmasi igeren esnek ¢aligma sonucu olusacak iicret 3,80 0,886

kaybini kabul edemem

Daha kisa saatler calismak igyerimde yiikselmemi olumsuz etkiler 3,17 1,116

Esnek caligma segenekleri igyeri ile irtibatim1 kaybetme hissi

yarattig1 i¢in bana uymaz 311 1,007
1]:2:;11&;1; lgzhsanlar toplantilari, egitim seanslar1 vb. gibi 6nemli olaylar 3,00 1110
Esnek ¢alisanlar is rollerine genellikle daha az bagl olurlar 2,97 1,118
Esnek calismazsam, kendimi isime tamamen veremem 2,96 1,113
Yoneticiler esnek ¢alisanlara olumsuz tepki gosterirler 3,02 1,151
Caliganlar esnek calisanlara olumsuz tepki gosterirler 3,06 1,123
GENEL 3,43 0,574

Tablo 13’de goriildigii gibi isgorenlerin esnek c¢aligma diizenlemeleri olgegine iliskin
ifadelere verdikleri cevaplar incelendiginde; sirasiyla “Esnek ¢alisma diizenlemeleri
isyerinde isime daha iyi odaklanmami saglar.” ifadesi (x=3,95), “Esnek c¢alisma
diizenlemeleri is disindaki sorumluluklarimi yerine getirmek icin gereklidir.” ifadesi
(x=3,93) ve “Esnek ¢calisma diizenlemeleri sorumluluklarimdaki degiskenligi yonetebilmem

2

icin gereklidir.” ifadesine (X=3,90) verilen cevaplarin ortalamasinin en yiiksek oldugu
tespit edilmistir. “Yoneticiler esnek c¢alisanlara olumsuz tepki gdsterirler.” ifadesi
(x=3,02), “Esnek ¢alisanlar is rollerine genellikle daha az bagh olurlar.” ifadesi (x=2,97)
ve “Esnek calismazsam, kendimi isime tamamen veremem.” ifadesine (x=2,96) verilen

cevaplarin ortalamalar1 ise en diisiik olarak tespit edilmistir. Isgdrenlerin dlcek ifadelerine
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verdikleri ifadelerin genel ortalamasi X=3,43; standart sapmasi ise ss=0,574 olarak

belirlenmistir.

Hizmet inovasyon davranisi 6lgegine iliskin tanimlayici istatistikler asagidaki Tablo-14’de

sunulmustur.

Tablo-14. Hizmet inovasyon Davramsi Olgegine Ait Tamimlayici Istatistikler

. . . Ortalama Standart
Hizmet Inovasyon Davranisi Olcegi v Sapma

Isyerinde yeni fikirler ortaya atarim 3,74 0,867
Isyerinde yeni ydntemleri arastirirrm 3,67 0,910
Isyerinde diger isgdrenlere yenilikgi fikirler dneririm ve onlar1 buna
: 3,53 0,955
ikna etmeye calisirim
Isyerinde yenilik yapmak icin gerekli kaynaklar1 giivence altina

3;58 0,992
almaya ¢aligirim
Isyerinde yeni fikirlerin gelistirilmesi i¢in uygulanabilir bir siire¢ 3,54 0,939
ortaya koyarim
Genel olarak kendimi ekibin yenilik¢i bir iiyesi olarak gériiyorum 3,67 0,924
GENEL 3,61 0,764

Tablo 14’de goriildiigii gibi isgorenlerin hizmet inovasyon davranisi Olgegine iligkin
ifadelere verdikleri cevaplar incelendiginde; sirasiyla “Isyerinde yeni fikirler ortaya
atarim.” ifadesi (x=3,74), “Isyerinde yeni yontemleri arastririm.” ifadesi (x=3,67) ve
“Genel olarak kendimi ekibin yenilik¢i bir iiyesi olarak goriiyorum.” ifadesine (x=3,67)
verilen cevaplarin ortalamasmin en yiiksek oldugu tespit edilmistir. “Isyerinde yeni
fikirlerin gelistirilmesi i¢in uygulanabilir bir siire¢ ortaya koyarum.” ifadesi (x=3,54),
“Isyerinde diger isgorenlere yenilik¢i fikirler éneririm ve onlari buna ikna etmeye
calisinim.” ifadesi (x=3,53) ve “Isyerinde yenilik yapmak icin gerekli kaynaklar: giivence
altina almaya ¢aligirrim.” ifadesine (x=3,53) verilen cevaplarin ortalamalari ise en disiik
olarak belirlenmistir. Isgorenlerin dlgek ifadelerine verdikleri ifadelerin genel ortalamasi

x=3,61; standart sapmasi ise ss=0,764 olarak tespit edilmistir.
7.1.4. Faktor Analizi

Faktor analizi, birbiriyle iliskili farkli degiskenlerin daha genel bir degisken veya kavram
kapsaminda bir araya getirilmesi ile ilgili bir durumdur. Bu analizin amaci biitiin
degiskenlerin yer aldigi durumun yapisinin kag boyutlu oldugunu ortaya koymak ve daha
az sayidaki degisken ile tanimlanabilen bu yeni durumla ilgili yorum yapabilmektir (Aksu
vd., 2017: 1-2). Faktor analizinde, regresyon analizindeki gibi bir bagimli degisken ve bu
degiskeni agiklayan bagimsiz degiskenler yer almamaktadir. Degiskenler arasinda yiiksek

diizeyde korelasyon olanlarin bir araya getirilmesi sayesinde faktor adi verilen degiskenler
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olusturulur. Bu noktada amag¢ degisken sayisini azaltip, degiskenlerin arasindaki iliskileri

ortaya ¢ikarmak yani degiskenleri siniflandirmaya tabi tutmaktir (Kalayci, 2010: 321).

Faktor analizi, agiklayici ve dogrulayici faktér analizi seklinde ikiye ayrilmaktadir.
Aciklayic1 faktor analizinde degiskenler arasindaki iliskilerden hareket ederek faktorler
belirlenmektedir. Aciklayici faktor analizinde gozlenebilen degiskenler herhangi bir faktor
tizerine yiiklenebildigi gibi, birden fazla faktor iizerine de yiiklenebilir. Dogrulayici faktor
analizinde ise teorik agidan 6nceden belirlenen faktor yapist mevcut veri ile dogrulanabilir.
Bagka bir ifadeyle gozlenebilen bir degiskenin hangi faktor iizerine yiiklenecegi
dogrulayic1 faktor analizinde daha Onceden belirlenmistir. Acgiklayict faktoér analizi
sayesinde gozlenebilen degiskenlerden hareketle gizil yapilar ortaya konulmakta iken,
dogrulayici faktor analizinde ise daha 6nceden ortaya konulmus 6lgekler mevcut veriler ile
yeniden dogrulanabilmektedir (Civelek, 2018: 26).

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA), Aciklayici Faktor Analizi (AFA) ile belirlenmis
faktorlerin, hipotez ile belirlenen faktor yapilarina uygun olup olmadigini tespit etmek
amaciyla kullanilan faktor analizidir. AFA, hangi degiskenlerin hangi faktorlerle yiiksek
diizeyde iligkili oldugunu belirlemek i¢in kullanilirken, DFA ise belirlenmis faktorlere
katki saglayan degiskenlerin bu faktorler tarafindan yeterli diizeyde temsil edilip
edilmediginin belirlenmesi i¢in kullanilir (Aytag ve Ongen, 2016: 16).

Nicel arastirmalarda dogrulayici1 faktor analizi yapildiginda aciklayici faktor analizinin
yapilmasina gerek olmadigi diislincesi arastirmacilart ikilemde birakmakta ve tartisma
konusu yapilmaktadir. Civelek’e gore (2018: 33) dogrulayici faktor analizinden (DFA)
once agiklayict faktor analizi (AFA) yapilmasit ve sonuglarinin degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu noktada literatiirde kabul gérmiis 6lgekler kullanilsa da soru formunu
cevaplayanlarmn, Ol¢eklerin boyutlarmi dogru algilayip algilamadiklarini kontrol etmek
onemlidir. Bu sebeple AMOS programinda dogrulayici faktor analizi yapilmadan once
SPSS’te agiklayici faktor analizi yapilmali ve katilimcilarin soru formunu kag farkli

boyutta algiladigi belirlenmelidir.
7.1.4.1. Acgiklayic1 Faktor Analizi

Aciklayic1 faktor analizi (AFA) degiskenler arasindaki tiim iligkileri incelemekte ve
degiskenler arasindaki bu iliskilerin evrendeki iliskilerle yakinligi olup olmadigi hakkinda
bilgiler sunmaktadir (Uyumaz vd., 2016: 661). Bu analiz yontemindeki degerlerden biri
olan faktor yiik degeri, maddelerin faktorler ile iliskisini aciklayan bir katsayidir.
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Ifadelerin yer aldig1 faktordeki degerlerin yiiksek olmasi beklenmektedir (Biiyiikoztiirk,
2002: 473). Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ise verilerin faktor analizine uygunlugunu
anlamak ve orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini belirlemek amaciyla kullanilan bir
yontemdir (Gilines vd., 2011: 30). KMO degeri 0-1 araliginda degismektedir (Yasar, 2014:
66). Bartlett Testi de degiskenler arasindaki iligkilerin (korelasyonlarin) anlamli olup
olmadigini belirlemek icin yapilan bir yontemdir (Aksu vd., 2017: 47). Ozdeger istatistigi,
bir faktor tarafindan agiklanan toplam varyansi gosteren ve faktor sayisina karar vermek
icin kullanilan degerdir (Tabachnick ve Fidell, 2001: 70). Agiklanan varyans, faktor
sayisinin belirlendigi ve varyansin %90’1m1 agiklayan bir yontemdir (Dunteman, 1989: 16).
Toplam varyans, biitiin faktorlerin varyans degerlerinin toplamidir. Belirlenen faktorlere

yeni faktorler eklendik¢e toplam varyans azalir.

Aciklayic1 faktor analizinde 0.5’in {izerinde yer alan faktér yiikleri anlamli kabul
edilmektedir. Ayrica Bartlett test degeri i¢in p<0.05 olmali ve KMO test degeri ise
0.60’dan biiyiik olmalidir (Terzioglu vd., 2019: 17). Ozdeger istatistigi 1’den biiyiik olan
faktorler anlamhidir ve dikkate alinir (Dunteman, 1989: 16).

Teknostres 6lgeginin agiklayici faktor analizi sonuglarina Tablo-15"de yer verilmektedir:
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Tablo-15. Teknostres Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Teknostresin Ifadeleri Faktor Yiikleri

Faktor: Tekno Asin Yiik (1) 1 2 3
Isyerimde kullanilan teknolojinin aciliyet gerektirmesi beni strese

sokuyor ,907

Isyerimdeki teknolojinin daha fazla calismaya zorlamasi beni strese

sokuyor ,894

Isyerimde kullanilan teknolojinin ¢ok hizli is yapmaya zorlamasi beni

strese sokuyor ,884

Isyerimdeki teknolojiye uyum i¢in ¢alisma aliskanliklarimi degistirmek 858

beni strese sokuyor

Faktor: Tekno Karmasikhk (2)

Yeni bir teknolojiyi 6grenmek ve kullanmak ic¢in ¢ok uzun zamana

ihtiyacim olur 897
Teknolojik bilgi seviyemi yenilemek i¢in yeterli zamani simdiye kadar

bulamadim 862
Isimi tam olarak yapabilmek i¢in kullanilan teknoloji hakkinda yeterli 768

bilgiye sahip degilim

Genellikle teknolojiyi anlamak bana ¢ok karmasik gelir 707

Faktor: Tekno Belirsizlik (3)

Kullandigimiz teknolojik cihazlarin yazilimlart belirli periyotlarla

oelistirilir ,897
Kullandigimiz teknolojik cihazlarin donamimlar1 belirli periyotlarla
gelistirilir ,862
Kullandigimiz teknolojik cihazlara siklikla giincellemeler yapilir 768
Isyerimde siirekli olarak yeni teknolojiler kullanilir 707
Ozdeger 4,762 | 2,723 | 1,569
Aciklanan Varyans 39,687 | 22,693 | 13,074
Toplam Varyans 75,454
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) érneklem yeterlilik ol¢iisii ,846

Ki-Kare (Chi-Square) 3069,370
Bartlett Testi df 66

Sig. ,000

Tablo-15"den anlasilacagi iizere teknostres dlgegine iliskin ifadelere verilen cevaplar faktor
analizine tabi tutulmustur. Veri setinin faktdr analizine uygunlugunu gosteren Kaiser-
Meyer-Olkin katsayis1 0,85 olarak tespit edilmistir. Bartlett degeri anlamli olarak
belirlenmis (P=0,00) ve soru setinin faktdr analizine uygun oldugu gorilmistiir.
Teknostres Ol¢eginde 14 ifade vardir. Aciklayici faktér analizi sonucu 12 faktor tespit
edilmistir ve faktor yiikii diisiik olan 5. ve 9. ifadeler gikarilmistir. Ozdeger istatistigi 1 ve
tistli olan faktorler dikkate alinmig ve ii¢ farkli boyut belirlenmistir. Birinci boyut 4,762
ozdeger degeri almistir ve toplam varyansin % 39,687 sini acikladig1 goriilmiistiir. Ikinci
boyutunun 2,723 6zdeger degeri almistir, toplam varyansin % 22,693’inii agikladigi
gdzlemlenmistir. Ugiincii boyut ise 1,569 dzdeger degeri almistir ve toplam varyansin %

13,074’tinii  agikladign goriilmiistir. Bu ¢ boyut toplam varyansin % 75,454’{inii
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aciklamaktadir. Alt boyutlarin isimleri 6lgegi olusturanlar tarafindan belirlenmistir. Buna
gore teknostresin birinci boyutu “tekno asiri yiik”, ikinci boyutu “tekno karmasiklik”,
tictincti boyutu “tekno belirsizlik”tir. Alam (2016)’in ¢alismasinda da bu ii¢ boyut yer

almaktadir.
Is gerilimi 6l¢eginin aciklayici faktor analizi sonuglarma Tablo-16’da yer verilmektedir:

Tablo-16. Is Gerilimi Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

; e e e i . Faktor

Is Geriliminin Ifadeleri viikleri
Caligtigim insanlarin benden ne bekledigini bilmemek beni geriyor ,840
Amirlerimin beni etkileyen kararlarinin basarisiz oldugunu hissetmek beni geriyor ,838
Sorymlll_luklarlml yerine getirmek icin ¢ok az yetkiye sahip oldugumu hissetmek 820
beni geriyor '
Yégetimin hakkimda ne diigiindiigii ve beni nasil degerlendirecegini bilmemek 817
beni geriyor ’
Sorumluluklarimin belirgin/net olmamasi beni geriyor ,814
Isimin aile hayatima engel oldugunu diisiinmek beni geriyor ,814
Is a_rkad_aslarlm tarafindan begenilmeyecegimi/kabul gérmeyecegimi hissetmek 814
beni geriyor '
Isimin gerektirdigi bilgiyi elde edemedigimi diisiinmek beni geriyor ,810
Kisisel gelisim ve terfi firsatlarimin neler oldugunu bilmemem beni geriyor ,807
Yaptigim isin ne kadar iyi yapildigina miidahale edildigini diisiinmek beni geriyor ,805
Ustlerimin geligkili taleplerini karsilamayacagini diisiinmek beni geriyor ,801
Bir _is g@inﬁnde bitiremeyecek kadar fazla is yiikiine sahip oldugumu hissetmek 798
beni geriyor '
Isimde, kararlarima ters olan seyler yapmak zorunda oldugumu diisiinmek beni 7197
Tanidiklarimin hayatlarini etkileyen kararlar almak beni geriyor , 786
Isimi yapabilecek niteliklere sahip olmadigimi hissetmek beni geriyor , 781
(")zdeger 9,831
Agiklanan Varyans 65,542
Toplam Varyans 65,542
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) érneklem yeterlilik dlgiisii ,957

Ki-Kare (Chi-Square) 5224,209
Bartlett Testi df 105
Sig. ,000

Tablo-16’da goriildiigii tizere is gerilimi 6lgegine iliskin ifadelere verilen cevaplar faktor
analizine tabi tutulmustur. Veri setinin faktér analizine uygunlugunu gosteren Kaiser-
Meyer-Olkin katsayist 0,957 olarak tespit edilmistir. Bartlett degeri anlamli olarak
belirlenmis (P=0,00) ve soru setinin faktdr analizine uygun oldugu goriilmiistiir. is gerilimi
olgeginde 15 ifade vardir. Analiz sonucunda 15 faktor tespit edilmistir. Ozdeger degerleri 1
ve Ustii olan faktorler dikkate alinmis ve bir boyut oldugu goriilmiistiir. Bu boyutun 9,831
ozdeger degeri aldigi ve toplam varyansm % 65,542’sini acikladig1 goriilmektedir. Is
gerilimi Olgegindeki (Kahn vd. 1964) alt boyutlar is belirsizligi, mesleginde yetersiz
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hissetme, alan ve sorumluluk belirsizligi seklindedir. Ancak bu analiz sonucunda alt

boyutlar tespit edilememistir.

Esnek calisma diizenlemeleri Olgeginin agiklayic1 faktér analizi sonucglarina asagidaki

Tablo-17de yer verilmektedir:

Tablo-17. Esnek Cahsma Diizenlemeleri A¢iklayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Esnek Calisma Diizenlemelerinin Boyutlari Faktor Yiikleri

Faktor: Is-Yasam Dengesi (1) 1 2 3
Esnek calisma diizenlemeleri is digindaki sorumluluklarimi yerine

. 7 L ,901
getirmek i¢in gereklidir
Esnek caligma diizenlemeleri sorumluluklarimdaki degiskenligi 896
yonetebilmem icin gereklidir '
Esnek caligma diizenlemeleri isyerinde isime daha iyi odaklanmami 832
saglar '
Daha esnek saatlerde c¢aligmak ailevi sorumluluklarimi yerine

L o .7 ,831
getirebilmem i¢in gereklidir
Faktor: Is Sorumlulugu (2)
Esnek calisma segenekleri isyeri ile irtibatimi kaybetme hissi 858
yarattig1 i¢in bana uymaz '
Daha kisa saatler calismak igyerimde yiikselmemi olumsuz etkiler ,825
Esnek calisanlar toplantilari, egitim seanslar1 vb. gibi 6nemli olaylari 782
kacirirlar '
Esnek calisanlar is rollerine genellikle daha az bagli olurlar 7133
Faktor: Diger Isgorenlerin Destegini Hissetmeme
Caliganlar esnek caligsanlara olumsuz tepki gosterirler ,901
Yoneticiler esnek ¢alisanlara olumsuz tepki gosterirler ,892
Esnek ¢alismazsam, kendimi igime tamamen veremem ,588
Ozdeger 4,301 2,837 | 1,081
Agiklanan Varyans 39,098 | 25,789 | 9,829
Toplam Varyans 74,715
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) érneklem yeterlilik ol¢iisii ,817

Ki-Kare (Chi-Square) 2565,420
Bartlett Testi df 55
Sig. ,000

Tablo-17’den de anlasilacagi {lizere esnek ¢alisma diizenlemeleri 6lgegine iliskin ifadelere
verilen cevaplar faktor analizine tabi tutulmustur. Veri setinin faktdor analizine
uygunlugunu gosteren Kaiser-Meyer-Olkin katsayis1 0,817 olarak belirlenmistir. Bartlett
degeri anlaml olarak tespit edilmis (P=0,00) ve soru setinin faktor analizine uygun oldugu
goriilmistiir. Esnek calisma diizenlemeleri dlgeginde 13 ifade bulunmaktadir. Agiklayici
faktor analizi sonucu 11 faktor tespit edilmistir ve faktor yiikii diisiik olan 1. ve 6. ifadeler
cikartilmistir. Ozdeger degerleri 1 ve iistii olan faktorler dikkate alinmus ve ii¢ farkli boyut
oldugu gorilmiistiir. Birinci boyutun 4,301 6zdeger degeri aldig1 ve toplam varyansin %

39,098’ini agikladign gdzlemlenmistir. ikinci boyutun 2,837 6zdeger degeri aldign ve
120




toplam varyansin % 25,789 unu acikladig goriilmiistiir. Uciincii boyutun ise 1,081 dzdeger
degeri aldig1 ve toplam varyansin % 9,829’unu agikladigi goriilmektedir. Bu ti¢ boyut
toplam varyansin % 74,715’ini agiklamaktadir. Alt boyutlarin isimleri 6l¢egi olusturanlar
tarafindan olusturulmustur. Buna gore esnek ¢alisma diizenlemelerinin (Albion, 2004) alt
boyutlar1 is-yasam dengesi, is sorumlulugu, is maliyeti, diger isgorenlerin destegini

hissetmeme seklindedir. Is maliyeti boyutu bu analizde tespit edilememistir.

Hizmet inovasyon davranisi Olceginin agiklayici faktér analizi sonuglarma asagidaki

Tablo-18de yer verilmektedir:

Tablo-18. Hizmet inovasyon Davramsi Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Hizmet inovasyon Davramsimin ifadeleri Faktor Yiikleri
Isyerinde diger isgdrenlere yenilikci fikirler dneririm ve onlari buna ikna 886
etmeye calisirim '
Isyerinde yenilik yapmak igin gerekli kaynaklari giivence altina almaya 871
calisirim '
Isyerinde yeni fikirlerin gelistirilmesi i¢in uygulanabilir bir siire¢ ortaya 844
koyarim '
Isyerinde yeni yontemleri arastiririm ,832
Isyerinde yeni fikirler ortaya atarim ,751
Genel olarak kendimi ekibin yenilik¢i bir iiyesi olarak goriiyorum 731
Ozdeger 4,048
Aciklanan Varyans 67,467
Toplam Varyans 67,467
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) érneklem yeterlilik ol¢iisii 872
Ki-Kare (Chi-Square) 1490,727
Bartlett Testi df 15
Sig. ,000

Tablo-18’den de anlasilacag iizere hizmet inovasyon davranisi dlgegine iliskin ifadelere
verilen cevaplar faktdr analizine tabi tutulmustur. Veri setinin faktér analizine
uygunlugunu gosteren Kaiser-Meyer-Olkin katsayis1 0,87 belirlenmistir. Bartlett degeri
anlamli olarak tespit edilmis (P=0,00) ve soru setinin faktor analizine uygun oldugu
anlasilmistir. Hizmet inovasyon davranist Olceginde 6 ifade vardir. Aciklayici faktor
analizi sonucu 6 faktdr tespit edilmistir. Ozdeger degerleri 1 ve iistii olan faktorler dikkate
alinmis ve bir boyut oldugu gozlemlenmistir. Bu faktoriin 4,048 6zdeger degeri aldigi ve

toplam varyansin % 67,467’sini acikladig1 goriilmektedir.
7.1.4.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) 6lgme modellerinin gelistirilmesi noktasinda siklikla

kullanilan ve aragtirmacilara kolayliklar sunan bir analiz yontemidir. DFA, Onceden

121




olusturulmus bir model vasitasiyla gozlenen degiskenlerden hareketle gizil (gézlenemeyen)
degisken yani faktor olusturmayi saglayan bir yontemdir. Olgek gelistirme ve gecerlilik
analizlerinde kullanilan bu yontem ile Onceden belirlenmis bir yapi dogrulanmaya
calisilmaktadir (Yaslioglu, 2017: 78). DFA, arastirmacinin sahip oldugu verinin énceden
kesfedilmis ve degisik c¢aligmalarda kullanilmig olan veriyle uyumlu olup olmadigini
ortaya koyar. Bagka bir ifadeyle DFA, arastirmacinin elindeki veriyle kurgulanmig faktor
yapisinin uyumunu ortaya koyarak, degiskenin faktor yapisini test eder (Meydan ve Sesen,
2015: 57).

Aragtirmada 5°1i likert 6lgegine gore hazirlanan degiskenler, 48 ifadelik soru formu ile
Olgiilmistiir. Faktor analizi sonucunda, tim ifadelerin giivenilir oldugu goriilmiistiir.
Teknostres, Is Gerilimi, Esnek Calisma Diizenlemeleri ve Hizmet Inovasyon Davranist
Olceklerinin 6l¢iim yapisinin modele uygun olup olmadigini, 6lgek faktorlerinin kaliteli bir
dagilima sahip olup olmadigimi tespit etmek icin dogrulayict faktdr analizi (DFA)
yapilmigtir. Hem Dogrulayici Faktor Analizi hem de Yapisal Esitlik Modellemesi ile
olusturulan modelin uygun olup olmadigini tespit etmek icin kullanilan uyum 1iyiligi

indeksleri asagidaki Tablo-19’da gosterilmistir:

Tablo-19. Genel Uyum Indeks Degerleri

Ol¢iim (Uyum Istatistigi) Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Genel Model Uyumu

X2/df <3 | <4-5
Karsilastirmah Uyum Indeksleri

NFI >0.95 0.94-0.90

TLI >0.95 0.94-0.90

CFI >0.97 >0.95
RMSEA <0.05 0.06-0.08
Mutlak Uyum indeksleri

GFI | >0.90 \ 0.89-0.85

Kaynak: Kline (2011); Schermelleh-Engel vd., (2003); Schumacker ve Lomax (1996); Siimer (2000);
Simgek (2007); Tabachnick ve Fidell (2001)’den yararlanilarak hazirlanmigtir. Akt.: Meydan ve Sesen
(2015). Yapsal Esitlik Modellemesi Amos Uygulamalari, Detay Yaymcilik, 2. Baski, Ankara, 37.
Tablo-19’da yer alan uyum iyiligi indekslerinin anlami ve Ozellikleri asagidaki gibi
sunulabilir (Ayyildiz vd., 2006: 31-3; Meydan ve Sesen, 2015: 32-34; Civelek, 2018: 16-
19; Ozabaci, 2011: 164-165):
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Ki Kare (Chi Square, x?): Bu test veriyle model arasindaki uyumu arastirmaktadir.
Gelistirilen model ile varsayilan gozlenebilen degiskenlere ait kovaryanslarla elde edilen
modelin farkli olup olmadigini aragtirmaktadir.

Serbestlik Derecesi (Degree of Freedom, df): Bir modeldeki gozlem sayisi ile tahmin
edilmesi gereken parametre sayisindan hareketle hesaplanir. Ki-kare testinde ¢ok 6nemli
bir dlgiittiir.

Kikare/Serbestlik Derecesi Oram (Relative Ki-Kare, y%SD): Genel modelin uyumunun
kabul edilebilir sinirlarda olup olmadigini test etmek i¢in kullanilir.

Normlastirilmis Uyum indeksi (Normed Fit Index, NF1): Varsayilan modelin temel
hipotezle uyumunu arastirir. CFI’a alternatif olarak gelistirilmis bu indeks, test edilen
modelin ki-kare degerinin, bagimsiz modelin ki-kare degerine boliinmesiyle bulunur.
Normlagtirlmamis Uyum Indeksi (Non-Normed Fit index, NNFI) ya da Tucker-
Lewis Indeksi (Tucker-Lewis Index, TLI): Alternatif modellerin karsilastiriimasi
amaciyla kullanilir. NFI’ye modelin serbestlik derecesinin ilave edilmesiyle bulunur.
Orneklem sayisinin artmasindan etkilenmez.

Karsilastirmal Uyum Indeksi (Comperative Fit Index, CFI): Mevcut modelin uyumu
ile gozlenemeyen degiskenler arasi korelasyonu ve kovaryansi yok sayan temel hipotez
modelinin uyumunu karsilastiran bir indekstir.

Yaklasik Hatalarin Ortalama Karakokii (Root Mean Square Error of
Approximation, RMSEA): Ana kiitlede olusabilecek her bir serbestlik derecesinin
ortalama farklarini karsilagtiran bir uyum 6l¢egidir.

Uyum [lyiligi Indeksi (Goodness of Fit Index, GFI): Varsayilan model tarafindan

gozlenebilen degiskenler arasindaki kovaryans miktarini ortaya koyan bir uyum olgegidir.

Olgeklerinin giivenirliklerinin ve gegerliliklerinin test edilmesi amaciyla éncelikle lgiim
modeli i¢in Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. Dogrulayici Faktor Analizi
sonucunda, 6l¢iim modeline yonelik Path Diyagrami ve uyum indisleri elde edilmektedir.
Path Diyagranu (Yol Analizi), degiskenler arasindaki iliskileri sekiller ve sembollerle
ifade eden, yontemi grafiksel olarak gosteren analiz teknigidir (Karaman, 2019: 10).
Kuramsal olarak kurgulanan ve bu kurguya yonelik toplanan verinin kurgulanan modeli
dogrulayip dogrulmadigini test eden bir analiz yontemidir (Meydan ve Sesen, 2015: 97).
Dogrulayict Faktor Analizi sonucu elde edilen 6l¢iim modeline yonelik path diyagrami ve
uyum indisleri elde edilmektedir. Caligmada elde edilen verilere dogrulayici faktor analizi

yapilmasi sonucu elde edilen path diyagrami Sekil-8’de yer almaktadir.
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Sekil-8: DFA Model Path Diyagrami

Sekil-8’deki path diyagraminda goriilecegi iizere bazi ifadeler analizden ¢ikarilmistir ve 29
ifade kalmistir. Degiskenlere bakildiginda ifadeler arasi 6 kovaryans (iligki) kuruldugu

goriilmektedir.

Olgiim modeline yonelik dogrulayic1 faktor analizi sonuclar1 Tablo-20’de ayrintili olarak

sunulmustur:
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Tablo-20. Ol¢iim Modelinin DFA Sonuglar

Std. t ledf
Olgek ifade | FAKMOr | degerler | o2=867258 | 5y | cpy | NET | TLI | RMSE |BYG |0AV
Yiikler i ) A
i - (df=365)
TSI | 0,868 | 21,450
TS2 | 0,837 | 22,486 20 | 66
Teknostres TS3 0,874 20,214 6 4
Ts4 | 0,823 | 22,695
TS5 | 0557 | 11,627
iGI | 0804 | 18,814
iG2 | 0813 | 19,010
iG3 | 0822 | 19,939
iG4 | 0846 | 19,780
iG5 | 0845 | 18,629
is Gerilimi |_1G6_| 0808 | 18,123 95 | 63
iG7 | 0797 | 17.499 4 | 3
iG8 | 0774 | 17.455
iGo | 0774 | 17.132
iGI0 | 0764 | 16,720
iGI3 | 0757 | 17,393 89 | .94 | 90 | 93
iGls | 0748 | 18814 | 27 3 | 1| 3| 4|9
ECD7 | 0642 | 14.179
ECDS | 0822 | 12.071
Eerek ggg? 0,797 | 15.787
Cahsma 0,780 14.793 .86 | .52
Diizenlemeler E ODI 6 4
i Cl 0,610 | 11,591
ECZDI 0,647 | 11,270
HID! 0,654 10,776
Hi HID2 | 0,684 11,646
ino'VZ:s‘;fm HID3 | 0,789 | 12,734 89 | 59
Davrann | _HID4_| 0834 | 14,837 6 | 2
HID5 | 0,880 | 14,445
HiD6 | 0,755 | 13,801

*1”¢ sabitlenmis oldugunu ifade eder. *** p<.001

DFA analizi sonucunda ilk olarak yukarida Tablo-20’de verilen Ki Kare/Serbestlik
Derecesi (x24df), GFI, CFI, NFI, TLI, RMSEA gibi uyum iyiligi degerlerinden yola
cikarak modelin uygun olup olmadigi test edilmistir. Daha sonra yapi gegerliginin
saglanmasi i¢in bilesik yap1 giivenilirligi (BYG) ve Ortalama Agiklanan Varyans (OAV)
degerleri hesaplanmistir. Bdylece her bir olgegin ayirt edici gecerliligine (iraksama

gecerliligi) ve yakinsak gegerliligine bakilmistir.

Tablo-20’de goriildiigii lizere, ele alinan verilerin 6lgme modeline uyumu y2/sd, RMSEA,
GFI, TLI, CFI ve NFI indisleri ile test edilmistir. Elde edilen bulgulara gore, y2/sd degeri

2.37 yani 5’in altinda oldugu i¢in model bu ag¢idan uyum Olgiitiinii karsilamaktadir.
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Bununla birlikte GFI = 0.893, CFI = 0.941, NFI = 0.903, TLI = 0.934 ve RMSEA =

0.059 gostergeleri agisindan da verilerle uyumlu oldugu goriilmektedir.

Tablo-20’de goriildiigii gibi 6l¢ek maddelerinin standartlastirilmis faktor yiikleri 0.557 ile
0.880 arasinda degismektedir. Bu yiiklerin 0.50 degerinin iizerinde olmasi Olgiitiin
saglanmis oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2006). Dogrulayici faktér analizleri
sonucunda Oncelikle elde edilen uyum iyiligi degerleri yeterli goriilmediginden faktor yiikii
diisiik olan ifadeler ¢ikarilmistir. Teknostres dlgeginin 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 ve 14.
ifadeleri; is gerilimi Ol¢eginin 11, 12 ve 14. ifadeleri; esnek calisma diizenlemeleri
Olgeginden 1, 2, 3, 4, 5 ve 6. ve 13. ifadeler analiz kapsamindan ¢ikarilmigtir. 29 ifade 4
faktore dagilmistir. Diger taraftan, bu faktdor degerlerinin parametrik sinamada t-
degerlerinin (regresyon agirhgr) 10.776 ile 22.695 arasinda degismekte olmasi,

istatistiksel olarak anlamli oldugunu ifade etmektedir (Hair vd., 2006).

Bu calismada kullanilan araglar, 6lgmeye yoneldigi yapiy1 dl¢lip 6lgmedigine yonelik yapi
gecerliligi; 1) Yakinsama gecerliligi (convergent validity) ve (2) Iraksama gecerliligi
(ayirt edici gecerlilik) (discriminant validity) teknikleri ile test edilmistir.

Olceklerin OAV degerlerine bakilarak yakinsama gegerliligi belirlenmektedir.
Yakinsama gegerliligi bir yapiya iliskin degiskenlerle o degiskenlerin alt boyutlarinin
kendi aralarindaki korelasyon diizeylerinin yiiksek ve tekdiize olmasini ifade etmektedir
(Bagozzi, 1981; Peter, 1981). Baska bir ifadeyle yapiy1 6lgen alt boyutlarin, bu yapimnin
birer parcasi olabilmesi i¢in kendi aralarinda belirli diizeyde korelasyonlara sahip olmasi
olarakda ifade edilebilir (Biilbiil ve Demirer, 2008). Tablo-20’deki dogrulayici faktor
analizi sonuclar1 incelendiginde biitiin faktor yiiklerinin 0.50’nin iizerinde oldugu, BYG
degerlerinin 0.70’in iizerinde oldugu ve OAV degerlerinin 0.50’nin iizerinde oldugu
goriilebilir. Bu durumda tiim oOlgekler i¢in yakinsak gecerliligin saglandigi rahatlikla

sOylenebilir. Calismaya 4 faktorlii (iliskili) model ile devam edilmistir.

Olgeklerin ayirt edici gecerliliginin saglanip saglanmadigina gelince, Tablo 16°daki yer
alan 6lgtim modelindeki tiim degiskenlere iliskin OAV degerlerinin istenilen minimum
diizey olan 0.50’yi gectigi goriilmektedir. Degiskenler arasindaki korelasyon karelerinin,
her bir degiskenin OAV degerlerinden diisiik olmasi nedeniyle tiim Slgeklerin ayirt edici
gegerliginin saglandigi soylenebilir (Kline, 2011). Goruldigi tizere tiim oOlgeklerin
yakinsak gegerliligi ve ayirt edici gegerliligi saglandigindan dlgeklerde yap1 gegerliligin de
saglandigi ifade edilebilir.

126



Asagidaki Tablo-21’de teknostres, is gerilimi, esnek ¢alisma diizenlemeleri ve hizmet
inovasyon davranigt arasindaki iliskiyi goOsteren korelasyon analizi sonuglari yer
almaktadir. Bu tabloya gore 6l¢lim modelindeki tiim degiskenler arasindaki korelasyon
katsayilarmin 0.80°den diisiik oldugu goriilmektedir. Bu sebeple de ayirt edici gegerlilik
kosullariin tekrar saglandig: belirtilebilir (Kline, 2011).

Korelasyon analizi, iki veya daha fazla degisken arasindaki dogrusal iliskinin ne yonde
degisecegini ve bu iligkinin derecesini test etmek icin kullanilan bir analiz yontemidir

(Kalayci, 2010: 115).

Tablo-21. Ol¢iim Modelindeki Degiskenler Arasindaki Korelasyon Katsayilari

Degiskenler X Sa?atr.na 1 2 3 4
Teknostres 3,16 0,677 1,00

Is Gerilimi 3,49 0,884 | ,687** 1,00

Esnek Cahisma Diizenlemeleri 3,43 0,574 ,496** A431*%* 1,00

Hizmet inovasyon Davramsi 3,61 0,764 -,043* -,066* ,114* 1,00

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001

Tablo-21°de goriilecegi lizere teknostres ile is gerilimi (= 0,687; p<0.01) arasinda;
teknostres ile esnek calisma diizenlemeleri (r= 0,496; p<0.01) arasinda; is gerilimi ile
esnek calisma diizenlemeleri (r= 0,431; p<0.01) arasinda; esnek ¢alisma diizenlemeleri ile
hizmet inovasyon davranisi arasinda (r= 0,114; p<0.01) pozitif yonlii iliskiler saptanmustir.
Diger taraftan teknostres ile hizmet inovasyon davranist (= - 0,043; p<0.01) arasinda; is
gerilimi ile hizmet inovasyon davranisi (r= - 0,066; p<0.01) arasinda negatif yonlii iligkiler

tespit edilmistir.
7.1.5. Hipotez Testleri ve Yapisal Esitlik Modeli Sonuclari

Yapisal esitlik modeli, gozlenen ve gizil (gézlenemeyen) degiskenler arasindaki nedensel
iligkilerin arastirilmasi i¢in kullanilan bir yontemdir (Tiifekei ve Tiifekei, 2006: 178). Bu
yontemin amaci, gozlenen degiskenler ile gizil (gozlenmeyen) degiskenler arasindaki

bagimlilik iligkisini es zamanli olarak ortaya koymaktir (Siimer, 2000: 50).
Ug veya iicten fazla deiskenin ortadaki degiskeninin bagimli degiskendeki degisime
neden olmasiyla yani etkinin artmasi veya azalmasi sonucu olusan dolayl etkiye (aracilik

etkisi), bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda olusan iliski ise toplam etki olarak

tanimlanmaktadir. Direkt etki ise araci degiskenin kontrol altina alinmasindan sonra
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bagimsiz ve bagimli degisken arasinda gergeklesen iliski olarak ifade edilir (Tabachnick ve
Fidell, 2015: 160).

Baron ve Kenny (1986)’ye gore bir degiskenin araci role sahip olmasi igin gerekli
faktorler:

» bagimsiz ve bagimli degisken arasinda bir iliskinin olmasi.

= bagimsiz degisken ile araci degisken arasinda bir iligkinin olmasi.

= bagimsiz degiskenin kontrol altina alinmasi sonrasinda araci degiskenin bagimli
degiskeni etkilemesi

= aracit degisken islemdeyken bagimhi ve bagimsiz degisken iligkisinin azalmasi

gerekmektedir.

Calismada ol¢clim modeli saglandiktan sonra hipotezleri test etmek igin yapisal esitlik
modellemesi uygulanmistir. Yapisal esitlik modellemesi ve hipotez sonuglar1 asagidaki

Tablo-22’de goriilmektedir:

Tablo-22. Yapisal Model ve Hipotez Sonuglari

Toplam Etki | Dogrudan Etki | Araci Etki | Alt Simr | Ust Simr p
TS-ECD 0,178 0,178 - - - -
iG-ECD 0,397 0,397 i i i i
TS-HID 10,069 0,101 0,033 0,024 | 0077 |0,003**
IG-HID 0,005 10,068 0,073 0039 | 0137 |0,005%*
ECD-HID 0,183 0,183 i i i i

Not: s, Standart Beta,; S.H, Standart Hata; *0.1 diizeyinde anlamlidir (¢ift-yonlii);
**0.05 diizeyinde anlamhidir (¢ift-yonlii) ***0.001 diizeyinde anlamhidir (¢ift-yonlii)

Tablo-22°de goriilecegi tizere degiskenler arasinda dogrudan, dolayli ve araci etkiler yer

almaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda;

Teknostresin  esnek calisma diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu
gozlenmistir. (B= 0,178; p<0.01). Yani, teknostresde 1 birimlik artis, esnek calisma
diizenlemelerinde 0,178 birimlik artisa neden olmaktadir. Bu nedenle H1 hipotezi kabul
edilmistir. Benzer sekilde is geriliminin de esnek calisma diizenlemeleri iizerinde pozitif
etkiye sahip oldugu saptanmistir (B= 0,397; p<0.01). Baska bir deyisle, is geriliminde 1
birimlik bir artis, esnek calisma diizenlemeleri 0,397 birimlik artisa yol agmaktadir. Bu

arastirma bulgusuna gore H2 hipotezi de kabul edilmistir.
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Ote yandan esnek calisma diizenlemelerinin, hizmet inovasyon davranisi iizerinde pozitif
etkiye sahip oldugu saptanmistir (B= 0,183; p<0.01). Yani, esnek c¢alisma
diizenlemelerinde 1 birimlik artis, hizmet inovasyon davranisinda 0,183 birimlik artisa yol
acmaktadir. Bu bulgu g6z 6niine alindiginda H3 hipotezi de kabul edilmistir. Buna kargin
teknostres, hizmet inovasyon davranis1 iizerinde negatif bir etkiye sahip oldugu
goriilmiistir (B= -0,101; p<0.01). Yani, teknostresdeki 1 birimlik bir artig, hizmet
inovasyon davranisinda -0,101 birimlik azalisa yol agmaktadir. Bu baglamda H4 hipotezi
kabul edilmistir. Is gerilimi de hizmet inovasyon davranisi iizerinde negatif etkiye sahiptir
(B= -0,068; p<0.01). Baska bir deyisle, is gerilimindeki 1 birimlik bir artig, hizmet
inovasyon davraniginda -0,068 birimlik azalisa yol agmaktadir. Bu dogrultuda H5

hipotezide kabul edilmektedir.

Esnek ¢alisma sistemleri araci degisken olmasi durumunda teknostresin hizmet inovasyon
davranis1 tizerindeki dolayl etkisinin negatif ve anlamli oldugu gozlenmistir (B= -0,101,
p<0.01). Burada alt ve iist sinirlar sifir1 kapsamadigindan esnek ¢alisma diizenlemelerinin
teknostres ile hizmet inovasyon davranigi arasindaki iligkide araci etkiye sahip oldugu

saptanmistir. Bu yiizden H6 hipotezi desteklenmektedir.

Esnek caligma sistemleri araci degisken olmasi durumunda is geriliminin hizmet inovasyon
davranis1 iizerindeki dolayli etkisinin negatif ve anlmli oldugu goézlenmistir (B= -0,068;
p<0.05). Alt ve {ist sinirlar sifirt kapsamadigindan esnek ¢alisma diizenlemelerinin is
gerilimi ile hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskide araci etkiye sahip oldugu

saptanmistir. Bu yiizden H7 hipotezi desteklenmektedir.

Yapisal Esitlik Modeli’nde yol katsayilarimi ve anlamlilhik diizeyini degerlendirmek
amaciyla onylikleme yontemi (bootstrapping analysis) kullanilir. Bu yontem 6rneklemden
orneklem tiiretmek i¢in kullanilir. Bu yontemde amag, asil 6rneklemeden ¢ok sayida alt
orneklem olusturmaktir. Boylece herbir alt 6rneklemden olusan parametrelerin dagilimina
bakilabilir. Orneklem sayis1 5000 olarak kabul edilmektedir (Streukens and Leroi-Werelds,
2016; 619-620; Civelek, 2018: 110). Bootstrapping analiz sonuglarina gore Tablo-18’de
goriilecegi lizere, sayet 396 degil de 3960 kisiye soru formu doldurtulup analiz yapilsa da,
baska bir ifadeyle soru formu miktarlarinin degismesi durumunda esnek calisma
diizenlemelerinin teknostres ile hizmet inovasyonu iliskisinde en az % 2, en fazla % 7
oraninda araci etkisinin; esnek ¢alisma diizenlemelerinin is gerilimi ile hizmet inovasyonu

iligkisinde ise en az % 3, en fazla % 13 oraninda araci etkisinin bulunacagi belirlenmistir.
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Bu aciklamalardan hareketle teknostres, is gerilimi ve hizmet inovasyon davranis

iliskisinde esnek c¢alisma diizenlemelerinin aracilik etkisine iliskin yapisal esitlik modeli

Sekil-9’daki gibi sekillenmistir:

Tekno_stress

\
A7

Esnek Calisma |————— Hizmet inovasyon

-06
Is_gerilimi

Sekil-9. Yapisal Esitlik Modeli Sonuclari

Sekil-9°’dan goriilecegi lizere bagimsiz degisken teknostresin ve is geriliminin bagimh

degisken hizmet inovasyon davranisindaki varyansi agiklama oranmi % 56 (R?= 0,56);

teknostresin ve ig geriliminin aracit degisken esnek ¢alisma diizenlemelerindeki varyansi

aciklama oram1 % 55 (R?= 0,55) olarak hesaplanmistir. Yani araci degisken modele dahil

edildiginde bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinde azalma (¢ < c)

oldugundan kismi araci roliine sahip oldugu anlagilmaktadir.

Tablo-23’de gergeklestirilen analizler sonucunda elde edilen bulgulara gore hipotezlerin

sonuglar1 (kabul/red durumlan) biitiinciil olarak gosterilmektedir.

Tablo-23. Arastirma Modeline Ait Hipotez Sonuclari

HIPOTEZLER KABUL/RED
H1 | Teknostres, esnek calisma diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahiptir. KABUL
H2 | s gerilimi, esnek calisma diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahiptir. KABUL
H3 Esr_lek gal}srr_la diizenlemeleri, hizmet inovasyon davranisi lizerinde pozitif KABUL
etkiye sahiptir.
H4 | Teknostres, hizmet inovasyon davranisi {izerinde negatif etkiye sahiptir. KABUL
H5 | Is gerilimi, hizmet inovasyon davranisi iizerinde negatif etkiye sahiptir. KABUL
H6 Esnek (;a.ll.sr.na' duzenlemel'erl, tekngstres ile hizmet inovasyon davranist KABUL
arasindaki iligskide araci etkiye sahiptir.
H7 Esnek calisma diizenlemeleri, is gerilimi ile hizmet inovasyon davranisi KABUL

arasindaki iligkide araci etkiye sahiptir.
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Tablo-23’deki hipotez sonuglart incelendiginde dogrudan etkilere iliskin H1, H2, H3, H4
ve HS5 hipotezlerinin desteklendigi goriilmektedir. Dolayli etkilere (aracilik etkisi) iligkin
hipotezlere baktigimizda ise H6 ve H7 hipotezinin de desteklendigi goriilmektedir.

Nicel analiz ¢alismalarinda oncelikle demografik ozelliklere, gilivenirlik ve gegerlilik
analizlerine, aciklayic1 faktor analizine iliskin testler yapilmistir. Daha sonra dogrulayici
faktor analizine iliskin Ol¢iim ve yapisal model test edilmistir. Bu analiz bulgularina
ulagildiktan sonra konuyu daha ag¢iga kavusturmak amaciyla acik u¢lu sorulardan elde

edilen veriler analize tabi tutulmustur.
7.2. Katihmcilarin Bilgi Diizeyinin Test Edilmesi

Katilimeilarin bilgi diizeyini dlgmeye yonelik veriler, “Is yerinde strese girmenize sebep
olan faktérleri swralayimiz?”, “Teknoloji sizi hangi durumlarda strese sokmaktadir?”,
“Esnek ¢alisma denilince akliniza gelenleri belirtiniz.” seklinde olusturulan ti¢ agik uglu
sorudan elde edilmistir. Toplanan veriler Voyant Tools programu ile analiz edilmistir. Her
bir soruya iligkin cevaplar programa yiiklenmistir. Analiz sonucunda kelime bulutu, ag
haritasi, kelime siklik yiizdeleri elde edilmistir. Bu baglamda calismada stres ve teknostres

faktorlerine, esnek ¢alisma diizenlemelerine iliskin bulgulara asagida yer verilmektedir.

“Is yerinde strese girmenize sebep olan faktorleri siralayiniz?” sorusuna iliskin 238 veri
elde edilmistir. Bu veriye iliskin yapilan analiz sonucu elde edilen bulgular asagidaki
gibidir:

Stres Faktorlerine iliskin Analiz Sonuclar:

Kelime bulutlarinda, cevaplarda en ¢ok vurgulanan veya kullanilan kelimelerin fontu
biiyiik olmaktadir. Sekil-10’da is yerinde strese sebep olan faktorlere iliskin kelime bulutu

yer almaktadir:
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Sekil-10. Strese Sebep Olan Faktorlerin Kelime Bulutu

Sekil-10’da goriilecegi lizere katilimcilarin “is yerinde strese girmenize sebep olan
faktorleri siralaymmz?” sorusuna iliskin “miisteri ile iliskiler, is yogunlugu, is yiikii,
yonetici baskisi, anlayissiz yoneticiler, miisteri ve arkadaslarin davranislari, iletigim
sorunlarr” kavramlarimin 6nemli olarak karsimiza ciktigr goriilmektedir. Bu kelimelere
bakildiginda genelde miisterilerle, yoneticilerle, arkadaslarla iliskilerden kaynaklanan
iletisim sorunlarinin is stresine neden oldugunu sdyleyebiliriz. Katilimeilarin is stresine

sebep olan faktorlere yonelik yorumlarindan bazilari asagidaki gibidir:

“Miisteriler, fazla mesaili ¢alismak, yogunluk, yonetici baskis1.”

“Miisterilerle iletisim sorunu yasarsam.”

“Ustlerin tavirlari, is arkadaglarimin samimiyetsizligi.”

“Miisterilerle bazen iletisim zor olabiliyor ama genelde idare edebiliyoruz diger tiirlii
bazen revize gelmesi bizi yoruyor ve bu durum bazen strese ve yorgunluga sebep
olabiliyor.”

> “Is yiikii, verilen isi yetistirememe ya da yapamama vb.

Is yerinde strese sebep olan faktorlere iliskin ag haritas1 Sekil-11"de yer almaktadir:
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Sekil-11. Strese Sebep Olan Faktorlerin Ag Haritasi

Sekil-11’de goriilecegi lizere katihmcilarin “is yerinde strese sebep olan faktirleri
hakkindaki diigiinceleri” daha ¢cok “is yiikii, i baskisi, islerin artmasi, miisteriler ve
yoneticilerle iletisim sorunlart” oldugu yoniindedir. Buradan hareketle is stresi

sebeplerinin isin kendisinden, miisteri ve yoneticilerden kaynakli oldugunu soyleyebiliriz.

Is yerinde strese sebep olan faktdrler hakkindaki diisiincelere iligkin frekans dagilimi ve

yiizdeleri Tablo-24’de yer almaktadir.

Tablo-24. Strese Sebep Olan Faktorlere iliskin Frekans Dagihmi

Is Yerindeki Faktorleri F (Sikhik) % Yiizde
Is 78 31,83
Miisteriler 37 15,10
Yiikii 36 14,69
Baskisi 18 7,34
Tletisim 15 6,12
YoOnetici 15 6,12
Miisterinin 13 5,30
Miisteri 12 4,89
Yoneticiler 11 4,48
Insanlar 10 4,08
Toplam 245 100,0

Tablo-24’de anlasilacagi iizere katilimcilarin is yerinde strese sebep olan faktorler
hakkindaki diisiincelere acisindan en c¢ok kullandiklar1 kelimeler gosterilmektedir.
Calismaya katilanlarin soru formuna verdikleri cevaplarda is yerindeki stres faktorleri
hakkinda en c¢ok kullandiklar1 kelimeler arasinda % 31,83 ile “is”, % 15,10 ile

“miigteriler” ve % 14,69 ile “yiikii” kelimelerinden olugmaktadir. Bu kelimelerden is
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kelimesi “ig yogunlugu”, miisteriler kelimesi “miisterilerin davranislar1” ve “miisterilerle
iletisim sorunlar1”, yiik kelimesi “is yiikii” seklinde yorumlanabilir.

“Teknoloji sizi hangi durumlarda strese sokmaktadir?” sorusuna iliskin 240 veri elde
edilmis ve analize tabi tutulmustur. Asagida teknostres faktorlerine iliskin bulgulara yer

verilmektedir.

Teknostres Faktorlerine iliskin Analiz Sonuclari

Teknostrese neden olan faktorlere iliskin asagidaki Sekil-12’de kelime bulutu yer

almaktadir.
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Sekil-12. Teknolojinin Strese Neden Olan Durumlarina iliskin Kelime Bulutu

Sekil-12’de katilimcilara “Teknoloji sizi hangi durumlarda strese sokmaktadir?” seklinde
bir soru soruldugunda “internet, zaman, miisteriler, sistem, yavaslik, yeni, yiik, baski,
teknoloji, yeni, donma, degisiklik, yetersiz” kelimelerinin 6nemli olarak karsimiza ¢iktigi
goriilmektedir. Bu kelimeleri bir arada degerlendirdigimizde internetin kesilmesi,
sistemsel hatalar, sistemsel sorun nedeniyle kaynaklanan zaman baskisi, yeni
programlara alisamama, teknoloji ile ilgili hatalarin teknostrese neden oldugu
anlagilmaktadir. Katilimcilarin teknostrese neden olan faktorlere yonelik yorumlarindan
birkag1 agagidaki gibidir.

>  “Internet problemi olunca internet yavaslamasi internet baglantisi yavaslarsa.”

»  “Teknolojinin ¢ok hizli is yapmaya zorlamasi, acil durumlarda internet yavaslamasi

kopmas1.”

»  “Sistemsel ¢okiintii yasanmast, sistem yavas oldugunda.”

A\

“Yeni yazilim ve programlarin 6grenilmesi sirasinda.”

»  “Karmagiklik bazen anlayamiyorum o yiizden strese giriyorum.”
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Teknostrese sebep olan faktorlere iliskin ag haritasi asagidaki Sekil-13°de yer almaktadir:
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Sekil-13. Teknolojinin Strese Neden Olan Durumlarina iliskin Ag Haritas

Sekil-13’de goriilecegi lizere katilimcilarin “teknolojinin strese neden olan durumlar:
hakkindaki diisiinceleri” daha ¢ok “is yiikii, degisiklik, internet problemleri, miisteri
artinca” oldugu yoniindedir. Buradan hareketle teknostresin nedenlerinin internet ve

miisteri kaynakli oldugu sdylenebilir.

Teknostrese neden olan faktorlerine iliskin frekans dagilimi ve yiizdeleri Tablo-25’de yer

almaktadir.

Tablo-25. Teknolojinin Strese Neden Olan Durumlarina iliskin Frekans Dagilimi

Stres Nedenleri Frekans %

Is 90 25,06
Yiiki 39 10,86
Zaman 38 10,58
Miisteriler 37 10,30
Internet 33 9,19
Sistem 30 8,35
Yeni 29 8,07
Strese 24 6,68
Yavaglik 20 5,57
Baskisi 19 5,29
Toplam 359 100,0

Tablo-25’de katilimcilarin “teknolojinin strese neden olan durumlar1 hakkindaki
diisiince acisindan” en ¢ok kullandiklar1 kelimeler gosterilmektedir. Katilimcilarin soru
formuna verdikleri cevaplarda teknolojinin strese neden olan durumlar1 hakkinda en
cok kullandiklar kelimeler arasinda % 25,06 ile “is”, % 10,86 ile “yiikii” ve % 10,58 ile

“zaman” kelimelerinden olusmaktadir. Bu kelimelerden is kelimesi “is yogunlugu”,
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miisteriler kelimesi “miisterilerin davranislar1’” ve “miisterilerle iletisim sorunlar1”, yiik

kelimesi “is yiikii” seklinde yorumlanabilir.

“Esnek c¢alisma denilince aklimiza gelenleri belirtiniz.” sorusuna iliskin 243 veri
toplanmistir ve analize tabi tutulmustur. Asagida esnek calisma diizenlemelerine iliskin

bulgulara yer verilmektedir.

Esnek Cahisma Diizenlemelerine iliskin Analiz Sonuclari

Esnek ¢alisma diizenlemelerine neden olan faktorlere iliskin asagidaki Sekil-14’de kelime

bulutu yer almaktadir.

Sekil-14. Esnek Calisma Hakkindaki Diisiincelere iliskin Kelime Bulutu

Sekil-14’de goriilecegi iizere katilimcilarin “Esnek ¢alisma denilince akliniza gelenleri
belirtiniz” seklinde bir soru soruldugunda “calisma, evden, vardiya, uzaktan, rahat, az”
kavramlarmin karsimiza ¢iktigi1  goriilmektedir. Bu kelimeleri bir biitiin  olarak
degerlendirdigimizde esnek g¢alisma denilince evden ve vardiyali ¢alismanin anlasildig:
gozlemlenmektedir. Katilimcilardan bazilarinin esnek ¢alisma hakkindaki diistincelerine

iliskin yorumlarindan birkag1 asagidaki gibidir:

“Viriis nedeniyle evde ¢alismaya basladik. Birde is ¢ok olunca mesaiye kaliyoruz.
Duruma gore degisen calisma saatleri.”

“Kisiyi zora sokmadan makul siirede ¢aligmasi1 ve isinide halledebilecek siireden sonra
serbest kalmasidir. Mevcut ¢alisma siiresindeki duruma gore az veya fazla calisma.”
“Calismanin yer ve zamana gore degismesi, azalmasi ve ya artmasi is yogunluguna
gore. Ornek. Mesai.”

“Calisma saatlerinin uygun sekilde diizenlenmesi ve gerekirse is yeri disindan
calisabilme.”
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“Ise giris ¢ikis saatleri zorunlu olmayan, evimden yapabilecegim isler icin ise gitme
zorunlulugu, mesai saatinin baslama ve sonlanma saatlerinin 1 saat geri veya ileri

alinmas1.”

Esnek calisma diizenlemeleri hakkindaki diisiincelere iliskin ag haritas1 Sekil-15’de yer

almaktadir:

aha
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Sekil-15. Esnek Cahisma Hakkindaki Diisiincelere Iliskin Ag Haritas

Sekil-15’e gore katilimcilarin esnek ¢alisma hakkindaki diisiinceleri daha ¢cok “evden ve
vardiyali” caligma oldugu yoniindedir. Ayica katilimeilar esnek ¢alismay1 “uzaktan, rahat,
izin alarak, mola vererek, rahat” c¢alisma olarak gormektedirler. Bu ifadeler bize

katilimcilarin esnek ¢alisma hakkinda azda olsa bilgi sahibi olduklarini géstermektedir.

Esnek ¢alisma hakkindaki diistincelere iligkin frekans dagilimi ve yiizdeleri Tablo-26’da

yer almaktadir.

Tablo-26. Esnek Cahsma Hakkindaki Diisiincelere Iliskin Frekans Dagilimi

Esnek Calisma Hakkindaki Diisiince Faktor F (Sikhik) | % Yiizde
Caligma 229 40,10
Evden 74 12,95
Vardiya 43 7,53
Rahat 42 7,35
Is 41 7,18
Calismak 31 5,42
Az 29 5,07
Mesai 28 4,90
Saatleri 28 4,90
Uzaktan 26 4,55
Toplam 571 100,0

Tablo-26’da katilimcilarin “esnek c¢ahsma hakkindaki diisiince ac¢isindan” en ¢ok
kullandiklar1 kelimeler gosterilmektedir. Calismaya katilanlarin soru formuna verdikleri

cevaplarda esnek ¢calisma hakkinda en ¢ok kullandiklar: kelimeler arasinda % 40,10 ile
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“calisma”, % 12,95 ile “evden” ve % 7,53 ile “vardiya” kelimelerinden olusmaktadir. Bu
kelimelerden evden kelimesi “evden caligma”, vardiya kelimesi “vardiyali calisma”

seklinde yorumlanabilir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Cagr1 merkezleri son yillarda hizla gelisen ve teknolojinin yogun olarak kullanildigi hizmet
sektorlerinden biridir. Bu sektdorde de performansin, verimlilik ve etkinligin
yiikseltilebilmesi i¢in miisteri beklentilerine hizli bir sekilde cevap vermek ve inovatif
davraniglar sergilemek; diger bir ifadeyle ¢agri merkezleri sektdriinde hizmet inovasyon
davranmisinin yiikseltilmesi yararli olacaktir. Ote yandan, ¢agr1 merkezleri sektoriinde gorev
yapan isgorenler teknostres ve is gerilimi ile daha fazla kars1 karsiya kalabilmektedir. Bu
durumda teknostres ve is geriliminin azaltilabilmesi i¢in esnek ¢alisma diizenlemeleri bir
¢oziim olabilmektedir. Iste bu calismada ¢agri merkezlerinde gérev yapan isgdrenlerin
yasadig1 teknostres ve i geriliminin hizmet inovasyon davranisi {izerindeki etkisinde esnek
calisma diizenlemelerinin aracilik etkisi incelenmistir. Arastirma sonucunda elde edilen
sonuclar ve yapilan tespitler daha Onceki caligmalarin bulgular1 ile karsilastirilarak

tartisilmig ve sektdre ve literatiire iliskin Oneriler gelistirilmigtir.

Elde edilen bulgulardan da anlasilacagi iizere, cagri merkezleri sektoriinde miisteri
temsilcisi olarak c¢alisanlarin isgiicli devir hizinin yiiksek oldugu anlasilmaktadir.
Isgorenlerin ¢ogunun genglerden olusmasi da bunu destekler niteliktedir. Sektdr gegici bir
caligsma ortami olarak goriilmektedir. Buna gore, sektdrde isgdéren devir hizimi diistirecek
onlemler alinmalidir. Calisma kosullarinin iyilestirilmesi ve yiikselme firsatlari sunulmasi

bu baglamda degerlendirilmelidir.

Calismadan elde edilen bir diger sonuca gore ise, isgorenlerin ¢ogunlugunun anne-babalari
ilk ve ortadgretim mezunu iken, kendileri tiniversite mezunudur. Egitim diizeyi diisiik olan

ailelerin ¢ocuklarinin egitimine dnem verdigi anlagilmaktadir.

Calismadan elde edilen diger bir bulgu da, isgorenlerin %90°dan fazlas1 ¢aligma saati ve
caligma yeri esnekliginden faydalandigini ve faydalanmak istedigini gostermektedir. Buna
gore, esnek calisma diizenlemelerinin, sektorel sorunlarin minimize edilmesinde etkin bir
ara¢ oldugu anlasilmaktadir. Diger bir ifadeyle, calisma kosullarinin iyilestirilmesinde
esnek caligma diizenlemeleri 6nemli bir cagdas yoOnetim teknigi olarak karsimiza

cikmaktadir.

Calismada teknostres oOlgegindeki ifadelere katilimcilarin verdigi cevaplarin ortalamasi
incelendiginde; genel ortalamanin 3,16 oldugu goriilmiistiir. Buradan hareketle ¢agri
merkezindeki iggorenlerin orta diizeyde teknostrese sahip olduklar1 sdylenebilir.

Isgorenlere gore “Kullandigimiz teknolojik cihazlara siklikla giincellemeler yapilir.”
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ifadesi (x=3,62) en yiiksek ortalamaya sahiptir. Bu durum isgorenlerin teknolojik
giincellemelere alisamamalar1 nedeniyle teknostres yasadiklari seklinde yorumlanabilir.
“Kullandigimiz teknolojik cihazlarin yazilimlar: belirli periyotlarla gelistirilir.” ifadesi
(x=3,56) ortalamas1 en yiiksek ikinci ifade olmustur. Bu durum teknolojik cihazlarin
yazilimlarinin gelismesine isgorenlerin uyum saglayamamalar1 sonucu teknostrese maruz
kaldiklar seklinde disiiniilebilir. “Kullandigimiz teknolojik cihazlarin donanimlart belirli
periyotlarla gelistirilir.” ifadesi (x=3,47) ti¢iincii en yiiksek ortalamaya sahiptir. Bu durum
da yine benzer sekilde isgdrenlerin uyum saglamakta zorlanmalarindan kaynakli olarak
teknostres yasamalarinin sebebi olarak ifade edilebilir. “Isimi tam olarak yapabilmek igin
kullanilan teknoloji hakkinda yeterli bilgiye sahip degilim.” ifadesi (x=2,68) ortalamas1 en
diisik c¢ikan {giincii ifadedir. Bu durum teknoloji hakkinda yeterli bilgiye sahip
olunmamasiin teknostresi ¢ok fazla etkilemedigi seklinde aciklanabilir. “Yeni bir
teknolojiyi 6grenmek ve kullanmak i¢in ¢cok uzun zamana ihtiyacim olur.” ifadesi (x=2,58)
ise ikinci en diisiik ortalamaya sahiptir. Isgorenlerin teknolojik yenilikleri 6grenmelerinin
ve kullanmalarinin aslinda ¢ok zaman almadigi ve teknostres nedeni olmadig1 seklinde
yorumlanabilir. “Genellikle teknolojiyi anlamak bana ¢ok karmagsik gelir.” ifadesine
(x=2,53) verilen cevaplarin ortalamalar1 ise en diisiik olmustur. Bu durum teknolojinin
karmasik olmadigi ve anlasilir oldugu, dolayisiyla bunun teknostres nedeni olarak

goriilmemesi gerektigi seklinde agiklanabilir.

Calismada is gerilimi Olcegindeki ifadelere katilimcilarin verdigi cevaplarin ortalamasi
incelendiginde; genel ortalamanin 3,49 oldugu goriilmiistiir. Buradan hareketle g¢agri
merkezindeki isgorenlerin orta diizeyde is gerilimi yasadiklar1 sOylenebilir. “Bir is
giiniinde bitiremeyecek kadar fazla is yiikiine sahip oldugumu hissetmek beni geriyor.”
ifadesinin (x=3,61) ortalamas1 en yiiksektir. Bu durum isgorenlerin asir1 is yiikii nedeniyle
islerini yetistiremeyecekleri endisesinin is gerilimi yasamalarina neden oldugu seklinde
aciklanabilir. “Tamidiklarimin hayatlarin etkileyen kararlar almak beni geriyor.” ifadesi
(x=3,59) ortalamas1 en yiiksek ikinci ifadedir. Bu ifade iggorenlerin tanidiklarinin
hayatlarmma yonelik verdikleri kararlarin onlar1  olumsuz yonde etkileyecegini
diistinmelerinin is gerilimi yasamalarmma neden olabilecegi seklinde yorumlanabilir.
“Isimde, kararlarima ters olan seyler yapmak zorunda oldugumu diisiinmek beni geriyor.”
ifadesi (x=3,58) tiglincii ortalamasi en yiiksek ifadedir. Bu baglamda isgérenin verdigi
kararlarin aksine davranig gostermesinin yoneticilerinden veya c¢evresinden kaynakli

oldugu, baskiya maruz kaldigi ve bunun sonucunda is gerilimi yasadiklar1 soylenebilir.
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“Yaptigim isin ne kadar iyi yapildigina miidahale edildigini diisiinmek beni geriyor.’
ifadesi (x=3,58) dordiincii en yiiksek ortalamaya sahiptir. Bu durum isgorenin siirekli
denetime maruz kaldigi, baski uygulandigi ve dolayisiyla is gerilimi yasadiklar1 seklinde
aciklanabilir. “Calistigim insanlarin benden ne bekledigini bilmemek beni geriyor.” ifadesi
(x=3,46) ortalamas1 en diisiik ¢ikan ftg¢iincii ifadedir. Bu durum is arkadaslarin
isgdrenden isteklerinin ¢ok da &nemli olmadig1 seklinde agiklanabilir. “Isimi yapabilecek
niteliklere sahip olmadigimi hissetmek beni geriyor.” ifadesi (x=3,27) ikinci ortalamasi en
disiik ifadedir. Bu ifade isgorenlerin yeterli diizeyde beceriye sahip olmamasinin is
gerilimine neden olmadigina isret olarak degerlendirilebilir. “Is arkadaslarim tarafindan
begenilmeyecegimi/kabul gormeyecegimi hissetmek beni geriyor.” ifadesi (X=3,25)
ortalamast en diisiik ¢ikan ifadedir. Bu durum isgorenlerin yaptiklari isin c¢alisma
arkadaslar1 tarafindan takdir edilmemesi veya begenilmemesinin is gerilimi noktasinda bir

belirleyici olmadigi seklinde acgiklanabilir.

Calismada esnek calisma diizenlemeleri Olgegindeki ifadelere katilimcilarin verdigi
cevaplarin ortalamasi incelendiginde; genel ortalamanin 3,43 oldugu goriilmiistiir. Buradan
hareketle cagr1 merkezindeki esnek calisma diizenlemelerinden isgdrenlerin orta diizeyde
memnuniyet duyduklar1 sdylenebilir. “Esnek ¢alisma diizenlemeleri isyerinde isime daha
iyi odaklanmam saglar.” ifadesi (x=3,95) en yiiksek ortalamaya sahiptir. Bu durum esnek
caligma diizenlemeleri sayesinde isgorenlerin daha fazla dikkatli olduklar1 ve kendilerini
islerine daha iyi verdikleri seklinde yorumlanabilir. “Esnek c¢alisma diizenlemeleri ig
disindaki sorumluluklarimi yerine getirmek i¢in gereklidir.” ifadesi (x=3,93) ikinci en
yiksek ortalamaya sahiptir. Bu ifade igsgorenlerin esnek caligma diizenlemeleri sayesinde
caligma hayati disindaki islerine de zaman ayirabildiklerini gostermektedir. “Esnek
calisma diizenlemeleri sorumluluklarimdaki degiskenligi yonetebilmem i¢in gereklidir.”
ifadesi (x=3,90) ortalamasi en yiiksek ti¢iincii ifadedir. Buradan yola ¢ikarak esnek ¢alisma
diizenlemelerinin isgorenlerin sahip oldugu sorumluluklarin de§ismesi durumunda da bu
sorumluluklar1 yerine getirebilmesini kolaylastirdigi sOylenebilir. “Yéoneticiler esnek
calisanlara olumsuz tepki gosterirler.” ifadesi (Xx=3,02) ortalamasi en diisiik ¢ikan {igiincii
ifadedir. Buradan hareketle yoneticilerin esnek ¢alisma konusunu 6nemsedikleri ve esnek
caligma diizenlemelerine sicak baktiklar1 sdylenebilir. “Esnek c¢alisanlar is rollerine
genellikle daha az bagh olurlar.” ifadesi (x=2,97) ise ortalamasi en diisiik ikinci ifadedir.
Bu durum esnek c¢alisanlarin islerine daha baglhh olduklarii ve Onemsediklerini

gostermektedir. “Esnek ¢alismazsam, kendimi isime tamamen veremem.” ifadesinin
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(x=2,96) ortalamasi en disiiktiir. Bu durum isgoérenin ise bagliliginin sadece esnek

caligmaya bagli olmadig seklinde ifade edilebilir.

Calismada hizmet inovasyon davranist Olgegindeki ifadelere katilimcilarin verdigi
cevaplarin ortalamasi incelendiginde; genel ortalamanin 3,61 oldugu goriilmiistiir. Buradan
hareketle ¢cagr1 merkezindeki isgdrenlerin hizmet inovasyon davraniglarinin orta diizeyde
oldugu soylenebilir. “Isyerinde yeni fikirler ortaya atarim.” ifadesi (x=3,74) ortalamas1 en
yiiksek ifadedir. Bu ifade isgorenlerin fikir liretmekten hoslandigini gostermektedir.
“Isyerinde yeni yontemleri arastirim.” ifadesi (X=3,67) ikinci en yiiksek ortalamaya
sahiptir. Bu ifade isgorenlerin gelisime ve Ogrenmeye acik olduklart seklinde
yorumlanabilir. “Genel olarak kendimi ekibin yenilik¢i bir iiyesi olarak goriiyorum.”
ifadesi (x=3,67) ortalamasi en yiiksek {iglincii ifadedir. Buradan yola ¢ikarak iggorenlerin
orgiite yenilikler getirmeye ¢alistigini ve iiretken olduklarin1 sdyleyebiliriz. “Isyerinde yeni
fikirlerin gelistivilmesi icin uygulanabilir bir siire¢ ortaya koyarim.” ifadesi (x=3,54)
ticlincli en diisiik ortalamaya sahip ifadedir. Buradan hareketle igsgorenlerin yeni fikirler
ortaya koymaya c¢alismadiklarini ve bu fikirlerin uygulanmasi icinde yeterli ¢aba
gostermediklerini sdyleyebiliriz. “Isyerinde diger isgorenlere yenilik¢i fikirler oneririm ve
onlart buna ikna etmeye ¢alisirim.” ifadesi (Xx=3,53) ortalamasi en diisiik ikinci ifadedir.
Bu ifade isgorenlerin is arkadaslarinin gelismeleri i¢in ¢aba gostermedikleri seklinde
yorumlanabilir. “Isyerinde yenilik yapmak icin gerekli kaynaklar: giivence altina almaya
caligirum.” ifadesinin (x=3,53) ortalamasi ise en diigiiktiir. Bu durum isgérenlerin yenilik

yapmak i¢in gerekli kaynaklar ellerinde bulundurmadiklarini gostermektedir.

Arastirma modeli ve hipotezlerine dair yapilan araci degiskenli YEM sonuglarina gére

yapilan tespitler su sekildedir:

Teknostresin esnek calisma diizenlemeleri {izerinde pozitif etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulguya gore, teknostres arttikca esnek
calisma diizenlemeleri de artmaktadir. Bu sonug, teknostresin artmasi durumunda esnek
caligma diizenlemelerine ihtiya¢ duyuldugu seklinde yorumlanabilir. Nitekim Weale ve
arkadaslarinin (2017) ¢alismasi da bu g¢alismadan elde edilen sonucu desteklemektedir.
Yine Atanasoff ve Venable (2017) teknoloji kullanimi ile artan stresin esnekligi artttigin
tespit etmistir. Dragano ve Lunau (2020) ise, dijital teknolojilerin teknostresi artirdiini ve
buna bagli olarak esnekligin de artacagini belirtmistir. Tarafdar ve arkadaslar1 da (2017)
teknostrese neden olan unsurlarin artmasiyla c¢alisma esnekliginin artacagina iliskin

bulgular elde etmistir. Goriilecegi iizere, ¢aligmanin ilk hipotez sonuclari, yapilan diger
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arastirmalarla da desteklenmektedir. Bu sonuglardan hareketle, teknostresin azaltilabilmesi
icin esnek calisma diizenlemelerinin artirllmasi gerektigi asikardir. Tabiatiyla orgiitlerde
esnek c¢alisma diizenlemeleriyle teknostrese neden olan unsurlarin azaltilmasi
gerekmektedir.

Arastirma bulgularina gore is geriliminin esnek ¢alisma diizenlemeleri tlizerinde pozitif
etkiye sahip oldugu saptanmistir. Diisiik diizeyde bir etkinin oldugu goriilmektedir.
Analizler sonucunda elde edilen bulguya gore, is geriliminin artmasiyla esnek ¢alisma
diizenlemelerinin de arttigi sonucuna vardmistir. Bu durum is geriliminin minimize
edilebilmesi icin esnek c¢aligma diizenlemelerini artirmak gerektigi  seklinde
yorumlanabilir. Russell ve arkadaglarmin (2007) c¢alismasinda esnek calisma
diizenlemelerinin is gerilimini azaltti§in1 ortaya koymalar1 bu c¢alismadaki bulguyu
desteklemektedir. Esnek c¢alisma diizenlemeleri ile is gerilimi azaltilabilmektedir.
Tabiatiyla esneklik, isgoreni fiziksel ve duygusal olarak rahatlatacaktir. Esnek calisma
diizenlemelerinden hangisinin daha etkin olabilecegine iliskin caligmalarin yapilmasi
yararli olacaktir.

Calismada esnek calisma diizenlemelerinin hizmet inovasyon davranisi lizerinde pozitif
etkiye sahip oldugu gozlenmistir. Elde edilen bulguya gore esnek c¢alisma
diizenlemelerinin artmasiyla hizmet inovasyon davranisi da artmaktadir. Buna gore yer
ve zaman esnekliginin saglanmastyla birlikte, isgérenlerin hizmet inovasyon davranisinda
iyilesmeler gerceklesecektir. Nitekim Martinez Sénchez ve arkadaglar1i (2014) ile
Weeden’in (2005) calismasinda esnek calisma diizenlemelerinin hizmet inovasyon
davranigini etkiledigini belirlemeleri, bu ¢alismadan elde edilen bulguyu desteklemektedir.
Coenen ve Kok (2014) ise, esnek ¢alisma diizenlemelerinin yeni {iriin gelistirmeyi olumlu
yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Yapilan bu ¢alismalardan da anlasilacag iizere, esnek
calisma diizenlemelerinin isgorenlerin hizmet inovasyon davranisi sergilenmesinde etkin
oldugu anlasilmaktadir. Orgiitlerde isgdrenlere zaman ve yer bakimindan esneklik
saglanmasinin, 6rnegin isgorenlerin 6zel durumlar1 dikkate alinarak evden calisma gibi
imkanlarin sunulmasi faydali olacaktir.

Arastirma sonuglart incelendiginde teknostresin hizmet inovasyon davranisi iizerinde
negatif etkiye sahip oldugu gozlenmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulguya gore,
teknostres arttikca hizmet inovasyon davranisi azalmaktadir. Buna gore, teknostres
isgdrenlerin yeni fikir ve yontemler gelistirmelerine engel teskil etmekte; hizmet inovasyon

davranisini azaltmaktadir. Afsar ve Rehman (2015) teknostres teorilerinden kisi-cevre
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uyumunun inovatif ig davranisin1 pozitif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Afsar ve
Rehman, kisi-¢evre uyumunun saglanmasiyla teknostresin azalacagi ve dolayisiyla hizmet
inovasyon davranisinin bundan pozitif yonde etkilenecegini belirtmektedir. Diger taraftan
Cetin ve Biilbiil (2017), inovatif davranis ile tekno karmasa ve tekno giivensizlik arasinda
negatif yonli iligkiler oldugunu tespit etmiglerdir. Tarafdar ve arkadaslarina gore (2019),
teknostrese maruz kalan iggorenlerin inovatif davraniglar1 azalmaktadir. Gortldugu gibi,
konuyla ilgili yapilan ¢aligmalar da bu calismada elde edilen bulgular1 desteklemektedir.
Orgiitlerde teknostresi azaltmak igin egitim programlari, damismanlik desteklerinin
organize edilmesi, kullanilan teknik sistemlerin yenilenmesi, internet baglantis1 ve benzeri
sorunlarin ¢oziimii Onerilebilir.

(Calismada is geriliminin hizmet inovasyon davranisi iizerinde negatif etkiye sahip oldugu
ortaya konmustur. Elde edilen bu bulguya gore, is gerilimi arttik¢ca hizmet inovasyon
davranmist azalmaktadir. Anlasilacag iizere, is gerilimine maruz kalan isgorenler hizmet
inovasyon davranigi sergileyememektedir. O’Neill ve Davis (2011) is geriliminin isgéren
performansini azalttigini, isten ayrilma niyetini ve tlikenmisligi artirdigini tespit etmistir.
Tabiatiyla is gerilimi hizmet inovasyon davranisini da olumsuz etkilemektedir. Orgiitlerde
is gerilimlerini azaltmak i¢in oOrgiitsel iletisimin etkinligi artirilmali, empatik iletisim
iyilestirilmeli, takim ruhunun gelistirilmesi yararli olacaktir.

Yapisal esitlik modellemesi sonuglarina gore teknostresin hizmet inovasyon davranisi
iizerine etkisinde esnek ¢alisma diizenlemelerinin aract etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Teknostresin hizmet inovasyon davranigini negatif yonde etkiledigi ve esnek
calisma diizenlemelerinin bu negatif etkiyi azalttig1 gézlemlenmistir. Dogrudan etkilerle
desteklenen bu sonug aracilik rolii ile de dogrulanmistir. Cagri merkezi sektoriinde
teknostresi azaltmak ve hizmet inovasyon davranisini gelistirmek icin esnek calisma
diizenlemeleri 6nemli bir yonetsel uygulama olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hatta esnek
calisma diizenlemeleri teknostresi azaltma yontemi olabilir. Literatiir incelendiginde
teknostresin hizmet inovasyonu lizerine etkisinde esnek calisma diizenlemelerinin aracilik
etkisini inceleyen herhangi ampirik bir ¢aligmaya rastlanilamamistir. Tabiatiyla
caligmadaki hipotez testi sonucunda elde edilen bu sonug literatiire katki niteligindedir.
Yine yapisal esitlik modellemesi sonuglarina gore is geriliminin hizmet inovasyon
davranist iizerine etkisinde esnek ¢alisma diizenlemelerinin aract etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Is geriliminin hizmet inovasyon davramsim negatif yonde etkiledigi;

esnek ¢alisma diizenlemelerinin ise bu negatif etkiyi azalttig1 gériilmektedir. Is geriliminin
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hizmet inovasyon davranis1 iizerindeki negatif etkisini azaltan esnek caligma
diizenlemelerine sektérde 6nem verilmelidir. Bu sebeple is gerilimini azaltmak i¢in esnek
calisma diizenlemeleri orgiitlerde yoneticilerin kullanabilecegi bir arac olabilir. Ilaveten

elde edilen bu sonug, literatiire katki olarak degerlendirilebilir.

Bu ¢aligmada, hipotez testi analizlerinin yanisira isgorenlerin is yerinde strese girmelerinin
nedeni, teknolojinin hangi durumlarda strese neden oldugu ve esnek ¢alisma diizenlemeleri

denildiginde akillarina ne geldigi sorularinin cevaplar1 da analiz edilmistir.

Isgorenlerin is yerinde strese girmelerinin en énemli nedeni; miisteriler, yoneticiler ve
calisma arkadaslariyla iletisim sorunlar ile is yiikii ve yogunlugudur. Iletisim sorunlari
stresin en 6nemli nedeni olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Orgiitlerde stresin etkin bir sekilde
yonetilebilmesi i¢in iletisimin iyilestirilmesi gerektigi agikardir. Diger bir stres nedeni ise,
is yiikii ve yogunlugudur. Is yiikii ve yogunlufunu azaltabilmek icin esnek calisma
diizenlemelerinin etkin bir ara¢ olarak kullanilmasi Onerilebilir. Ayrica strese dayanikli
personel se¢imi ve duygusal zekanin artmasida stres azalmada faydali olabilir.
Teknolojinin hangi durumlarda strese neden oldugu sorusuna verilen en oOnemli
cevaplar; teknoloji, programlar, internet ve sistemden kaynaklanan sorunlar ile
teknolojik gelismelere uyum ve zaman baskisidir. Bu sonuglar, literatiir tarafindan da
desteklenmektedir (Ragu-Nathan, 2008; Cetin ve Biilbiil, 2017; Hudiburg, 1989; Shahrabi,
2015; Hung vd., 2015; Agbu ve Olubiyi, 2011; Kiigiikvardar ve Tingdy, 2018). Teknostresi
azaltmak i¢in internet baglantisinin kalitesi yiikseltilmeli, her miisteriye esit diizeyde
hizmet sunulmali, zaman etkin sekilde yonetilmeli, yeni teknolojileri kullanmadan 6nce iyi
bir egitim verilmeli ve teknik sorunlar en kisa siirede ¢oziilmelidir.

Calismada esnek calisma denildiginde; evden, vardiyali, uzaktan, rahat, faydali ve mola
vererek calisma olarak belirtilmistir. Esnek calisma diizenlemeleri, normal calisma
diizeninden farklilik gosteren, isgérene zaman ve yer bakimindan esneklik saglayan
caligma diizeni olarak ifade edilebilir (Rajesh ve Rakesh, 2014: 2). Esnek calisma
diizenlemeleri ev veya isyeri farketmeksizin gerceklestirilen ve iggérene rahatlik saglayan
uygulamalardir. Esnek ¢aligsma denildiginde en ¢ok evden ¢alisma akla gelmektedir. Esnek
caligma diizenlemeleri hakkinda yeterince bilgi sahibi olmayan isgdrenler bilgilendirilmeli,
tabiatiyla esnek calisma diizenlemeleri daha etkin bir sekilde uygulanmalidir. Boylece,

orgiitlerde is gerilimi ve stres diizeyinde azalma olacaktir.

Her caligmanin muhtemel kisitlar1 bulunmaktadir. Bu calismanin da zaman ve maliyet

kisit1 basta olmak {izere cesitli kisitlar1 bulunmaktadir. Calisma icin sadece ¢agri
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merkezleri sektoriinden veri toplanmistir. Bundan sonraki ¢alismalarda diger sektorlerden
de veri toplanarak bilgi iiretilmesi yararl olacaktir. Bu ¢alismada nicel arastirma yontemi
kullanilmistir. Gelecek caligmalarda arastirma modelinin alt boyutlarinin birbiriyle olan
iliskileri ve demografik 6zellikler bakimindan ne anlam ifade ettigi ele alinabilir. Bunun
yanisira bu degiskenlerin farkli sektorler baglaminda da incelenmesi literatiire katki
saglayabilir. Yine gelecekte yapilacak c¢alismalarda, Orgiitsel davranig baglaminda
teknostresin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde kisilik, psikolojik sahiplenme,
orgiitsel tutkunluk vb. kavramlarla aracilik etkisinin incelenmesi Onerilebilir. Diger taraftan
cagri merkezleri sektoriinde teknostres ve is geriliminin nedenlerinin ve buna yonelik
¢ozlim Onerilerinin insan kaynaklar1 yonetimi ve stratejik yonetim baglaminda ele alinmasi

da literatiire onemli katkilar saglayacaktir.
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uypsn elduguns, toplantiya katiles dvelerin oy birligi ide karar verilimigtic
Karar 20200302 Yiiriteiiligioe Kadriye SAYIN KASAR in yapisg) *Kromik Hastalifs Olun Birey erin Hastalik
Bakoman Degerfendirme Durumban ibe Hastalk Uvumu Arassndankd Tiski™ baghik ! arsstoms ile sl 202003-05
protokol numaral besvury kurulesmuz  tarafiosd incel 4, Universstemiz  fnsan Aragtrmalan ik Kurul
Yooerpesi'nde belinilen ctik ilkelere uygun olduguna. soplantiya katilan Gyelerin oy birkigs ile karasr verimiste,

Karar 2020003-86; Y Urittcs i gomii Zeynep GUNGOR in yaptids “Okal Omcesi D deki Cocukdann Dl ve
Matematik Becerilerinde Yikrsiticn islev Hecerilerinin Rolll™ bashkl: smastirma ile Hlgili 202000306 peotokol
wumarall basvury kurulumur tsafindan incel is, Oniversitemiz Insan Arastrmalan Btk Kurul Y dncrgesi nde
Belintilen etik ilkelere uygum oldoguus, toplantiya katelas Gyelerin oy bicligi ile Aaear verilmigir,

Barar 2020003-07; Yir(ioedligond Serkan GULER 'in yaotZs “Clemohumeral Artritsiz Masif Tamir Ediemeren
Rotator Manset Yirtiklanmin Ters Omur Protezi lle Tedavisinin Klinik ve Radvolojik Soneclarn™ bashkh
arwglama dle ilgili 202000307 peookal mamsrah basvury kuralumsus tarafindan ncelenmis, Oniversitemiz Insan
Armstirmalan Etik Karul Yomengesi'nde belirtilen vtik ilkelene uygun odduguna, toplantya katilan Syveleren oy bicigl
the hasar venilisigtir.

x.;-_zgn%m Yirfibeolugune Hasan OZCAN'm yvapugs “informal Ofrenme Ortamimn Gerl Dapasam
Konwsonun Ogrenilmesine Etkisi: Geri D gl Tesksi Ormegi™ haslihy sugtrma e ilgili 2020/03-08 prosokol

mumarali bagvure kuralummz tarafindan incel Is, Universi iz Insan Arsstirmalan Btk Kurul Yooerpesi'mde |
beliniken etik ilhelers uygun oldegfuna, toplantiya katelas iiyclerin oy birligi fle kamr verilmigtir.
Kacar 2020003-00; YorGaicllsstin Micshit OZTORK an yapugr “Gergekei Programlama Fikislikleri:
Opreacilerin Bllgisayvarca Désiinme ve Programloma Or-Yeterdilik vanclunae Eikisi™ bashikl senstima ile git
2020/03-99 protokol nemarad basvuru kurulumes tarsfindan weelenmis. Universitemiz Insan Arastimmalan Enik Kuru! |
Yonergesi'nde bolirtilen etik Hkelere uygun olduuna, wplstiya kanlan Gyelenn oy barligs ike karnr verilimistir.

"
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EK-2: ANKET FORMU

Sayin Katilimel, bu anket formu, Ogr. Gér. Ethem MERDAN’1n Aksaray Universitesi Isletme Anabilim
Dalinda Prof. Dr. Himmet KARADAL danismanliginda hazirlanan doktora tez caligmasinin arastirma
bolimiinde degerlendirilmek iizere hazirlanmistir. Calismanin amaci “teknostres ve is geriliminin hizmet
inovasyon davranisi iizerine etkisinde esnek calisma diizenlemelerinin aracilik roliinii” tespit etmektir. Bu
bir akademik calisma olup bireysel nitelikli degerlendirme yapilmayacaktir. Ankete verilen cevaplar
kesinlikle gizli tutulacaktir. Katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz. Liitfen hi¢ bir soruyu bos birakmayiniz.

Doktora Ogrencisi Ogr. Gor. Ethem MERDAN & Damisman Prof. Dr. Himmet KARADAL

Yasimiz: 1( ) 18-25 o )26-30 5 )31-35 4 )36-40  5( )41-45 o ) 46-+

Cinsiyetiniz: 1( ) Kadin »( ) Erkek Medeni Haliniz: 1( ) Bekar  2( ) Evli  3( ) Dul/Bosanmis

Cocuk Sayist: 1( ) Cocuk yok  2( ) I Cocuk 3( ) 2 Cocuk 4( ) 3 ve lizeri

Egitim Diizeyiniz:,( )ilkogretim ,( )Lise&Dengi 3( ) Onlisans 4( ) Lisans s( ) Yiiksek Lisans ¢( ) Doktora

Babamzin Egitim Durumu: 1( ) Okuryazar degil () Ilkdgretim 3( ) Ortadgretim 4( ) Onlisans s( ) Lisans
6( ) Yiksek Lisans 7( ) Doktora

Annenizin Egitim Durumu: 1( ) Okuryazar degil 2( ) ilkdgretim 3( ) Ortadgretim 4( ) Onlisans s( ) Lisans
6( ) Yiksek Lisans 7( ) Doktora

Aylik Geliriniz: 1( ) 2000 TL’den az »( ) 2000-5000 TL 3( ) 5001-10000 TL 4( ) 10000 TL’den fazla

Ailenizin Ortalama Aylk Geliri: 1( )2000 TL’den az »( )2000-5000TL 3( )5001-10000 TL 4( )10000 TL’den fazla

Ailenizin Yasadig1 Bolge: 1( ) Karadeniz Bolgesi »( ) Ic Anadolu Bélgesi 3( ) Marmara Bolgesi 4( ) Ege Bolgesi
5( ) Dogu Anadolu Bélgesi ( ) Giiney Dogu Anadolu Bélgesi  7( ) Akdeniz Bolgesi

Isyerinizdeki Statiiniiz: 1( ) Miidiir »( ) Sef 3( ) Birim Yoneticisi 4( ) Proje Yéneticisi s( ) Operasyon Yoneticisi
6( ) Uzman () Takim Lideri g( ) Miisteri Temsilcisi o( ) Satis Eleman1 10( ) Diger ...

Is Hayatindaki Toplam Deneyiminiz: 1( ) 1 yildanaz () 1-3yil  3( )4-6yil 4 )7-9yil 5( ) 10yilve

Calisma sekliniz hangisidir? 1( ) Tam giin ¢alisma »( ) Part time ¢alisma  3( ) Vardiyali ¢aligma
4( ) Kisa Siireli Calisma  s( ) Uzaktan Calisma ¢( ) Evden Caligma

Calisma saati esnekligi saglayan diizenlemelerden faydalanabiliyor musunuz?
1( ) Evet bu uygulamadan faydalanabiliyorum. »( ) Hayir faydalanamiyorum ancak faydalanmak isterdim.
3( ) Hayir faydalanamiyorum ve bu uygulama ile ilgilenmiyorum.

Calisma yeri esnekligi saglayan diizenlemelerden faydalanabiliyor musunuz?
1( ) Evet bu uygulamadan faydalanabiliyorum. »( ) Hayir faydalanamiyorum ancak faydalanmak isterdim.
3( ) Hayir faydalanamiyorum ve bu uygulama ile ilgilenmiyorum.

............ SAAT

Haftada ortalama kag saat calistyorsunuz?
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Teknostres Olcedi

Asagidaki her bir ifade icin size en ¢cok uyan secenege “X” isareti koyunuz. 1= Kesinlikle Katilmiyorum,

2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum

1 | Isyerimde kullanilan teknolojinin cok hizhi is yapmaya zorlamasi beni strese sokuyor 112(3[|4|5
2 | Isyerimdeki teknolojinin daha fazla ¢ahsmaya zorlamasi beni strese sokuyor 1(2|3|4]|5
3 | Isyerimde kullanilan teknolojinin aciliyet gerektirmesi beni strese sokuyor 1(2|3|4]|5
4 | Isyerimdeki teknolojiye uyum icin ¢ahsma alskanhklarimi degistirmek beni strese |1 |2 |3 |4 |5
gokuyor
5 | Isyerimdeki teknoloji gittikce karmasiklastigi icin is ylikiim artiyor 213|415
6 | Isimi tam olarak yapabilmek icin kullanilan teknoloji hakkinda yeterli bilgiye sahip 213|415
degilim
7 | Yeni bir teknolojiyi 6grenmek ve kullanmak i¢in ¢ok uzun zamana ihtiyacim olur 112(3[|4|5
8 | Teknolojik bilgi seviyemi yenilemek i¢in yeterli zamani simdiye kadar bulamadim 1(2|3|4]|5
9 | Isyerimdeki teknolojiyi benden daha iyi bilen arkadaslarim var 1(2|3|4]|5
10 | Genellikle teknolojiyi anlamak bana ¢ok karmasik gelir 112|3|4]|5
11 | Isyerimde siirekli olarak yeni teknolojiler kullanilir 112|3|4]|5
12 | Kullandigimiz teknolojik cihazlarin yazilimlar: belirli periyotlarla gelistirilir 1(2|3|4]|5
13 | Kullandigimiz teknolojik cihazlarin donanimlari belirli periyotlarla gelistirilir 1(2|3|4]|5
14 | Kullandigimiz teknolojik cihazlara siklikla giincellemeler yapilir 112|3|4]|5

is Gerilimi Olcegi:

Asagidaki her bir ifade i¢in size en ¢ok uyan segenege “X” isareti koyunuz. 1= Kesinlikle Katilmiyorum,

2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum

1 | Ustlerimin geliskili taleplerini karsilamayacagim diisiinmek beni geriyor 112|13(4|5

2 | Yonetimin hakkimda ne diisiindiigii ve beni nasil degerlendirecegini bilmemek beni |1 |2 |3 |4 |5
geriyor

3 | Is arkadasglarim tarafindan begenilmeyecegimi/kabul gérmeyecegimi hissetmek beni |1 |2 |3 |4 |5
geriyor

4 | Amirlerimin beni etkileyen kararlarinin basarisiz oldugunu hissetmek beni geriyor 21345

5 | Calistigim insanlarin benden ne bekledigini bilmemek beni geriyor 213|4|5

6 | Sorumluluklarimi yerine getirmek i¢in ¢ok az yetkiye sahip oldugumu hissetmek beni 213|4|5
geriyor

7 | Sorumluluklarimin belirgin/net olmamasi beni geriyor 112|13(4|5

8 | Kisisel gelisim ve terfi firsatlarimin neler oldugunu bilmemem beni geriyor 112|13(4|5

9 | Isimin gerektirdigi bilgiyi elde edemedigimi diisiinmek beni geriyor 112(3|4]5

10 | Isimde, kararlarima ters olan seyler yapmak zorunda oldugumu diisiinmek beni geriyor. 112|13(4|5

11 | Bir is giiniinde bitiremeyecek kadar fazla is yiikiine sahip oldugumu hissetmek beni |1 |2 |3 |4 |5
geriyor

12 | Tanmidiklarimin hayatlarini etkileyen kararlar almak beni geriyor 112|13(4|5

13 | Yaptigim isin ne kadar iyi yapildigina miidahale edildigini diisiinmek beni geriyor 112(3|4]5

14 | Isimin aile hayatima engel oldugunu diisiinmek beni geriyor 112(3|4]5

15 | Isimi yapabilecek niteliklere sahip olmadigimi1 hissetmek beni geriyor 112(3|4]5
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Esnek Calisma Diizenlemeleri Olcegi:

Asagidaki her bir ifade icin size en ¢cok uyan secenege “X” isareti koyunuz. 1= Kesinlikle Katilmiyorum,

2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum

1 | Esnek calisma diizenlemeleri yasam sorumluluklarimi dengelememe yardime1 olur 112|13(4|5
2 | Daha esnek saatlerde galismak ailevi sorumluluklarimi yerine getirebilmem igin gereklidir | 1 |2 |3 |4 |5
3 | Esnek ¢alisma diizenlemeleri is disindaki sorumluluklarimi yerine getirmek igin gereklidir |1 |2 |3 |4 |5
4 | Esnek calisma diizenlemeleri sorumluluklarimdaki degiskenligi yonetebilmem i¢in |1 |2 |3 |4 |5
gereklidir
5 | Esnek calisma diizenlemeleri isyerinde isime daha iyi odaklanmami saglar 112|345
6 | Is saatinin azalmasini igeren esnek galisma sonucu olusacak iicret kaybini kabul edemem 112|345
7 | Daha kisa saatler ¢aligmak igyerimde ylikselmemi olumsuz etkiler 112|13(4|5
8 | Esnek calisma secenekleri igyeri ile irtibatimi kaybetme hissi yarattig1 i¢in bana uymaz 112(3|4]5
9 | Esnek calisanlar toplantilari, egitim seanslar1 vb. gibi 6nemli olaylari kagirirlar 112|13(4|5
10 | Esnek caliganlar is rollerine genellikle daha az bagli olurlar 112|345
11 | Esnek ¢aligmazsam, kendimi igime tamamen veremem 112|13(4|5
12 | Yoneticiler esnek ¢alisanlara olumsuz tepki gosterirler 112(3|4]5
13 | Calisanlar esnek ¢aliganlara olumsuz tepki gosterirler 112|345

Hizmet inovasyon Performansi Olcegi:

Asagidaki her bir ifade i¢in size en ¢ok uyan segenege “X” isareti koyunuz. 1= Kesinlikle Katilmiyorum,

2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum

Hizmet Inovasyon Davramsi

Isyerinde yeni fikirler ortaya atarim

Isyerinde yeni yontemleri arastiririm

Isyerinde diger isgdrenlere yenilikgi fikirler dneririm ve onlari buna ikna etmeye galisirim

Isyerinde yenilik yapmak i¢in gerekli kaynaklari giivence altina almaya galisirim

Isyerinde yeni fikirlerin gelistirilmesi i¢in uygulanabilir bir siire¢ ortaya koyarim

RSN RN
L i
NN NN NN
W W W wl wl w
B N N )
| g gl ;1| ;1| o

Genel olarak kendimi ekibin yenilik¢i bir tiyesi olarak goriiyorum

Yeni Hizmet Gelistirme

7 | Buigyeri yenilik i¢in uygun bir ortam sunmaktadir 112(3[|4]|5
8 |Isyerindeki tiim birimler yeni isler gelistirmek icin isbirligi icindedir 112|345
9 | Yeni projelerde, yoneticiler ile personel yakin igbirligi iginde ¢aligirlar 112|3(4|5
10 | Bu igyerinde, yeni projeler basartya ulastiginda ¢alisanlar 6diillendirilir 112(3[|4]|5
11 | Bu igyeri bazi1 kaynaklarini yenilikler i¢in tahsis etmektedir 112(3[|4]|5
12 | Bu igyerinin mevcut insan kaynagi, yenilik yapmak i¢in yeterlidir 112|3(4|5
13 | Calisma arkadaglarim, yenilik yapma konusunda profesyoneldir 112|3(4|5
14 | Calisma arkadaslarimin yaptigi yenilikler zamanlama, kaynaklar ve siire¢ bakimindan | 1 |2 |3 |4 |5

yeterlidir

Teknoloji sizi hangi durumlarda strese sokmaktadir?




EK-3: OZGE
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Kisisel Bilgiler
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Uyrugu

T.C.

Dogum tarihi ve yeri
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Doktora

Aksaray Universitesi / Isletme 2021
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'Yayinlar

Makaleler
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Karadal, H. ve Merdan, E. (2018). “Hizmet inovasyon Davramsinin
Gelistirilmesinde Kiiltiirel Ve Sosyal Sermayenin Rolii”, International Journal
of Academic Value Studies (Javstudies), VVol:4, Issue:18, 203-212.
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Sosyal Bilimler Elektronik Dergisi, Cilt 4, Say1 7, 140-159. (TR DIZIN)
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Isletmelerinde Bilinirligi Uzerine Bir Arastirma: Giimiishane Ornegi”, ZfWT
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Gokdeniz, I. ve Merdan, E. (2011). “Kisilikle Kariyer Secimi Arasindaki
lligkinin Incelenmesi”, Aksaray Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Cilt:3. Say1:2. 23-36.

Uluslararasi Bildiriler
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Karadal, H. ve Merdan, E. (2020). "Sosyal Sermaye, Personel Secimi ve
Yenilik¢i Davrams Iliskisinin Incelenmesi”, 5. International EMI
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METIN KiTAP)

16

Karadal, H. ve Merdan, E. (2018). "Girisimci Olma Nedenlerinin ve
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Unalizi Uzerine Aksaray’da Bir Calisma”, 111. International Symposium on
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METIN KiTAP)
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Tiirk Diinyas1 Sosyal Bilimler Kongresi, Akmescit (Simferopol), Ukrayna-Kirim,

28 Agustos-2 Eyliil 2012. (TAM METIN KiTAP)
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EK-4: TEZ DEGERLENDIRME FORMU

Aksaray Universitesi Tez Degerlendirme Formu

Ogrencinin Ad1 Soyadu: EVET
Kapak X
1 Tez Baslig1 tutanaktaki baslikla ayni mi? X
2 Kapaktaki ay ve y1l savunmaya girilen tarihle tutarli mi? X
3 Kapak format kilavuzdaki kapak formatina uygun mu? X
4 Kapakta yazilan tiim yazilar dogru olarak verilmis mi?
icindekiler
5 Sayfa numaralari tam verilmis mi? X
6 Sekil, Cizelge vb. listeleri verilmis mi? Siralamast dogru mu? X
7 Ozet, Abstract, Giris, Sonuglar vb. boliimler var m1? X
8 Yazim hatalar1 kontrolii yapildi m1? X
Giris
9 Hazirlanan tezin 6nemini anlatryor mu? X
10 | Ikinci ve Ugiincii dereceden baslik igermemeli kuralina uyuldu mu? X
Ozet/Abstract
11 | Kilavuza uygun mu? X
12 | Ay ve yil savunmaya girilen tarihle tutarli mi? X
13 | Ozet; tek sayfa, tek aralik, tek paragraf kuralina uygun olarak yazildi mi? X
14 | Bilim kodu, sayfa adedi, anahtar kelimeler ve tez danigmani yazildimi? X
Kaynakga
15 | Kaynaklarin tamamina metin i¢inde atif yapildi m1? X
16 | Kaynak formati Kilavuzdaki kaynak formatina uygun olarak hazirlanmis mi1? X
17 | Atif formati kilavuzdaki atif formatina uygun mu? X
Atif Yontemi APA6 OX CMs O ISNAD
Genel Degerlendirme
18 | Etik Beyan agiklamasi okundu, uyuldu ve imzalandi m1? X
19 | Kabul/Onay sayfasi kilavuzdaki formata uygun olarak diizenlenmis mi? X
Kabul /Onay sayfasinda belirtilen oy birligi/oy ¢oklugu seceneklerinden uygun olant X
20 savunmayla tutarh olacak sekilde belirlenmis mi?
21 | Sayfa kenar bosluklar ve sayfa numaralar1 kilavuzdaki formatina uygun mu? X
29 | Paragraf bosluklar1 ve metin satir aralif1 kilavuza uygun olacak sekilde diizenlenmis mi? X
23 | Baslik yazimlar1 kilavuzdaki baslik formatlarina uygun mu? X
24 | Yazitipi ve boyutu kilavuzdaki yazi tipi ve boyutu formatia uygun mu? X
25 | Sekil, Cizelge vb. aciklama ve numaralandirmalar kilavuzdaki formata uygun olarak X

yazilmigmi?

Bu tezin tarafimdan “Tez yazim kurallar1” okunarak dikkatlice hazirlanmis oldugunu ve dogabilecek

her tiirlii olumsuzluktan sorumlu olacagimi kabul ederim.

Ogrencinin imzasi

200




