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Cagri Merkezindeki Islerin is Ozellikleri Modeline Gore

Incelenmesi ve Bir Arastirma
Secil YOLCU
0z

Teknoloji, artan rekabet ve yeni is bigimlerinin olusumu sonucunda geleneksel is
bicimlerine alternatif olarak ortaya ¢ikan ¢agri merkezlerindeki is ozellikleri bu
calismanin konusunu olugturmaktadir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir ¢agn
merkezinin calisanlarinin katilimi ile bir uygulama calismasi yapilmus ve is
ozellikleri modelindeki temel is boyutlarimm meveut durumu gozler oniine serilmigtir
Bu amagla is 6zellikleri modelindeki beg temel is boyutuna iliskin ¢alisan algilar ve
bu algilarn is memnuniyetleri ile anlamli bir iliski iginde olup olmadig:
incelenmistir. Arastrmada korelasyon analizi, t-testi ve anova gibi temel istatistik

testlerinden yararlanilmigtir.

ABSTRACT

Subject of this paper is an examination of call center job characteristics as an
alternative working model, as a result of developing new technologies and growing
competition in comparison to traditional working models. A survey has been carried
out in a call center which is located in Turkey with the participation of the
company’s employees and the current situation of the job characteristics dimensions
has been revealed. For this reason the relationship between perceptions and
satisfaction of callcenter agents, whether existent or not, will be examined according
to the five core job dimensions of job characteristics model. Correlation analyses, t-

test and and anova test were used for hypothesis testing.
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ONSOZ

Son yillarda diinyadaki globallesme egilimleri, artan rekabet, teknolojide
yasanan degisiklikler beraberinde yeni galigma sekillerini ve esnekligi de getirdi.
Yeni calisan profilleri ortaya ¢ikti. Yeni ¢aligma bigimlerinden biri de gelecegin
calisma bigimi olarak gériilen ¢agri merkezleridir. Hizmet sektoriinde yaganan yogun
rekabet ve maliyetleri diisiirme ihtiyaci1 miisteri sikayetlerini tek elden ¢oziimleyecek
bu merkezlere olan ihtiyaci arttirdi. Bu yeni ¢alisma bigimi beraberinde bazi
sikintilann da getirdi. Ciinkii kimi akademisyenlere gére panoptikan sebekelere
benzetilen ¢agri merkezlerinin mevcut is dizayninda yiiksek isgiicli devir orani,
yitksek hastalik oran1 ve iggiicii memnuniyetsizligi vardi. Bu nedenle literatiirde artik
bu konu iizerinde daha fazla ¢alisma olmakla birlikte Tiirkiye’de yapilan ¢alisma
sayist kisithidir.

Cagr1 Merkezlerinde Insan Kaynaklart Yonetimi en ¢nemli fonksiyonlardan
biridir. Calisan sayisimn fazlalifi, ise-alun faaliyetleri ve egitim faaliyetlerinin
miisteri hizmetlerinin kalitesini direkt olarak etkiledigi g6z oOniinde tutulursa bu
alanda Insan Kaynaklar1 departmanlarimin sorumlulugu inkar edilemez. Ancak ise
alman ve egitim maliyetleri yiiksek olan ¢agri merkezleri ¢aliganlarinin yapilan bu
yatirimu saglayacak sekilde verimli olabilmesi i¢in girkette uzun donem kalabilmesi
ve is memnuniyetinin saglanmasi gereklidir. Burada da iy dizaym uygulamalarryla
birlikte bu uygulamalarda aktif rol oynayacak insan kaynaklar1 departmanlarina
ihtiya¢ vardir.

Cagr1 merkezleri her ne kadar yiiksek teknolojinin nimetlerinden faydalanan
orgiitler olsalar da miigteri hizmetini saglayanlar miisteriyle birebir iletisime gegen
miigteri temsilcileridir. Calismada da bu dogrultuda bir degerlendirme yapilimug ve is
dizaymmn Cagn Merkezi ve Insan Kaynaklari Yonetimi agisindan oneminin

vurgulanmasi amaglanmigtir.

Bu calismada Is Ozellikleri Modeli yardimiyla bir ¢agr merkezinde mevcut is
dizaym ve buna yonelik g¢aligan algilamalari temel is Ozellikleri boyutuyla
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incelemeye calisiimstir. Bu is boyutlarinin i memnuniyeti ile iliskisi de ¢aligmann
bir diger konusudur. Kuskusuz uzun vadede ig dizaymm ve calisan algilamalarim
etkileyen ok farkli faktorler etkili olacaktir, ancak yapmaya ¢ahsilan kisa vadede ve

mevcut durumda var olam ortaya ¢ikarmaktir.

Calisma esnasinda benden desteklerini esirgemeyen tiim 1.0. Isletme
Fakiiltesi 6gretim iiyeleri ve asistanlarina, ozellikle tez damsmanim, saygideger

hocam Doc¢.Dr.V.Lale Tiiziiner’e tesekkiirii bir borg bilirim.

Calismada kullanilan anketi cevaplamay: kabul eden tiim meslektaglarima,
uygulamaya izin veren sirketin genel miidiirii ve insan kaynaklar1 koordinatdriine,

sabr1 ve destegi i¢in esim Bans Giiney’e ve arkadasim Esra’ya tesekkiir ederim.

Son olarak da anne ve babama, kosulsuz sevgi ve destekleri igin

tesekkiirler...
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TERIMLER LISTESI

Cagri Merkezierinde Sik Kulianiian Terimler’

ACW :(After Call Work) Cagri sonrasi ¢alisma demektir. Bu siire i¢inde
cagri merkezi caligani ¢agr almaya miisait degildir ve telefon sonrasi veri girisi,
form doldurma ya da islemini tamamlayabilmek i¢in geri arama yapmaktadir. Wrap-

Up ya da Post Call Processing (PCP ) de denir.

AHT: (Average Handling Time) Ortalama Iglem Siiresi demektir. Ortalama
konusma siiresi ve ¢agri sonrasi ¢aligmanin toplamudir. Bir ¢alisanin telefon bagina

ortalama olarak ne kadar zaman aywrdifini gosterir.

ATT: (Average Talk Time) Ortalama Konusma Siiresi demektir. Toplam

konusma siiresinin ¢agr1 sayisina boliinmesiyle bulunur.
IVR: (Interactive Voice Responce) Sesli Yanut Sistemi

Service Level: Hizmet Seviyesi Olciitii anlamina gelir. Belirlenmis hedeflere
yiizde kag olarak ulasildigim gosteren dlgiittiir. Ornek olarak gelen cagrilarn yiizde
kacinin cevaplandift ya da belirlenen belli bir siireden fazla hatta yiizde kag

miisterinin bekledigi gibi.
Log-in: Sistemde oturum agmak, sisteme girmek
Log-In ID: Sistem Giris Kodu

Monitoring : Mevcut durumu elektronik olarak gozlemleme ya da servisi
gbzlemleme anlamina gelir. Isgdrenlerin telefon goriigmelerini kalite diizeyinin

korunmasi amaciyla dinleme stirecidir.

a) Bu siireg caligamin izlendiginden haberi olmadan sessizce yapilabilir.

(Silent monitoring)

! (cevrimigi) http:/callcentervoice.com/glossary.asp/ehost , 15 Haziran 2009.
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b) Ya da gozlemleyen iggdrenle yan yana yanina oturarak kulaklikla telefon

goriigmelerini dinler ve isgdrenin ¢aligmasim gozlemler. (Side by side monitoring)

¢) Bir bagka tiirii de 6nce sistem tarafindan rastgele segilen goriigmelerin
kayd: ve daha sonra gozlemleyen ile iggdrenin beraber degerlendirmesidir. (Record

and Review )
Queue : Hatta bekleyen cevaplanmamis ¢agri sayisi

Service Level: Hizmet Seviyesi Olgiitii anlamima gelir. Belirlenmis hedeflere
yiizde kag olarak ulagildigim gosteren Slgiittiir. Ornek olarak gelen ¢agnilarn yiizde
kacinin cevaplandifi ya da belirlenen belli bir sireden fazla hatta yiizde kag

miisterinin bekledigi gibi.



GIRIS

Endiistri Devriminin baslangici islerin dogasim biiyiik 6l¢tide degistirdi. Seri
iiretimin ortaya c¢ikmasi ve montaj hatlarimin uygulanmaya baglamasi iggbrenin
verimliliini arttiracak ve is igin gerekli iggéren becerilerini minimuma indirecekti,
en azindan o sekilde tasarlanmisti. Ancak bu ig bigimi igg6renin moral problemlerini,
is kosullan ve is giivenligiyle ilgili problemleri de beraberinde getirdi. Bu yaklagimm
simrlarini goren bazi insan kaynaklari uygulayicillart ve aragtirmacilar da
motivasyona Onem veren yeni yaklagimlara odaklandilar. Is zenginlestirme, is
genisletme ve motivasyon teorisinden faydalandilar. Toplam kalite yonetimi ve
degisim miihendisligi gibi degisik yaklagimlar da ortaya ¢ikti. Genelde isin yapisinin
isgbren motivasyonunu etkiledigi kabul edildi. Ayrica stratejik insan kaynaklar
yOnetimini goz Oniine alan bircok arastirmaci da insan kaynaklari politikalarinin

organizasyonda is yapisina gore farklilik gostermesi gerektigini iddia ettiler. !

Degisen is yapisi ve ig siiregleriyle birlikte yeni ¢aligma bigimleri gelisti ve
geleneksel is bi¢imlerine oranla teknolojinin daha g¢ok kullamldigi, yOnetim
siireclerinin ve is siireglerinin miisteri isteklerine gére yapilandirildigi, rekabet odakl
bu ¢alisma bigimlerinde isin dizaym daha bir 6nem kazandi. Bilgi teknolojilerinin
gelismesiyle bu alanda ¢alisan isgoren sayis: artti. Ornegin c¢agrn merkezlerinde
calisan sayis1 Tiirkiye’de 2008 yili itibariyle 35.000°dir.Cagrn Merkezi pazarimin
ekonomik biiyiikliiiiniin 250 milyon dolar seviyesinde oldugu tahmin edilmektedir.
Dogrudan yaratilan bu ekonomik degere sektérde caliganlarin yarattifn dolayh
ekonomik katki eklendiginde pazarm toplam ekonomik biiyiikliigiiniin 375 milyon

dolar seviyesine ulagtig1 sdylenebilir.?

Biiyiik firmalarin ve kimi dis kaynak servis saglayici firmalarim ¢agri merkezi

yatirmmlarim1  Anadolu'ya dogru yaygmlagtirmasi, biiyikk sehirlerin  disindaki

! Michael A.Campion,Troy V. Mumford, Frederick P.Morgeson ve Jennifer D. Nahrgang; “Work
Design: Eight Obstacles and Opportunities” Human Resource Management, Vol:4, No:4, Wiley
Periodicals Incs.,2005,pp.367-390,

2 Tiirkiye Cagri Merkezi Pazari Ozet Raporu, 2008 , www.cmcturkey.com (gevrimigi ) yararlanilan
tarih 15 Mayis 2009




bolgelerde hem ekonomik faaliyetlerin tetiklenmesini hem de istihdamin artmasini

beraberinde getirmektedir

Biitiin bu siiregte karlilik ve verimliligi diigiiniirken insan unsurunun &nemi
daha fazla 6n plana ¢ikmugtir. Diigliniilmesi gereken yeni is siiregleri ve i
bigimleriyle insani bir is dizayminin nasil bagdastirilabilecegi, insanin yeni ¢alisma
bicimlerinin neresinde oldugu, ya da daha dogru bir ifadeyle sistemin nasil yeniden
yapilandirilmas: gerektigidir. Gelecegin is dizayni adi verilen ¢agri merkezlerinde
isgbren sayismin gittikge arttifi gz oniine alinirsa, bu alanda yapilacak ¢aligmalarin

daha da artmas1 gerektigi ortadadir.



BIRINCI BOLUM
1. IS DIZAYNI

1.1. Is Dizaymmmn Tanm

Is Analizi isgoérenler tarafindan hali hazirda yerine getirilen gorevlerin
arastirilmas1  siirecidir. Isi bagarili bir sekilde yerine getirmek i¢in gerekli
sorumluluklar, sartlar1 ve mevecut durumu belirler. Is Analizinin amac1 igyerindeki

igsel esitligi ve iicret yapisim olugturmakitir.

Is Dizayni ise is analizinin sonuglarindan yola ¢ikarak iggtren memnuniyeti
ve organizasyon verimliliini arttirmak amaciyla iglerin yeniden yapilandirilmasiyla
ilgilenir. Is dizaym organizasyonel hedeflere ulagsmayi kolaylagtirmalidir. Aym anda

isgérenlerin yetenek ve ihtiyaglarini teshis edebilmelidir.

Is dizaym Toracco’® ya gore organizasyonun bir ya da birka¢ kademesinde
yani sistemin biitiiniinde, bir siirecinde, grup, belli bir is ya da gérev bazinda yapilan
sistemli organizasyon, dizayn ve is faaliyetlerinin diizenlenmesi g¢alismalandir. Is
dizaym sistem biitiiniindeki is yapilarindan bireysel gérevlerin diizenlenmesine kadar

olan herhangi bir siiregte gerceklestirilebilir. !

Campion ve Stevens ig ve gorev dizaym arasindaki ayirima dikkat cekerek bir
isin ya da gorevin arasindaki aymmin goreceli oldugunu belirtmistir. Is tek bir
isgoren tarafindan yerine getirilen gorevlerin toplami iken gérev bash bagma tek bir
etkinliktir. Alan aragtirmalari da is dizaym girigimlerinin sonuglarinin sadece tek tek

gorev degisimlerinin sonuglart hakkindaki bilgilere dayanarak ongoriilemeyecegini

! Richard J.Toracco, “Work Design Theory, A Review and Critique with Implications for Human
Resource Development”, Human Resource Development Quarterly, Vol:XVI, No:l, Wiley
Periodicals Inc., Spring 2005,pp.85-109

Diizeltme 3



gostermistir. Is dizaym sonuglan ve is dizaynmn bagarisi diger faktorlerden de

etkilenir.?

Davis’e gore ise ig dizaym isle ilgili icerik, metod ve isler arasindaki
iliskilerin, teknolojik ve organizasyonel gereklilikleri ve isg6renlerin sosyal-kisisel

ihtiyaclarim kargilayacak sekilde diizenlenmesidir.’

Toracco’ nun tammminda is dizayninin organizasyon igerindeki agsamalar1 6n

plana ¢ikarken Davis’ in taniminda ise ig dizaynimn amaglarina vurgu yapilmigtir.

Armstrong’a gore is dizaymnin iki amaci vardir. Birincisi organizasyonun
verimliliginin ve operasyonel etkinlifinin, tirin ya da hizmetin kalitesinin
saglanmas, ikincisi de iggorenlerin ilgili ilgi, motivasyon ve bagan ihtiyaglarmin
karsilanmasi, genel anlamda iggdren memnuniyetinin saglanarak isgdren baghiliginmn

arttirilmasidir.?

Uyargil’e goére giiniimiizde iy dizayninda sorun yaratan konular islerin
iceriklerinin 6rgiit, toplum ve kisiye 6zgii 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Clinki
bu ozellikler soz konusu oldufunda is dizaymi faaliyetlerinde organizasyonlar ii¢
amac1 birlikte gerceklestirmek zorunda kalmaktadirlar. Orgiit verimliligi, kalite ve
maliyetler, ikincisi calisan memnuniyeti ve is tatminini saglamak ve lgiinctisii de
tiitm bu diizenlemeler yapilirken toplumsal kurum ve diizenlemelere, sistemlere ters
diismemektir. Uyargil tiglincli bir amag olarak is dizaymmmn toplumsal boyuitaki
amacina deginmigtir.’ '

Campion ve Thayer literatiir taramas: yaparak is dizaymyla ilgili calismalarda
literatiire gore dort farkli yaklasim oldugunu tespit etmiglerdir. Bunlar mekanistik
yaklasim, motivasyonel yaklagim, ergonomik yaklasim ve algisal-motor
yaklagimlardar.

2 Michael A. Campion, Michael J. Stevens, “Neglected Questions in job design: How people design
jobs, task —job predictability and influence of training”, Journal of Business and Psychology,
Vol: VI, No:II,Winter 1991,pp.169-191.

3 Michael Armstrong, “A Handbook of Human Resources Management Practice”, 10th Edition,
Kogan Page Ltd, London and Philedelphia, 2006, pp.330-331

* Armstrong, a.e.

5 Cavide Uyargil “Is Analizi ve Is Dizaynr” , insan Kaynaklar1 Yonetimi i¢inde, .U Isletme Fakiiltesi
[KY Anabilim Dali Ogretim Uyeleri, Beta Basim A.S. , Istanbul, Ekim 2009,5.67.
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Mekanistik yaklasim Bilimsel Yonetim Okulu’nun zaman ve hareket etiidd, is
basitlestirme ve uzmanlasma yontemlerinden kaynaklamr. Egitim zamani kisadir,
stres ve asin is yiikii pek muhtemel degildir, hatalar pek siklikla meydana gelmez.
Buna karsin bu yaklagimin zararlani yitksek devamsizhik oram, mutsuz ve
motivasyonu diisiik isgérenlerdir. Bu yaklagimda insan faktorii ikinci plandadir.
Motivasyonel yaklasim is zenginlestirme is genisletme gibi temel motivasyon
teorilerinden kaynaklamr. Motivasyonel yaklasim kigiler arasi ve sosyal etkilesimi
dikkate alan tek yaklasimdir. Ergonomik yaklagim isyerindeki fiziksel ortam ile
bireyin etkilesimi iizerinde durmaktadir. Bu yaklagim ayrica insanin algisal ve motor
becerileri ile cevreden zihinsel bilgi edinme siirecini arastirir. Bu nedenle algt ve
motor yetenekler tizerinde durur. Ancak mekanistik yaklagimun ilgilendigi biiylik kas
hareketlerini incelemez. Algisal motor yaklagim daha ¢ok operasyonel ve teknik
islerdeki bireyin ilgisi ve konsantrasyonu veya bunlar azaltan faktorlerle ilgilidir.
Ozellikle bilgisayar operatérlerinin ¢alismalari, veri girisleri bu model i¢in en uygun

uygulama alanlaridir.

Aragtirmacilar ashinda ideal bir ig dizaymmn biitiin bu yaklagimlarin her

birinin 6zelliklerini tagimasi gerektigini 6ne stirerler.’®
1.2. Is Dizaymmin Tarihgesi ve Gelisimi

Smith(1776) ve Babbage (1835)’in caliymalari is dizaym teorisinin
temellerini tegkil etmektedir. Bu teorisyenler igbolimiiniin isgorenin etkinligi ve
verimliligini nasil arttirabilecegini diisinmiiglerdir. Isi boliimlere aymmanin
uzmanlasma ve basitlesmeyi saglamasi, isgorenlerin tek bir iste yiiksek beceriyi
kazanmas1 ve belli gorevleri yerine getirirken etkin caligabilmesi gereklili§ini 6ne
stirmiiglerdir.” Smith igbsliimiiniin ti¢ temel yararindan s6z eder. Birincisi her bir

iscinin becerisi isbsliimii sonucu belli bir alanda yogunlagarak gelisecektir. Tkincisi

® Michael A. Campion, Paul W. Thayer, “Job Design, Approaches, Outcomes and Trade-offs”,
Organizational Dynamics, Winter 1987,Vol:XV Issue 3,pp.66-79

’E.P. Morgeson, M.A. Campion, Work Design in “Handbook of Psychology: Industrial and
Organizational Psychology”,Vol:12,2003,pp .423-452.
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isten ige geciste yitirilen zaman en alt diizeye inecek ve ftgilincii olarak da yeni

makine ve teknikler daha iyi kullanilabilecektir.®

Daha sonra F.W. Taylor’un ¢alismalar1 bilimsel yonetimin temellerini tegkil
etmistir. Taylor verimliligi arttirmak igin is ve yontem arastirmalarindan hareket
etmistir. Zaman-hareket etiidleri yapiimas:i gerekliligini One siirmigtiir. Is
gozlenebilir en kiigik parcalara ayrilacak ve hareketler buna gore
olciimlenebilecektir. Taylor’un felsefesi su dort ilkeyle dzetlenebilir.

- Yonetimin uygulanmasinda bilimsel yontemlerin kullanilmasi ve
gelistirilmesi

- lscileri ise alirken belirtilen ise en uygun kisiyi segmeye yarayacak
bilimsel yaklagimlari kullanma

- lIsciye kendini gelistirme olanag: saglama, iscilerle igten gelen bir
igbirligi gergeklestirme

- Yonetim ve isgilerin gérevlerini aywrmak ve bu aymmayla birlikte iki

grup arasinda arkadagca iligki ve isbirligini tesvik etmek

1950°1i yillarda sosyo-teknik sistem yaklagmm altinda yeni bir yaklasim
dogmustur. Bu deyim ilk olarak Londra’daki Tavistock Beseri Mliskiler Enstitiisiinden
Eric Trist ve arkadaslan tarafindan gergeklestirilen ¢esitli alan arastirmalarinin
sonucunda ortaya c¢ikmustir. Glacier Metal Works’iin Londra’daki fabrikalarinda
yapilan arastirmalarn sonuglart da sdzkonusu yaklasimin gelisiminde Snemli rol
oynamustir. Glacier aragtirmalar temelde Orgiitlerin sosyal boyutlar ile ilgilenmek
amact ile baglatilmustir. Elde edilen bulgular drgiitlerin, teknik sistemlerinde gerekli
depisiklikler yapilmadik¢a sosyal boyuttaki sorunlarma ¢dziim bulunamayacagmm

aragtirmacilara g('jstermigtir.9

Tavistock Insan Iliskileri Enstitiistinde, Lonra’da ilk defa dile getirilen ve
kavramsallagtimlan Sosyo Teknik Sistem Teorisi (STS), daha once yayimlanan
Bertalanffy’nin acik sistem teorisinden etkilenmigtir. STS iy memnuniyeti ve

8 Hahl Can, “Organizasyon ve Yonetim” , 6.Baski, Ankara, Siyasal Kitabevi, 2002, 5.34.
® Cavide Uyargil, “Caligma Yagaminm Insancﬂlastmlmasmda Is Yapilandirmann Yeri ve Onemi ve
Bir Ornek Olay Cahigmast”,1.U Isletme Fakiiltesi Doktora Tezi, Istanbul,1983,5.133
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verimlilik artisimi insan, is ¢evresi ve teknoloji arasindaki bagimliliga odaklanan bir

dizayn siireciyle agiklamaya ¢aligir.

Tavistock Insan iliskileri Enstitiisii’'nden Eric L. Trist ve K.W. Bamfort ‘un
1951°de Durham komiir madeninde yaptiklar: bir ¢aligmada geleneksel kisa duvar
(short wall) komiir ¢ikarma yonteminden mekanizasyona dayanan uzun duvar (long
wall) komiir ¢ikarma yOntemine gegigin etkilerini incelemislerdir. Kisa duvar
yonteminde iggérenler tam bir madenci olarak komiir ¢ikarma yontemindeki ii¢
islemide yapryordu. Bu islemler komiirin ¢ikarlmasi, tagmnarak bir merkeze
toplanmas: ve tiinelin tavaninin desteklenmesiydi. Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra
komiir gikarma isleminin mekanizasyona dayali tekniklerle yapilmasi ve verimliligin
arttirllmas1 amagclandi. Geleneksel kisa duvar yontemi Ozerk c¢alisma gruplarina
dayamyordu. Bu sistemden kiitle iiretimine gegisle birlikte iggorenlerin memnuniyeti
azaldi. Arastirmacilar buna alternatif olarak karma uzun duvar sistemini kullanmig ve
sosyal ve teknik sistemin birlikte optimizasyonunu saglamaya calismistir. Komiir
madeni arastirmalari organizasyonlarin sosyal ve teknik sistemlerden olusan agik -

sistemler oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmmgtir."”

1960 ve 70’ 1li yillarda motivasyon ve performans: arttirmak icin IK
departmanlariin katiliminin da saglandigi is zenginlestirme uygulamalan yapilmisg,
IK boliimleri sosyo-teknik dizayn prensiplerini ve takim odakli yiiksek performans
sistemlerini uygulamak icin fabrikalarda ve idari boliimlerde ¢ok farkli sirketlerde
(Shell Oil, Digital Equipment v.b.) miihendislerle beraber ¢aligmiglardir.

Katz, Kochan ve Gobeille 1983’te yaptiklari bir aragtumada caligma
yasamunin kalitesi (Quality of Worklife —QWL) , kalite ¢cemberleri ve isgiicii-
yonetim takimlarimn verimliligi arttirdigim gostermisler, Guzzo, Jette ve Katzell ise

1985°te gerceklestirdikleri bir galigmada egitim, hedef koyma ve sosyo- teknik

1 Gokhan Baransel, “isletmelerde Kendini Yéneten Takim Uygulamalarr: Uretim Takimlarmm
Giiclendirilmesi ile Ilgili Arastirma”, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali, Doktora Tezi, Istanbul 2004, 5.92-95.
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sistem dizaym gibi uygulamalarin verimlilik iizerine anlamli ve pozitif etkileri
oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir. 1

1.3. Insan Kaynaklar Yonetimi Agisindan is Dizaynimin Onemi

Hem akademisyenler hem de pratikte uygulamacilar i¢in is dizaym bugiiniin
[KY’nde 6zel bir 6nem tasir. Isin iggorenlerin stresini azaltmasi, motivasyonu
yiikseltmesi, isgéren memnuniyetini saglamasi ve performans: iyilestirecek sekilde
dizayn edilmesi sayesinde organizasyonlar global pazarda daha iyi rekabet

edebilirler.

Etkili is sistemlerinin dizaym IK profesyonelleri tarafindan genellikle goz
ard: edilmistir. Organizasyon dizaym is performansi ve kontroline odaklanan
stratejiye dayali bir perspektif olmakla birlikte ig sistemi dizayn1 organizasyondaki is
faaliyetlerinin =~ deger  yaratacak  sekilde  yapilandinlmasidir.  Elbetteki
organizasyondaki iglerin dizaym organizasyonun genel stratejisi ile ve tiim
organizasyon sistemiyle uyumlu olmalidur. Omegin {iriin gelistiren ve satan
Procter&Gamble ve benzeri kuruluslarda yeni iiriin gelistirme siiregleri ozellikle
bireysel ve takimsal rol ve sorumluluklara dayali, iletigim ve bilgi paylagimmin
oldugu is sistemleriyle yiiriitiiliir. Ig Sistemi dizaym is siirecindeki her bir adimn
nasil yapilandirildigim ve koordinasyonun nasil saglandigim, etkililik, motivasyon ve
kaliteyi saglamak amaciyla gorevlerin hangi rollere nasil dagitildigi, nasil
paylastinildipy ve takimlarin nasil olusturuldugu sorulariyla ilgilenir. Is Sistemleri
organizasyonun ihtiyaci olan yetenek gesitlerinin, bilgi ve becerilerin belirlenmesini
de saglar. Her giin yapilan isler basarisiz ve yetersiz dizayn edildiginde IK yonetimi

acisindan dnemli kavramlardan biri olan iggoren baghilig: da smmirli olur.

" Mark.A.Huselid, “ The Impact of Human Resource Management Practices on Turnover,
Productivity and Corporate Financial Performance”, Academy of Management Journal, Vol:
XXXV, No:3,1995, pp.635-872
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Birgok orgiitteki rekabetci strateji, belirsiz ve bilgiye yonelik siireglere dogru
degisimi gerektirdigi i¢in (arastirma ve gelistirme faaliyetleri, pazar ve ig gelistirme
faaliyetleri, sistem gelistirme ve entegrasyon) érnegin Hewlett Packard ve Motorola
gibi sirketler ¢ok fonksiyonlu takimlara ve bilgi yonetimine odaklanmiglardir.
Teknoloji alanindaki gelismeler i dizayninda baskmn giigler olarak ortaya ¢ikinca,
IKY bu alam1 uzmanlasmis ve genellikle miihendislik bazli gruplara devretmis ve
kendi kendini bu alandaki yetenek uygulamalaryla smulandirmustir. Bu 1K
departmanlarmm ciddi bir is ortag1 olmasima engel olmus ve IK konu ve sorunlarimn

Is Dizaym kapsaminda ele alinmasimi siurlandirmigtr. 12

Insan Kaynaklar1 Yonetimi agisindan bir diger onemli nokta is dizayni
kararlarma isgéren katiiminin saglanmasidir. Miihendislik odakli yaklagimlarla
yapilandirilan ve programlanan ig dizaym uygulamalarinda, islerinin nasil yerine
getirildigini, giinlik uygulamalari, engelleri ve problemleri biiyikk olasilikla
herkesten, isleri programlayan uzmanlardan bile daha iyi bilen isgérenler ¢ok yiiksek
becerili ve motivasyona sahip olsalar bile kararlarin disinda kalmakta ve becerilerini
ve yeteneklerini iglerini yerine getirirken nasil daha iyi kullanabilecekleri konusunda
fikir bildirme imkanina sahip olamamaktadirlar. Bu nedenle insan kaynaklan
uygulamalan isgorenlerin katilimint 6zendirerek organizasyonel yapiy: etkileyen ve
dolayisiyla sirket performansimi arttirmaya yonelik is dizaym uygulamalar1 olmak
zorundadir. * I dizaym uygulamalar sirket verimliligi ve isgoren performansi
iizerine etkiliyken Insan Kaynaklari profesyonellerinin bu alanda bilgi ve

donamumlarinin olmasi gerekliligi ortadadir.

Erdil, Alpkan ve Biber yaptiklari bir arastirmada insan kaynaklan
uygulamalariyla orgiit performans: arasindaki iligkiyi aragtumuglar, aragtirma
bulgular: sonucunda IKY uygulamalarindan is zenginlestirme, is genisletme ve
personel secim siirecinin isgdrenlerin yenilikeilik egilimini olumlu yonde etkiledigi
sonucuna varmislardir. Buna gére meveut IK politikalarinin yonetsel uygulamalara

(takim calismasi, giiglendirme v.s.) olumlu olumsuz etkileri de gozlenmeli ve

12 Susan Albers Mohrman, “Designing Organizations for Growth: The Human Resource Contribution”
, HR. Human Resource Planning, , Vol: XXX, No:4, Human Resource Planning Society, 2007,
p-34.

13 Mark.A Huselid, a.g.e ,pp..635-872.



sonuglara gore firmalarin politikalarmi yaratict etkiler yaratacak —sekilde

degistirmeleri gerekmektedir. 1

Caligmamn da konusunu olusturan cagri merkezlerinde IKY acismndan is
dizayninm 6nemi miisterilere verilen hizmetin igerigi agismdan onemlidir. Ciinkii
telefon goriismelerinin icerigi ve hizmet kalitesi ige alim, egitim, 6diillendirme gibi
temel IKY politikalarindan etkilenirken, i dizaym ve becerilerin dizaym da isgoren
performans ve memnuniyetini etkileyecek, bu da dogal olarak miigterilere verilen
hizmet kalitesine yansiyacaktir. Aymi zamanda beceri dizaym teknolojik sistemle
(IVR), isgorenlere dagitilacak beceri tipini ve dolayistyla miisterilerin hatta bekleme
stiresini e‘ckileyecek’cir.15 Dizayn yapilirken sosyo teknik sistem yaklasiminda oldufu
gibi isin hem insani hem de teknik boyutu gz oniine ahnmahdir. Bu nedenle Insan
Kaynaklar: literatiiriine gore milkemmel hizmet isgorenlere verilen yonetim
destegine baglidir. Lawler sirketlerin insan kaynaklari stratejilerinin beceri
gelistirme, motivasyon ve iggdren bagliligi tizerine kurulmasi gerektifini One
stirmiigtiir. Duygusal emegin yogun oldugu cagrn merkezleri igin bu daha da
gecerlidir. Isgorenler servis hizmeti i¢in en dnemli fakt6r oldugundan is giivenligine,
yogun egitim faaliyetlerine ve karar verme stireglerinde bafimsizhifa ihtiyaglar

vardr.'®

Capr1 merkezlerinde is dizaymm etkileyen birgok faktér vardir ve her is
dizayninda oldugu gibi CM is dizayminda da tiim bu faktorlerin maksimum

dengesinin saglanmas agisindan IK yoneticilerine biiylik gérev diigmektedir.

“ Oya Erdil, Lutfi Hak Alpkan, Levent Biber, “Insan Kaynaklari uygulamalariyla Orgiitsel
Performans Arasmdaki iligkileri Aragtirmaya Yonelik Bir inceleme”, D.E.U. L.LB.F Dergisi, Cilt:19,
Sayr: 2, 2004, s. 101.

13 Zeynep Aksin, Fikri Karaesmen , Lerzan Ormeci, “Workforce Cross-Training in Call Centers From
An Operations Management Perspective”, Working Paper, Kog Universitesi, (gevrimi¢i),
http://home ku.edu.tr/zaksin , originally stated in Workforce Cross Training Handbook, ed.
D.Nembhard, CRC Press., 2007

16 Catriona M. Wallas,Geoff Eagleson,Robert Waldersee , “The sacrificial HR strategy in callcenters”
, International Journal of Service Industry Management, Vol:X1, No:2 ,2000,.pp 174-184.
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1.4. Stratejik Insan Kaynaklar1 Yonetimi ve Is Dizaym

Stratejik Insan Kaynaklart Yonetimi ve Is Dizaym hakkinda ortak yapilan
caligmalar literatiirde oldukca azdwr. S.LK.Y., LK.Y. sistemlerini rekabetci avantaj
olarak goriir ve kaynak olarak isgorene stratejik deger verir. S.LK.Y. orgiitiin teknik
I.X. fonksiyonlarinin stratejik yaklagimlardaki gibi 6rgiitiin kendi yonetim stratejileri
ve is stratejileri ile biitiinlegtirilerek, orgiitiin stratejik hedeflere ulagmasinda gerekli
olacak tiim insan kaynagindan orgiite en yararli sekilde faydalanmay: ve bunun igin
gerekli tiim politika ve uygulamalar: hayata gegirmeyi 6ngoren bir yaklagimdir. 17
[X.Y. sistemleri ve isgbren yetene§i firmanin finansal performansmmn temel
taslaridir. S.1.K.Y. makro diizeyde bir yaklasimdir. Buna kargin is dizaym literatiirii
goreceli olarak mikro diizeydedir ve igin kendisinin dogasma ve yapisma odaklanir.
S.IK.Y. isi organizasyonun hedeflerine ulasmasinda bir arag olarak goriir. Is dizaym
ise igin yasammmzdaki merkezi roliine odaklanarak isgoren fizerindeki sosyal ve
psikolojik yonlerini de aragtirir. Organizasyonel performans tizerinde isin katkilart
dlglaninamakla birlikte i dizaym geleneksel 1.K.Y. literatiiriinde oldugu gibi bireysel
performansa odaklanmugtir. Ancak i dizaym hakkindaki yeni caligmalarda da
ekonomik ve gevresel etkenlerin énemine isaret ederek S.LK.Y. gibi bir yaklasima

dogru gidilmektedir.'®
1.5. Is Dizaymim Etkileyen Faktorler

Is Dizaymnm secimini ¢ok gesitli faktorler etkiler ve kisitlar. Bu faktorler
yonetim felsefesi ve bigimi, isgorenlerin bireysel farkliliklan, gerceklestirilen islerin
ozellikleri, organizasyonun dizaymi, kullanilan teknoloji, isyeri kiiltiirii ya da yiiksek
performans gelistirme gibi organizasyon i¢i faktorler olabilecegi gibi, cevresel
belirsizlikler, mevcut teknolojinin degisimi, isgiicii pazar, sendikalarla iliskiler,

ekonomik faktorler gibi digsal faktorler de olabilir."”

17 Tamer Kegecioglu, “Stratejik Insan Kaynaklari Yonetimine Kaynak Bazhi Bakis Agisi Uzerine
Degerlendirmeler”,Ege Akademik Bakis, Vol:IX, No:1,2009, 5.159-160.

¥ Brian E. Becker, Mark Huselid, “SHRM and job design: Narrowing the divide” , Journal of
Organizational Behaviour, No:31,2010, pp.379-388.

¥ Pooja Garg and Renu Rastogi, “New Model of Job Design, Motivating Employees’ Performance” ,
Journal of Management Development, Vol: XXV, No:6, 2006, pp.572-587.
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Michael Armstrong’a gore is dizaymm etkileyen faktorler, isgbrenin igsel

motivasyon siireci, is yapilarmin 6zellikleri, igin motivasyonel 6zellikleridir.

is dizaym yapilirken igsel motivasyonu saglamak onemli bir faktordiir Zira is
dizayni yapmamn temel amaglarindan biri de isgren motivasyonunu saglamak,
performansi arttrmak, sirket igin gerekli verimliligi saglamaktir. Yazar yine de is
dizaym yapilirken organizasyonun genel yapismi, teknolojiyi dikkate almak

gerektigini belirtir. 2

Is dizaym tekniklerini kullanma, performans ve is akiginda memnuniyetin
genel olarak icsel motivasyon tarafindan saglandifi onermesine dayamir. Bu da
isgorenlerin gorevlerini basardiklari zaman motivasyonlarmin artmasiyla iliskilidir.
I para kazandirarak, insanlann ihtiyaglarim gidererek digsal motivasyonu sagladifi

gibi aym zamanda igg6renin kontrolii altmda olan i¢sel motivasyonu da saglar.
Her gorevin igsel yapist ii¢ unsurdan olugur:

Planlama (Is akisina karar verme, zamanlama ve kullanilan kaynaklara karar
verme) ,Uygulama ve Kontrol (Isi ve performansi gozlemleme ve gerektiginde aktif

olarak siirece miidahale etme). Tamamlanan bir is aslinda biitiin bu unsurlari igerir.

Motivasyonu saglayan bir iste aslinda ideal olarak bu unsurlar bulunmalidir.
Pratikte ise genelde yonetim ve takim liderleri bu unsurlardan sorumludur. Aslinda
bu bir dereceye kadar dogrudur, ancak is dizayninin amaci ayni zamanda isgorenlerin
planlama ve kontrolle ilgili sorumluluklarini da arttirmakiir. Isgorenlerin igle ilgili
sorunlarda s6z hakkin arttirarak, ya da onlara da s6z hakk: taniyarak bu problem bir
dereceye kadar agilabilir.

1.6. Temel Is Dizaym Teknikleri
Temel is dizayni teknikleri :

e s Basitlestirme

2 Michael Armstrong, “A Handbook of Human Resource Management Practice”, 10.Edition,
Kogan Page Ltd., London and Philedelphia, 2006, pp 327-335
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e [sRotasyonu

e [s Genigletme

e [szenginlestirme

e Kendini yoneten takimlar (Otonom ¢alisma gruplari)

e Yiiksek-performans ig tasarimlaridir. (High performance work design)

Is rotasyonu ve is genisletme beceri gelistirme ve monotonlugu azaltmak icin
kullaniliyor olsalar da igsel moti‘;asyonu arttirmada yeterli degildirler ve bir isin

motivasyonel 6zelliklerini tam olarak saglamaya yonelik olduklari s6ylenemez.

Buna karsin is zenginlestirme, otonom ¢aligma gruplari ve yiiksek performans

is tasarimlarinin motivasyonu arttirmada daha bagarili oldugu goriilmiistiir.

1.6.1. Is Basitlestirme

Bilimsel yonetimin is dizaymi konusunda girigimleri 1800'lerin sonlar1 ile
1915'ler arasmda Frederick Taylor tarafindan ortaya atilmig ve bu yaklasim islerin
basitlestirilmesi ~ fizerinde  odaklanmugtir.  Islerin  basitlestirilmesi ~ (work
simplification), yapilan isleri standartlagtirtp daraltarak, calisanlarin bir tek is
iizerinde odaklanmalarm ifade eder. Taylor iste uzmanlagmanm igyeri verimliligini
arttirmada en etkili yol oldugunu One siirmiigtiir. Henry Ford’un montaj hatti

¢alismasinda da uzmanlasma;

e Birisi en kiigiik blimlerine ayirma,

e  Her bir boliimiin en iyi yapilacag: yolu belirleme,

e s yerini isi en iyi yapilacak gekilde diizenleme,

e Isgodrenleriisin her bir béliimii i¢in uzmanlagtirarak yetistirme,

e Paray1 temel 6diillendirici olarak kullanma gibi uygulamalarn igeriyordu.

1.6.2. Is Rotasyonu

Is basitlestirmeden sonra gelen ilk tekniktir. Kisinin belirlenmis bir program
ve ongoriilen siireler dahilinde kendi is faaliyetleriyle ilgili bagka gorevlere gegmesi

ve swrayla gerceklestirmesidir. Isletmelerde g¢aligan motivasyonunu arttirmak ve
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monotonlugu azaltmak i¢in yaygin olarak tercih edilen bir tekniktir. Isin yapis: aym
kalmakla birlikte amag ve ilkeleri diger is dizaym teknikleriyle aymdir. Friedman is
rotasyonu tekniginin 1940’1 yillarda Fransa’da bir biskiivi fabrikasinda ve daha
sonra ABD’de bir akii fabrikasinda isciler diizeyinde denendigine ve ¢ok basarili

sonuglar alindigmna isaret eder. 21

Ericsson ve Ortega is rotasyonunda one siiriilen faydalar ti¢ temel agidan

calismalarmda s6yle agiklamiglardir.

Birincisi; Rotasyona tabi tutulan isgtrenler igin ok cesitli alanlarinda
deneyim sagladiklann i¢in insan kaynafimin degerini arttirirlar. Rotasyona tabi

tutuldukga daha fazla 6grenirler.

Ikincisi; Isveren de her bir gorevde isgorenleri siirekli gozlemleyerek
isgbrenin en iyi performans gosterdigi gorevi tespit ederek buna gore yeni ig
diizenlemeleri yapabilir ki bu da igverenin c¢aliganlari kapasiteleri hakkinda daha
fazla bilgi sahibi olmas1 demektir.

Uciinciisii de isgorenlerin tekdiize bir bigimde yerine getirdigi gérevlerden
sikilacagi ve boyle bir degisikligin isgbren motivasyonunu arttiracagidir. Bu da

. . . . 2
motivasyon teorisine igaret eder. z

Is rotasyonu ¢alismalarinda baz1 aragtirmacilar i¢in bu bir egitim faaliyetidir,
bir diger grup isgéren ve is uyumu iizerinde dururken, {iglincii bir grup da
motivasyon iizerinde durur. Yine aym calismada Ouchi’ nin makalesine atif
yapilarak japon isgorenlerin amerikali isg6renlere kiyasla belli bir alanda
uzmanlagmaktan c¢ok isin her alaminda bilgi sahibi oldugu agiklanmaktadir. Buna
gore isgdrenin egitim ihtiyaciin fazla oldugu firmalarda bu sistem uygulanabilir.
Tecriibesi az olan isgdrenler is rotasyonuna tabi tutulursa igveren isgérenin yetenek
ve kapasitesi hakkinda ayrintili bilgi saglayip, onu daha iyi tamyabilir. Isgoren
motivasyonu agisindan da bu teknik iggdrenlerin terfi beklentilerinin ve firmadaki

terfi olanaklarinin az oldugu isletmelerde kullanilabilir.

*ICavide Uyargil, a.g.e. , 5.73

2 Tor Eriksson&Jaime Ortega,” The Adoptation of Job Rotation: Testing the theories”, Industrial and
Labour Relations Review, ILR Review,ILR School, Cornell University,Vol:59, No: 4,July 2006, pp.
653-666.
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1.6.3. Is Genisletme

“Islerin yatay olarak yeni gorevlerle yitklenmesidir. Islerin kapsami sadece
yapisal ozellikleri ayni olan bagka gorevler eklenerek genisletilir. Yapilan iglerin
giiclik derecesi, kisiye sagladign sorumluluk duygusu, kullamlan becerilerin
cesitliligi aym kalir . Is genisletmede yatay is yiiklemesi yaplhr.”23 Ornegin yalmzca
bir makinay1 nasil ¢alistirdigim bilme yerine, isciye iki ya da ii¢ makinay1 ¢alistirma

sorumlulugu verilir.
1.6.4. Is Zenginlestirme

“Is genisletme is sayisim yatay diizlemde arttirarak calisana yardimct
olurken, is zenginlestirilmesi calisamn iy sorumlulugunu dikey boyutta arttirarak
fayda saglamakiadwr. Zenginlestirme béylece c¢alisanlara islerini planlama ve
koordine etmede daha fazla sorumluluk vermektedir. Her ne kadar bazi yazarlar igin
zenginlestirilmesinin igin temel karakteristiklerinin arttiriimasina iliskin bir strateji
oldugunu sdyleseler de, Herzberg isin zenginlestirilmesinin, ancak calisanlara
saglanan otonomi ile sorumluluk duygularmmin arttirilarak verilebilecegini
onermektedir. FEn azindan beceri c¢esitliligi igin zenginlestirilmesi olarak

anlasilmamalidrr. 24

Is zenginlestirme (ya da dikey ig yiiklemesi) orijinal olarak Herzberg (1967)
tarafindan Cift-Faktor Kurami’nin bir pargasi olarak One stiriilmiigtiir. Herzberg
tamnma, sorumluluk, ilerleme-gelisme ihtiyaci, basar1 duygusu ve isin kendisinin
ozelliklerinin bireyi motive edecegini ongdrmiistiir. Isler bu nedenle bu 6zellikleri
maksimize edecek sekilde tasarlanmali, iggorenlere kaynaklar iizerinde anlamli
derecede kontrol saglanmali ve diizenli geribildirimde bulunulmalidir.

Campion ve digerleri i genigletme ve is zenginlestirme aymrminn is
dizaymndaki en 6nemli tercihlerden biri olduguna dikkat ¢cekmektedirler. Parker’mn

calismalarina aftifta bulunarak 6z yeterlilik (self-efficacy) kavraminm Onemine

2 Cavide Uyargil, “isletmelerde Performans Yonetim Sistemi- Performansm Planlanmasi,
Degerlendirilmesi ve Gelistirilmesi”, Arikan Yaymlar, [stanbul 2008
2 Enver Ozkalp, “Orgiitlerde isin galisanlar Igin Anlami ve Is Dizaynr”, Kamu-Is; C: 7, S: 2/2003
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dikkat cekmektedirler. Oz yeterlilik kavrami sosyal biligsel kuramin Ogrenilen
davramglarmm performansa doniigebilmesi siirecini agiklamada kullandigr bir
kavramdir. Bandura’ya gore 6z yeterlilik bireylerin muhtemel durumlarla basa
cikabilmek icin gerekli olan eylemleri ne kadar iyi yapabildiklerine dair yargilaridir.
Diger bir deyisle bireyin, belli bir performans: gostermek i¢in gerekli etkinlikleri

organize edip, basarili sekilde yapma yetenegine dair yargisidir.”’

Campion ve digerlerine gore iggorenin 6z yeterliligini arttrmanin temel
anahtar1 islerin zenginlestirilmesidir. Is genisletme, isler zenginlestirilmeden
yapildifz takdirde, 6z yeterliligin azalmasiyla sonuglanabilir. Yazarlara gore bu bulgu
onemlidir, ¢iinkii uygulamada birgok orgiit isgorenlerini giliclendirdigine inamr.
Ancak gergekte tek yaptiklar: onlarin gorevlerini genisletmektir.

Aragtirmacilar is zenginlestirmeyle ilgili {izerinde durulmasi gereken bir diger
onemli noktamn bir isin zenginlestirilmesinde smirm ne oldufu sorusunu sorma
gerekliligi oldugunu 6ne siirmektedirler. Bazen daha fazla sorumluluk, gérev ve bilgi
gereksinmesinin yiiklendigi islerin isg6renin performansinda ve is memnuniyetinde
azalmaya yol actign bilinmektedir. Bu duruma yol acan da iggorenin kendisinden
beklenen beceri, bilgi ve yetenege sahip olmamasi ya da degisikliklerin isgorenin bir
cok gorevi etkin bir sekilde yerine getirebilme kapasitesini agmasidir. Bu durumla
daha ¢ok yeni isgdrenlerin ve yeni gdrevlere hayir diyemeyen yiiksek potansiyelli
isgérenlerin iglerinin zenginlestirilmesinde kars1la.$1labilmekt(—:dir.26

1.6.5. Kendi Kendini Yoneten Ekipler(Otonom Calisma Gruplarn)

Kendi kendini yoneten ekipler orgiitlerde ¢ok eskiden beri var olan ekiplere
gore daha yeni bir kavram olup geleneksel ekip yapisindan bazi farkliliklar
gostermekle birlikte tarihsel gelisim incelendiginde, orgiitsel yapr i¢inde 1950'l
yillardan itibaren yer aldiklan goriilmektedir. Kendi kendini yoneten ekipler kavrami
Trist ve Bamford’un Tavistock Enstitiisii’'ndeki ¢aligmalarmdan sonra kullamilmaya

% Veysel Aksoy, Ibrahim Diken, “Rehber Ogretmenlerin Ozel Egitimde Psikolojik Damisma ve
Rehberlige iliskin Oz Yeterlilik Alglarinm Incelenmesi”, Elementary Education Online,2009,
Vol:8,No:3,pp. 709-719..

% Campion et. al. “Work Redesign Eight Obstacles and Opportunities”, Human Resource
Management, Vol:44,No:4,Winter 2005, Wiley Periodicals, pp.367-390.
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baslanmustir. Tavistock Insan liskileri Enstitiisii Lonra’da ilk defa dile getirilen ve
kavramsallastilan Sosyo Teknik Sistem Teorisi (STS), daha once yayimlanan
Bertalanffy’nin agik sistem teorisinden etkilenmigtir. STS i3 memnuniyeti ve
verimlilik artistm insan, is gevresi ve teknoloji arasmndaki bagimlilia odaklanan bir

dizayn siireciyle agiklamaya caligir.

Durham Ké6miir madeninde yaptiklari ¢alismada Trist ve Bamford Manley
Maden Ocagindaki tehlikeli kosullara bir yanit olarak bir is dizaym gelistirdigini
ortaya gikarir. Geleneksel olarak boliimlendirilmis komiir ¢ikarma igleminden farkl:
olarak burada calisanlar karmasik, ¢ok becerili, kendiliginden secilmis gruplarla tiim

komiir ¢ikarma islemini tek vardiyada tamamlamaktadirlar.?’

Bu tarihten itibaren kendi kendini yoneten ekipler konusunda birgok
arastirma yapilmustir. Bazi aragtirmacilar ise, kendi kendini yoneten -ekipler
kavraminm bir agidan kalite gemberlerinin ve calisanlarin katilmum arttirmaya
yonelik birgok kalite arttiim programlarinin bir devami oldugunu diistinmektedirler.
Ciinkii biitiin bu ¢aligmalardaki esas ama¢ ¢alisanlarin yaptiklan iste daba ¢ok s6z
sahibi olmalarimi saglamaktir.

Takimlarda is ve gorev dizaym gorevlerin, sorumluluklarin ve otoritenin
paylastirilmasi amaciyla takim igerisinde rol dagitimi ve gérevlerin bigimlendirilmesi
stirecidir. Son yillarda yapilan birkag caligma da takimlarda gérev paylagim ve karar
verme siireclerinin takim performansiyla ilgisi {izerinedir. Takimlarin esas
unsurlarindan birisi aralarindaki gorevlerin birbirine bagimli olmasidir. Eger takim
iiyeleri arasinda gérevlerin kargilikli bagimlili1 olmazsa bireyler toplulugu takimdan
cok grup islevi goriir. Etkili bir takim dizaym geleneksel diisiinceye gore bu nedenle
gorevler arasmda kargilikli bagimlilik igermelidir. Ancak Hollenbeck, DeRue ve
Guzzo bir calismalarinda yine de takimlar: dizayn etmede en iyi gekil diye bir sey

* Gokhan Baransel, “jsletmelerde Kendini Yoneten Takim Uygulamalary: Uretim Takimlarmm
Giiclendirilmesi ile Ilgili Arastirma”, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dal, Doktora Tezi, Istanbul 2004, 5.92-95.
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olmadigim ve takimlarda is ve gorev dizaynimin ¢ok gesitli faktorlere bagl oldugunu

one siirerler.?

Kendini yoneten takimlar temelde sosyo-teknik sistem dizayn yaklagimi
olarak islerin grup diizeyinde yeniden dizaym ile ilgili bir tekniktir. Kendini yoneten
takimlar genel olarak giinliikk islerden ve kendini yonetmekten sorumlu bir grup
calisani ifade eder. Hemen hemen tiim davramsg ve isleyislerini kendileri belirleyen
birbirine bagimli elemanlardan olusan takimlardir. Richard J. Hackman, KYT leri
“Biitiinliigii olan bir isi gergeklestirmek iizere gesitli roller iistlenen ve bu islerin
planlanmasindan ve yiiriitiilmesinden sorumlu, elemanlari arasinda yakin iligki
bulunan bir takim” olarak tammlamaktadir.

Kendini yoneten takimlar bir gesit takim tiirii oldugu igin genel olarak
takimlarm Ozelliklerine deginmek gerekirse;

Ortak amag, performans ve hedefleri, karsihkli sorumluluk, birbirini
tamamlayan yetenekler, ortak ¢aligma yaklagimu, yeterli sayida eleman, takim rolleri
ve liderlik, takim normlari, cok yonlii ve siirekli iletisim, sinerji gibi dzelliklerin
kendini yoneten takimlarda da oldugunu soyleyebiliriz.

Ancak her takim kendini yoneten takim degildir. KYT’lere bu o&zelligi

kazandiran

1. Uriin ya da hizmetin tamamindan ya da belli bir boliimiiniin {iretiminden
sorumlu olmak(Bireysel is zenginlestirme ve is 6zellikleri modelinde oldugu gibi)

2. Takim elemanlarmm birden ¢ok beceriye,(multiskilling) sahip olmalar

3. Ozerklik ya da yan dzerklik

4. Paylagilan liderlik

5. Giiglendirilmig takim olmalaridir.

2 John.R.Hollenbeck, D.Scott DeRue ve Rick Guzzo, “Bridging the Gap between I/O Research and
HR Practice: Improving Team Composition, Team Training and Team Task Design” Human
Resource Management, Vol. 43, No. 4,2004, pp. 353-366,.
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Diger bir ozellik kendini yoneten takimlarm gorevlerinin is ozellikleri
modelinin icerdigi beceri ¢esitliligi, gorev anlamlilifi, gérevin kimligi, 6zerklik,

otonomi ve geribildirim gibi temel is 6zelliklerini saglamasidar.. 2

1.6.6. Yiiksek Performansh Is Sistemlerinde Goriilen Alternatif

Teknikler ve Is Uygulamalar

Yiiksek performansli i sistemleri yiiksek organizasyonel performansa yol
acan is diizenlemelerinden olugan sistemlerdir.  Yiiksek performansh
organizasyonlarda uygulanan is dizaym teknikleri, alternatif ig dizaynu teknikleri ya
da alternatif is pratikleri olarak adlandirilan uygulamalardir. Yiksek performansl ig
sistemleri ¢ok cesitli sekillerde tammlanmakla birlikte genel olarak {i¢ boyutta ifade
edilebilirler. Bunlar goreceli olarak yiiksek beceri gerekliligi, isgorenlerin
becerilerini kullanmasina olanak saglayan bir i dizaym ve motivasyon ve isgdren

bagliligin arttiran kendine 6zgii bir yapidir.

Yiiksek performansli organizasyonlar (High performance workplace
organizations, HPWO), yiiksek performansl: ig sistemleri (High performance work-
systems, HPWS), yitksek orgiitsel baglilik saglayan is sistemleri (high commitment,
high involvement), bu konuda bir ¢ok tamim kullamlsa da temel unsurlan aslinda
aymdir. Yiiksek performansh is sistemleri bir ¢ok LK. uygulamasimun ve is dizaym
tekniginin isgdren verimliligini arttrmak i¢in bir arada kullanilmasidir. Omegin
isgbren katilimi ¢ok onemlidir ve program boyutunda isgéren katilimimi 6ngdren
cesitli katilim programlani uygulanabilir. Bu katilim programlan is yasaminin
kalitesi (quality of work-life), kaizen yada siirekli iyilestirme (continuous
improvement) programlar gibi programlardir. Bu programlarda isgorenlere yapilan

isle ilgili soz sahibi olmalar1 konusunda olanaklar taninmugtir. 30

Yiiksek performansh organizasyonlarda kullamlan alternatif is uygulamalar
literatiirde oldukca dikkat ¢ekmigtir. Bunlar yenilesme (yenilesim, inovasyon), esnek
is sistemleri, is reformlari ve yeni is uygulamalan olarak adlandirilmislardir. Godard,

» Gokhan Baransel, a.g.e., 5.21-24.
3 «work in America: An encyclopedia of history, policy and society”, ed:Carl E. Van Horn,
Herbert A. Schaffner, pp., 254-255
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alternatif is uygulamalarmm iki boyutta uygulanabilecegini 6ng6rmiigtiir. Bunlardan
biri program boyutudur. Godard program boyutundaki uygulamalara Kalite
gelistirme programlarini, Tam zamaninda iiretim sistemlerini (Just in Time) Degisim
Miihendisligi Programlarii (Re-engineering) ornek olarak verir. Bu programlar

birbirine tamamen karsit degildir ve birlikte de kullanilabilir.

Bu programlarla birlikte ortaya ¢ikan bir problem de, isleyislerinin 6zgiin
alternatif is uygulamalariyla birlikte saglandipn goriisiidiir. Oyleyse programsal
etkileri, 6zgiin(specific) alternatif iy uygulamalarmmn etkilerinden ayirmak
zorunludur. Iste bu alternatif is uygulamalar da ikinci boyutu olusturur.

Yine Godard’a gore; bu 6zgiin is uygulamalan da iki ayirima tabi tutulabilir.
1.Cevrimigi alternatif i uygulamalar
2. Cevrimdis1 alternatif is uygulamalari

Cevrimi¢i uygulamalar igin mevcut dizaymyla yenilestirme (inovasyon)

saglar.

Bunlardan literatiirde en ¢ok gecenler; Takima dayali is sistemleri, Takim
ozerkligi, Takim Sorumlulugu ve iyi servis uygulamalari, Coklu beceriler ve is

rotasyonudur.

Cevrimdigi alternatif is uygulamalar1 ise yenilestirmeyi is siireci diginda

isgéren katilumiyla saglayan uygulamalardir.
1.Bilgilendirici toplantilar ve kisa takim bilgilendirmeleri (takim brifingleri)

2.Isgorenlerin kalite akisiyla ilgili problemleri tartigmasini saglayacak kalite

¢emberleri ve problem ¢6ziicii gruplar gibi uygulamalar.

3.Daimi olarak kurulmus komiteler (heyetler), (Kar paylasim komiteleri,

isgoren destek komiteleri , )
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4 Birlesik Idare komiteleri (Isyeri hakkida genis ¢apli degisiklik kararlarmin
alindiga, politikalarin belirlendigi, yiiksek katiliml komiteler)’!

Levine ve Tyson’ gore ise katilm siirekli ya da damgmanlik edici olmak
tizere iki sekilde gﬁrﬁlébilir. Buna gore siirekli katilimda iggorenlerin igin hizi, is
iizerinde takdir hakk: (otonomi) liretim siireclerini etkileyen se¢im haklar1 varsa buna
siirekli katilim denebilir. Siirekli katilimda is gérevleri ve kalite kontrolii hakkinda
giinliik islerinin bir pargasi olarak se¢im hakki bulunan ve is dizaynimn bir pargasi
olarak katilimda bulunan isgérenler vardir. Bu katilim sekline (on-line) gevrimigi
katilim adi verilir. Giinliik islerin bir parcas: olarak degil ve ancak yonetime fikir
bildirme, damsmanlik etme anlaminda problem ¢oziicii gruplar v.b. uygulamalar

yoluyla isgoren katilimim saglama (off-line) c¢evrimdisi katilim olarak adlandirilir. >

Simons ise yiiksek performansa dayali iglerin dizaymnda mevcut dort
boyuttan bahsetmis ve bunlari kontrol aralifi, sorumluluk aralifi, etki ve destek
aralify olarak tammlamistir. Kontrol aralipi; iizerinde karar verme hakkina sahip
olunan kaynaklarin genisligidir. Ornegin tiim organizasyon yapisim diisiik maliyet
esasina gore yapilandirmis olan Wall-Mart’ta strateji pazarlama ve dagitim
siireclerinde standardizasyon iizerine kuruludur. Bu stratejiye uygun olarak Wall-
Mart magaza miidiirlerine ¢ok smurli bir kontrol alan1 birakmis, operasyon, ¢alisma
saatleri ve fiyatlandirmada gok fazla karar hakk: tammamugtir. Buna karsin merkezde
calisan ve ticareti ve diger operasyonlart yoneten yoneticilerin kontrol alam fazladir.
Bu yoneticiler bilgisayar tizerinden Wall-Mart’in 3500 magazasmndaki sicaklik ve
1isiklandirmayi dahi ayarlayabilmektedirler.

Sorumluluk aralifi ¢alisanin basarmasi gereken hedefleri belirler. Ornegin
finans sefi ya da belli bir operasyon biitcesinden sorumlu bir ¢aliganla miisteri
memnuniyeti ya da pazarlama miidiirii ya da direk karhlikla ilgili bir bagka

yOneticinin sorumluluk alanlari ayn1 olmayacaktir.

31 John Godard, “High Performance and the Transformation of Work ? The Implications of
Alternative Work Practices for the Experience and Outcomes of Work” Industrial and Labor
Relations Review, Vol. 54, No. 4, July 2001, pp.776-805.

2 Rosemary Batt, Eileen Appelbaum, “Worker Participation in Diverse Settings: Does the Form
Affect the Outcome , and if So,Who Benefits?”, British Journal of Industrial Relations, Blackwell
Publishers Ltd./London School of Economics, Vol:XXXIII,No:3, September 1995, p.354
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Etki aralign bireyin yeni bilgileri aragtrmasi ve diger ¢alisanlarm iglerini ne
derecede etkiledigidir. Bir iggbrenin etki alani iginin yeniden dizayniyla, ya da ¢apraz
fonksiyonlu bir takima yerlestirilmesiyle ya da iki y6neticiye rapor vermesi gereken
bir gorev verilerek arttirilabilecegi gibi kendisine koyulan hedeflerin derecesiyle de
arttirilabilir. Gergekte bir is ne kadar zorsa ve diger islere bagimlilik igeriyorsa etki

alam da o derece yiiksektir.

Destek aralign bireyin isi gergeklestirirken aymi organizasyondaki diger
calisma birimlerindeki bireylerden alabilecegi yardimin derecesidir. 3 Grup ya da
takim bazlh odillendirmeye dayali dizayn yapilarak isgérenlerin destek aralift
arttirilabilmektedir.

1.7. s Ozellikleri Modeli

Dort kavramsal ve yontembilimsel ¢alisma modern is 6zellikleri ¢alismalarmna
temel olusturmustur. Ik olarak Walker ve Guest (1952) montaj hattindaki araliksiz
calisma diizenine verilen tepkiyi grafik tamumlamalarla betimlemislerdir. Bu ¢alisma
diger arastirmacilarm dikkatini ¢ekmis ve daha sonra Herzberg is ozelliklerine
isgorenlerin cevaplarini agiklamak iizere hijyen teorisini gelistirmistir. Daha sonra
Turner ve Lawrence (1965) deneysel ¢alismalaninda i motivasyonunu saglayan

gerekli gorev 6zniteliklerini 6lgmiislerdir. (Requisite Task Attributes-RTA Model)

Turner and Lawrence isgorenlerin objektif is 6zelliklerine cevaplarmn is
dizaymnda 6nemli bir faktdr olabilecegini iddia etmislerdir. Islerin davranigsal
(islerin tamamlanmas: i¢in ne gibi davramgsal ozellikler sergilenmesi gerektigi),
tekniksel (fiziksel ve mekaniksel olarak yerine getirilmesi gereken gorevler,
organizasyonel (isin organizasyondaki diger islerle birlikte organizasyonel amaglara
ulagmadaki fonksiyonu) , sosyal (isin sosyal statiisii ve gegerliligi) ve kisisel (kariyer
beklentisi) gibi birgok perspektifi olabileceginden bahsettiler. Isin kendisi agismndan
degisen derecelerde 6nemli olabilecek alti gok boyutlu gérev 6zelligini becerilerin

gesitlilii, otonomi, gereken etkilesim, istege bagh etkilesim, is icin gerekli bilgi ve

3 Robert Simons, “Designing High Performance Jobs”, Harward Business Review, The High
Performance Organization, July-August 2005, pp 2-3
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beceri ve sorumluluk olarak o6nerdiler. Ayrica isin gergeklestirilmesinde gerekli
olmayan ancak tamamlayici ozellikler gorev kimligi, ticret, ¢alisma kosullar,
mekanizasyon derecesi v.s. gibi 6zelliklerdi. Kirkyedi farkli isteki toplam dort yiiz
yetmis isgdrenle yaptiklari bir aragtirmada bu is ozelliklerini dlglimlemis ve is
memnuniyeti ve is devamlihif: ile iligkilendirmeye galigmglardir. Bunun sonucunda
bu 6zelliklerin kasabalardaki fabrikalarda ¢alisan is¢iler arasinda memnuniyet ve is
devamliligayla iliskili oldupu ancak sehir gruplarinda etkili olmadifi sonucuna
varmuglardir. Bu nedenle kiiltiire]l arka planin isgrenlerin gorev tercihlerini

bicimlendirebildigini 6ne siirmiiglerdir.**

iOM> nin ilk hali Hackman ve Lawler tarafindan 1971 yilinda
yayimlanmustir. Bu modelde dort temel is 6zelligi vardir. Bunlar gegitlilik, otonomi,
gorev kimligi ve geribildirimdir. Iki tamamlayic: kisileraras: iletisim boyutu vardir.
(Digerleriyle iliskiler ve arkadaghik imkanlari) Hackman ve Lawler cesitlilik ve
otonomiyi RTA modelinden alarak ¢aligmalarina eklemiglerdir. Buna ek olarak da
gorev kimligini ve isin kendisinden ve diger bireylerden geribildirimi ¢alismalarma
temel Ozellik olarak eklemislerdir. Gerekli kisileraras: etkilesim ve opsiyonel
etkilesimin (arkadaglik iligkileri) iy dizaymnmn kigileraras: &zelliklerini belirtmede
faydali oldugu igin eklendigini, ancak direk olarak ise bagh motivasyonla iligkili

olmadigim 6ne stirmiiglerdir.*

Hackman ve Lawler igsel is motivasyonunu &lgiimlemek iizere Yale Ig
Envanteri'ni (1971) gelistirmiglerdir. Biitin bu ¢aligmalar IOM’ne temel
olus‘curmustur.36

Bir ¢ok orgiitiin is genigletme ve i zenginlestirme programlarini uygulamig
ve karma sonuglar1 almis olmasina karsin, bu yaklasimlarn hicbiri isleri analiz etme

ve motive edici isleri tasarlama agisindan kavramsal bir gerceve saglamamustir.

3 Adam M. Grant, Yitzhak Fried, Tina Juillerat , “Work matters: Job design in classic and
contemporary perspectives”(Forthcoming), American Psychological Association Handbook of
Industrial and Organisational Psychology”, Washington D.C., Apa Books .

3 Mary Crabtree Tonges, “An Extension of the Job Characteristics Model for Service
Economy”,Doktora Tezi,Graduate Faculty in Business, The City University of New York,1997,p.36
36 Tom.D.Taber,Elisabeth Taylor, “A.Review and Evaluation of the psychometric properties of the job
diagnostic survey”, Personal Psychology,1990,43 Blackwell Published Limited, pp. 467-468.
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Ancak Hackman ve Oldham’ m is zenginlestirme modeli olarak bilinen is
karakteristikleri modeli is tasarimia b&yle bir kavramsal gergeveyi getiren etkili bir
yaklasimdir. Bu model bes ana iy karakteristigini, bu karakteristikler arasindaki
iliskileri ile bunlarm iggéren verimliligi, motivasyonu ve tatmini iizerindeki etkilerini

tammlamaktadir. 37

Teori ii¢ kritik psikolojik halin bes ana is boyutunun varligi halinde
olustugunu 6ne siirer. Bes ana ig boyutu ya da karakteristigi sunlardir: .

a) Beceri Cesitliligi: Bir igi yerine getirirken isin gerektirdigi ¢esitlilik ve
farkli faaliyetlerin derecesidir. Isg6renin farkli becerilerini ve yeteneklerini de

kapsar.

b) Gorev Kimligi (Gorev Biitiinliigii ) : Bir isin biitiiniin veya belirli bir
parcasinin yerine getirilme derecesi, bir isin bagindan sonuna kadar goriilebilir bir
sonucla yapilmasidir. Bir ¢agrn merkezi ¢alisaninin miigteri hizmetleri siirecindeki
gorevini diigiinelim; Bu ¢aliganin bir miisteri telefonla aradiginda, miisterinin biitiin
problemini, ya da probleminin bir bsliimiinii ¢ozmesiyle, bu sikayeti ¢oziilmek iizere
baska departman ya da siireclere iletmesi arasinda ok bityiik farklilik vardir. Calisan
gbrevi bagindan sonuna kadar takip edip kendi sonuglandirdiginda isin sonuglarini
daha iyi anlayabilecektir. *®

¢) Gorevin Anlamhiligi: Bir isin diger insanlarm yagantilan veya isleri

fizerindeki etkisidir. Dogrudan organizasyondaki ya da dig cevredeki etkileri kapsar.

d) Ozerklik (Otonomi) :Bir isin ¢aligmay1 programlamada ve onu icra ederken
kullamlacak islemleri belirlemede bireye sagladign zgiirliiglin, bagimsizligin ve

inisiyatif kullanmanin derecesidir.

Strohm ve Ulich otonomiyi, amaglari kendi bagina belirleme, kendi bagina ig

hazirliklar yapma, beklenen is taleplerine dair goziimlerin segilmesi ve isgbrenin

*7 Dursun Bingdl, “Insan Kaynaklar Yonetimi”, Arikan Yaymncilik, 6.Baski, Eyliil 2006, Istanbul,
s.108.

38 Tahir Gokhan Uniivar, Anm integrative model of job characteristics ,job satisfaction,
organizational commitment, and organizational citizenship behaviour, A Thesis Submitted to the
Graduate School of Social Sciences of Middle East Technical University, yaymlanmamig doktora
tezi, Temmuz 2006,p.35.
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kendisinin yaptig1 islerin sonuglarim1 kendine koydufu amaglar ve geribildirim

dogrultusunda karsilastirabilmesi ve kontrol edebilmesi olarak tammlarlar.®

e) Geribildirim: Bir igin fiili sonuglan hakkinda isgtrenin gerceklestirdigi
isten performansiyla ilgili elde ettigi bilginin derecesidir. Isin kendisinin, bireysel
bagarisina dair kisiye, ne derecede agik ve dogrudan bilgi sagladifinin olgiisiidiir.
Modelde dikkat edilmesi gereken nokta, geri bildirimin dolaysiz olarak isin
kendisinden elde edilmis olmasidir; bir televizyon tamircisinin, onarimdan sonra
diigmeyi ¢evirdigi anda televizyonun ¢alisip c¢alismadifim gérmesi, bir saticinin
ilgilendigi miisteriye satig yapmast veya bir doktorun tedavi ettifi hastanin

iyilestigini gormesi gibi. *°

Geribildirim modern is diizenlemeleriyle 6zellikle de giiniimiizdeki elektronik
performans 6lgiimleme yOntemiyle oldukca sessiz bir bigimde yapilmaktadir.
Elektronik performans 6l¢limlemenin etkisi de gegmisteki geribildirim y&ntemlerine
gore oldukga farklidir. Kimi arastirmacilar isgorenlerin EPO sistemlerinden hatasiz,
daha adil ve zamamnda yapildigindan dolay: yarar saglayacagim savunmakta diger
aragtirmacilarsa azalan mahremiyet ve artan is yiikii dolayisiyla dezavantajlari

iizerinde durmaktadir.*!

Askun, Tiirkiye’deki ¢cagri merkezlerinde yaptig1 bir arastirmada is yasaminin
kalitesi boyutlar1 ve c¢afrn merkezi c¢aliganlarmin algilamalar tizerinde durmus.
Gorevle ilgili 6zellikleri olgiimlemede Is Teshis Anketi’nden faydalanmistir.
Arastirma sonucuna gére CM ¢alisanlarimin gorevle ilgili 6zelliklerden otonomi ve
gorev kimligi, gorevin anlamliligs ve igin kendisinden kaynaklanan geribildirim
algilamalar1 is yasaminin genel kalitesi boyutlarinda genel olarak aracilik rolii
yapmamaktadir. Ancak tek tek faktorlere bakildiginda organizasyon tarafindan takdir
gorme, destekleyici liderlik algilamalar ve gelisme olanaklan agisindan anlaml bir

* Amo Gerg,Wolfgang Hien,Gerd Peter, “Neue Autonomie in der Arbeit und die Bewertung von
Arbeit und Gesundheit”Beitraege aus der Forschung , Band 155, Universitaet Dortmund,Sozial
Forschungsstelle Dortmund, Dortmund 2007

“ Mehmet Kash, “Is Ozellikleri Modelinin Otel Isletmelerinde uygulanabilirligine yonelik bir
aragtirma” , Dogus Universitesi Dergisi, 8(2) 2007,s.159-174

1 Sharon K. Parker, Toby D. Wall, John L. Cordery , “Future Work Design Research and Practice:
Towards an elaborated model of work design”, Journal of Occupational and Organizational
Psychology,2001, 74, 413-440, The British Psychological Society
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etkinin bulundugu s6ylenebilir. Askun faktor analizi sonucunda otonomi ve gorev
kimligini bir faktor, gorevin anlamlilifi ve geribildirimi de ikinci bir faktor olarak

bulmus ve incelemelerini bu bulguyla devam ettirmistir. 2

Fried ve Ferris ise is ozellikleri modelindeki bes boyutun ¢ogunlukla kabul
edildigini ancak bu bes boyutun tiim is ozelliklerini ayrintili olarak vermedigini
belirtmektedirler. Buna ragmen arastumalar 6zerklik, geribildirim, beceri gesitliligi,
gorev kimligi ve gérevin anlamlibifinin iy memnuniyetiyle anlamli sekilde iligki
icinde oldugunu destekler.

Bes ana boyuta bagli olarak bir isin motivasyonel potansiyelini yansitan bir skor
(puan) hesaplanabilir. Bu puan: Potansiyel Motivasyon Skorudur. (Motivating
Potantiel Score, MPS). Asagidaki sekilde gosterilir.

1
PMS = g(B‘ecen’ Cesitliligi + Gorev Kimligi + Gérevin Anlamhhg)

% Jtonomi X Geri Bildirim

“2 Duysal Askun, “The Effect of Quality of Worklife in callcenters on the perceptions and
turnover intertions of employees”, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Marmara Universitesi Ingilizce
isletme Ana Bilim Dali, Orgiitsel Davrams Bilim Dali, istanbul 2007, pp.51-55.
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Temel Is Boyutlars Kritik Psikolojik Bireysel Sonuglar

Haller ve Iy Sonuglar:
Beceri Cegitliligi Isin Tecritbe Edilmis Yitksek Icsel Motivasyon
Gorev Kimligi —*  Anlamlilif
Gorevin Anlamblifs
Yiikselk Kalitede I5

> Performans:
Ozertklik —— I5 Sonuglan Hakkmda
Tecribe Edilmig
Sorumluluk Yitksek Is Memnuniyet
Geribildiim ., 15 Sonuglars Haklunda Diisitk Devamszhk ve

4 Bilgl Dtk Isgc Devir Orant |

A

Isgdrenin Biyime
thtivacim Sidded

Sekil 1: Is Ozellikleri Modeli

Kaynak: J.Richard Hackman, Greg R. Oldham, The Job Diagnostic Survey : An Instrument for
the Diagn osis of Jobs and Evaluation of Job Redesign Process, Technical Report No 4 ,
Department of Administrative Sciences , Yale University, May 1974

Is ozellikleri modeli yonetimsel uygulamalarla ( Is tanimlanmn yapilmasi,
gorev igeriklerinin belirlenmesi, isgorenlerin gérev ve sorumluluklarmmn
belirlenmesi, performans degerlemesi ve geribildirim gibi ) psikolojik siire¢ arasinda
tamamlayici bir bakis agis1 kullanir. Yonetim uygulamalarinin isgdrenlerin psikolojik

hallerini, davramiglarin1 ve motivasyonel sonuglari etkileyebilecegini 6ngoriir. B

Kuvaas, iggorenlerin performans degerlendirmeden duydugu memnuniyetle is

performansi, duygusal baglhilign ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iligkileri

* Sukumar C.Debnath, Sudhir Tandon,Lucille W.Pointer “Designing Business School Cources to
Promote Student Motivation, An Application of the Job Characteristics Model”, Journal of
Management Education, Vol:31,No:6,December 2007,pp 812-831.
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inceledigi bir ¢alismada i¢sel motivasyonun araci rol oynadigmm kamtlamigtir. Yine
Kuvaas’a gore Fried ve Ferris bir caligmalarinda is ozellikleri modelindeki
ozelliklerin potansiyel motivasyon skorlariyla is performans: arasmndaki iliskiyi
arastirmiglardir ve bu galisma da dolayli olarak igsel motivasyon ve performans

arasindaki iligkiyi kanitlamaktadr.**

Is Ozellikleri modelindeki bes ana is ozelligine ek olarak igleri daba iyi
anlamak amaciyla is teshis anketinde iki boyut daha &l¢iimlenmektedir. Bes ana is
boyutu iginde tamimlanmasalar da bu boyutlarin agiklanmasi da modele katks
saglamaktadir. Diger iki boyut meslektaglardan geri bildirim ve digerleriyle birlikte
calisma olarak tamimlanabilir.

a) Meslektaslardan Geribildirim:

Isgorenin performansi hakkinda yoneticilerinden ve meslektaslarindan aldigi
geribildirimin derecesidir. Isin kendisiyle ilgili bir 6zellik degildir, yani isten alinan
geribildirimden farklidir. Ancak isten alman geribildirimle birlikte is 6zelliklerini

daha iyi anlamamiza yardimci olur.
b) Digerleriyle Birlikte Calisma:

Isi yerine getirirken isgorenin digerleriyle ne derecede birlikte ¢alistifim ifade
eder. Bu terim hem organizasyondaki diger insanlarla birlikte ¢alisma hem de
organizasyon digindaki miigterilerle ne derecede beraber calisildifimi agiklamak

tizere kullamlmustir.

Is Ozellikleri Modeli pozitif kisisel sonuglarin ve i sonuglarinin; yiiksek igsel
motivasyon, yiiksek is basarisi, yiiksek kalitede performans, diisiik devamsizhik orant
(absentizm) ve diisiik iggiicii devir oram gibi sonuglarn ii¢ kritik psikolojik durumun

mevcut olmas1 durumunda elde edildigini 6ngoren bir modeldir. Bu ti¢ kritik durum;

e Isin tecriibe edilmis anlamlilig1,

“ Bard Kuvaas, “Performance appraisal satisfaction and employee outcomes: mediating and
moderating roles of work motivation”, International J. Of Human Resources Management,
Vol:17, No:3, March 2006 , pp 504-522
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e s sonuglar hakkinda tecriibe edilmis sorumluluk,
e g faaliyetlerinin sonuglar1 hakkinda bilgidir.

Hackman ve arkadaslan kritik psikolojik halleri i¢sel motivasyon ve algilanan
i 6zellikleri arasinda kuramsal bir baglant: kurmak i¢in arac1 olarak kullanmislardir.

a) Isin tecriibe edilmis anlamlilig1:

Isgorenin isi ne kadar degerli ve faydal gordiigiine ve bunun derecesine igaret
eder. Beceri gesitliligi, gérev kimligi ve gorevin anlamlilig: gibi {i¢ temel is boyutuna
baglidir ve bunlarin derecesi arttik¢a isin tecriibe edilmis anlamlili1 da artar.

Isin tecriibe edilmis anlamliifma iliskin Tiirkiye’de yapilmis bir galisma
Kasli’nin otel isletmelerinde yaptig1 bir aragtiumadir. Kash yaptifi ¢alismada isin
anlamli hissedilmesine yonelik is ozelliklerinin otel isletmelerinde gegerli olup
olmadigim aragtirmustir. Isle ilgili 6zellikleri agiklayici faktor analizine tabi tutarak
yaptign ¢aligmada 3 faktSr boyutunu tespit etmigtir. Isi anlamli hissetmeye iligkin ti¢
temel is 6zelligi ile (beceri gesitliligi, gorev biitiinliigii, gérevin anlamliligs ) otel
calisanlarmnin isi anlamh hissetmesi ve i motivasyonlarinin artmas: arasinda anlamh
bir iliski oldugunu one siirmiigtiir. Arastirmaciya gore Hackman ve Oldham
tarafindan isi anlamli hissetmeye neden oldugu belirtilen is oOzellikleri otel
isletmelerinde de mevcuttur ve bu &zellikler otel isletmelerinde de igin anlamli
hissedilmesine neden olmaktadir.*’

b) Is sonuglar1 hakkinda tecriibe edilmis sorumluluk:

Isgorenin is sonuglari hakkinda kendisini sorumlu hissetme derecesidir. Is
sonugclar1 hakkinda tecriibe edilmis sorumluluk bir iste otonomi arttik¢a artar.

¢) Is sonuglan hakkinda bilgi:

* Mehmet Kagh, a.g.e., s.172
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Isgorenin yaptigr isin verimliligi hakkinda diizenli bir sekilde edindifi
bilginin derecesidir. Geribildirim arttikga ig sonuglar1 hakkinda bilgi de artar. 46

Biiyiime ve gelisme ihtiyacinmn giddeti c¢aligmada araci defisken olarak
kullamloustir. Hackman ve Oldham’a gore modelin her kosulda aym etkililigi
gostermesi beklenemez. Hackman ve Oldham’m 1974’de sundugu ilk modelde yer
alan arac1 degisken olan biiyiime ve gelisme ihtiyacimn siddeti is dizayminda bireysel
farkliliklara dikkati ¢ekmektedir. Buna gore bagartya 6nem veren ve kisisel geligim
ve bagar arzusu iginde olan iggdrenler motivasyonel potansiyeli yiiksek olan bir ise
daha olumlu sekilde cevap vereceklerdir. Kisisel bagar1 ve gelisime o kadar gok
onem vermeyen bir kisim isgdren de bu tarz igleri anksiyete uyandirici, zorlayic

olarak hissedebilecektir.

Hackman, Oldham ve Stapina 1978’de yaymladiklar: diger bir raporda ise
arac1 degisken olarak ¢alismaya durumsal memnuniyetler (context satisfactions), ya
da isle ilgili 6zel memnuniyetler ad: verilen kavramu eklemislerdir. Buna gore isle
ilgili 6zel memnuniyetler ,:iicret ve diger odiillendirmeler, isgiivenligi, sosyal
iliskiler ve yonetimden memnuniyet ad: altinda dort boyutla agiklanmugtir. Isgoren bu
konularda memnuniyet hissetmiyorsa motivasyon potansiyeli yiiksek islere kargi
olumlu cevaplar verme kabiliyeti azalmaktadir. Bu sorunlar yiiziinden dikkati ve
enerjisini isinden ¢ok diger problemlerle ugrasmaya vermektedir. Sadece iggdrenlerin
bu alt boyuttaki memnuniyetleri yiiksekse iggdren zenginlestirilmis islere olumlu

cevaplar vermektedir®.
Is Ozellikleri Modeli bunlardan bagka kisisel sonuglar: da 6lgiimler;

Bunlar; Is Memnuniyeti, Igsel motivasyon ve gelisim memnuniyetidir.
Gelisim memnuniyeti diye agikladigumiz kavram isgorenin isindeki gelisme ve

ilerleme imkanlarindan duydugu memnuniyetin derecesidir.

% J Richard Hackman, Greg R. Oldham , The Job Diagnostic Survey : An Instrument for the
Diagn osis of Jobs and Evaluation of Job Redesign Process, Technical Report No :4 , Department
of Administrative Sciences , Yale University, May 1974

" Greg R.Oldham, J.Richard Hackman, Lee. F.Stepina, “Norms for the Job Diagnostic Survey ”,
Technical Report No:16, School of Organization and Management Yale University, July 1978,p.4.
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Is Memnuniyetine modelde, genel is memnuniyeti (general job satisfaction)
adi verilir ve modele gore isin kendisinden duyulan memnuniyeti, isverenin isi

gerceklestirirken ne kadar mutlu ve memnun oldugunun derecesini gosterir.

Icsel is motivasyonu ise isgérenin igi gergeklestirirken ne derecede

kendiliginden motive oldugu, ve ige karsi ne derece olumlu duygular besledigidir.
1.7.1. Is Ozellikleri Modeli ve Birey-Cevre Uyumu
Is dizayminda birey-¢evre uyumu iki sekilde diistiniilebilir:

Kisinin ihtiyag ve degerleriyle calistipn ¢evrenin sagladipn firsat ve
olanaklarin uyumu ve ¢evrenin talepleri ile kisinin bu talepleri kargilamak igin

gerekli yetenekleri.

Bazen birey ve cevre uyumunu saglamak igin islerin yapiismi yeniden
diizenlemek gerekebilir. Eger i Ozellikleri ve ¢aligan 6zelliklerinde problemler varsa
bunu iyilestirebilmek igin degisim stratejileri uygulanabilir. Omegin problem
yetersiz bilgi ve beceri ise, iggorenlerin egitimi bir degisim stratejisi olarak
uygulanabilir. Ancak eger problem bireyin isin gereklerinden daha kalifiye bir
isgbren olmas1 ya da bireyin igin sundugu olanaklardan daha fazla gelisme ihtiyaci
icinde olmas: ise daha gegerli olabilecek bir strateji islerin isgorenlerin yeteneklerini
kullanabilecegi ve ihtiyaglarimi kargilayabilecegi sekilde yeniden dizaym
dogrultusunda bir degisim stratejisidir. 48

Is Ozellikleri Modeli’ni kullanarak yapilabilecek bir is teshisi ve isgorenlerle
yapilabilecek goriismeler, bes temel is boyutundan 6zellikle hangisinde problemler
oldugunu gosterebilir ve bu boyutlarda iyilestirmeler yapilabilir. Ornegin
isgorenlerin yaptifn cogu is biitiin bir is siirecinin birbirinden bagimsiz kiigiik alt
parcalariysa, bu boliinmiis gorevler bazen yeni ve daha genis is boliimleriyle
birlestirilebilir. Gorevler birlestirildiginde isin tek tek ve kiigiik gorevlerini tek bagina

yerine getiren bireyler yerine, isin belirlenmis bir boliimiinii tamamlamak icin gerekli

8 Carol T.Kulik, Greg. R. Oldham, J. Richard Hackman, “Work Design as an Approach to Person —
Environment Fit”, Journal of Vocational Behaviour 31, 1987, pp278-296.
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gorevleri yerine getiren birgok ¢alisandan olugan yeni bir diizenleme yapilabilir. Bu
degisiklik aym1 zamanda becerilerde de bir gesitlilige yol agar ve gorev kimligi
boyutunda da iyilesmeler olur. Ciinkii iggdren genis {iriin ve hizmet ag i¢inde yerine

getirdigi gorevin anlamim ve 6nemini ayrintili olarak gérebilir.

Or: Miisterilerle iligki kurmay1 gerektiren bir iste, isi yeniden dizayn etmenin
bir yolu, bu miisterilerle iggdrenlerin direkt iletisim kurmasini saflamakitir.
Isgorenlerin, islerinden etkilenen miisterilerle direk iletisime gegmesini saglamak
bircok temel is ozelliginde degisiklige yol acar. Geribildirim artar ¢iinkii iggbren
hizmet alan miisterilerden olumlu —olumsuz elestirileri direk olarak almaya baslar.
Beceri gesitliligi artar ¢iinkii igg6ren miigteri iligkilerini saglayabilmek icin kisisel
iletisim becerilerini ve kigileraras: iligkilerini gelistirmek durumunda olacak ve
gorevleri yerine getirebilmek i¢in teknik ig becerilerini de arttiracaktir. Otonomi de
artacaktir ¢iinkii isgorenler miisterilerle iliskileri nasil yiiriitebilecekleri hakkinda
kisisel sorumluluga sahip olacaklardir.

Onerilen Dizayn Teknigi Temel is Boyutlar
Gorevleri birlestirmek > Beceri Cesitliligi
Dogal ¢alisma birimleri olusturM Gorev Kimligi
Miisteri iligkileri kurmak Gorevin Anlamliligi
Dikey yiikleme +  Ozerklik
Geribildirim kanallarmn agmak \ Geribildirim

L

Sekil 2: s Ozellikleri Modeli Kapsaminda Uygulanabilecek Is Dizaym
Teknikleri

Kaynak: Stephen P.Robins , San Diego State University, “Organizational Behaviour”, Prentice
Hall Inc, 1995

1.7.2. Is Ozellikleri Modeline Gore is Memnuniyeti Kavrami

Is memnuniyeti, iggdrenlerin igine devamliligl, baghhig, isini ¢ekici bulmasi
ve verimliligi icin 6nemli bir unsurdur. I3 memnuniyeti, en genel anlamda, bireyin

belirli bir ise kars olan olumlu duygusal tepkileri seklinde ifade edilebilir.
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Ozellikle is memnuniyetinin, isgoren duygulart ve tecriibeleri ile dogrudan
ilgili olmasi; isgdrenlerin igi hakkindaki diigtincelerini etkileyen faktorlerin neler
oldugu ve isleri hakkinda neden farkli duygular besledikleri konular1 aragtirilmaya
baglanmistir. Yapilan aragtirmalar sonucunda ise, is memnuniyetinin sadece
isgorenlerin tiim ihtiyaglariin kargilanmasiyla degil, isgérenlerin kendisi i¢in nelere
onem verdigi ve onlarn ne kadar ¢ok istedigiyle ilgili oldugu ortaya ¢ikmustir. Bir
isgorenin isi hakkmdaki diigiincelerini etkileyen degiskenler arasinda ise, licret, is
giivenligi, yiikselme olanaklari, sosyal haklar, yoneticiler, is arkadagslan, ¢alisma
kosullar, iletisim, verimlilik ve igin niteligi gibi unsurlar bulunmaktadir ve bu

degiskenlerin her biri is memnuniyetini farkl: bigimlerde etkilemektedir. 9

Insan kaynaklan yoneticilerinin is doyumu iizerinde durmasmun nedenleri
doyumsuz personelin isten kagmasi ve miimkiin oldugunca bagka islere ge¢menin

yolunu aramasidur.

Is memnuniyetinin ige gok Snemli iki etkisi vardir. Devamsizlik ve personel
devir oram. Buma gore devamsizlik yapan personelin personel devir oranini
arttiracagl  diisiiniilmektedir. Is memnuniyetini saglayamayan isletmeler birgok
sorunla kars1 kargiya kalirlar. Diisiik orgiit sadakati, yabancilasma, stres, ¢atigma ve
kirgmliklarin artmasi, grevlerin giindeme gelmesi, biitiin bunlar ¢aligma kogullarinin
kotiilesmesi, verimliligin diigmesine yol agar. Caligma yerinin orgiitlenmesi ve iglerin
dizaym is memnuniyetini nemli &lgiide etkiler. I dizaymi ¢aliganlarla igin dogas: ve
memnuniyeti ile gorevleri arasindaki iligkiyi temel alan ve isin yeniden diizenlenmesi
ya da yapilandimlmasi yoluyla bireylerin isteki sosyal, kisisel gereksinimlerini

kargilamay1 saglar.so

Is memnuniyeti, bireyin igini ya da isle ilgili yasantisini, memnuniyet verici
veya olumlu bir duygu ile sonuglanan bir durum olarak algilamasidir. Is

memnuniyeti, calisanlarin bedensel ve zihinsel sagliklar1 yaninda, bireysel fizyolojik

% Baran Toker, “Konaklama Isletmelerinde I3 Doyumu: Demografik degiskenlerin is doyumu
faktorleri fizerine bir arastirma”, Journal of Yasar University, Vol: 2,No: 6, s. 591-614.

50 Meltem Dil, “Insan Kaynaklar1 Yonetiminde Performans Yonetiminin s Doyumu Uzerindeki
Etkisi ve Bir Uygulama”, Dumlupmnar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali

Yiiksek Lisans Tezi, Kiitahya,2005,5.81-83.
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ve ruhsal duygularn bir belirtisidir. Iy memnuniyeti denince, isten elde edilen maddi
cikarlar ile calisanin beraberce ¢aligmasindan zevk aldign i arkadaslari ve iriin
meydana getirmenin sagladigy bir mutluluk akla gelmektedir, isi tutkuyla yapmak
gibi bireysel siireglerin yam sira, kararlara katilmak gibi toplumsal etkenlere bagh
oldugu anlagilmaktadw. Ik iy memnuniyeti aragtimalart Taylor tarafindan
gerceklestirilmekle beraber bu caligmalarda bilimsel yonetim anlayisimn
uygulanmasiyla i memnuniyetinin saglanacag iddia edilmis ve insanlarm sosyal
yonleri ihmal edilmistir. Daha sonra 1927 yilinda baslayan Hawthorne aragtirmalar
ise yaklé§1k 12 y1l siirmiis ve bu galigmalarda insanin tiim y6nleriyle bir biitiin olarak

dikkate alinmasimn gerekliligi tizerinde durulmugtur.’ !

Smith, Kendall ve Hulin tarafindan gerceklestirilen aragtirmalar sonucunda, is
memnuniyetine iligkin temel olarak bes boyut saptanmustir. Ucret, Isin Kendisi,

Calisma Kogullar, Yonetim Politikalar, Caligma Arkadaglar1.”

Munchinsky * e gore yillar boyunca is memnuniyetinin aragtirmalara bu kadar
konu olmasimnm ii¢ nedeni vardur. Birincisi kiiltiirel nedenlerdir. Ornegin Amerika’da
bireysel bagimsizliga ve bunun yamnda kigisel gelisim ve kisisel olanaklara gok fazla
onem verilmektedir. Ikincisi fonksiyonel nedenlerdir. Is memnuniyeti kavrami igsel
bir degere sahip oldugu kadar organizasyonun basarisi igin anlamli olan performans,
ise devamsizlik (absenteeism) ve isgiicii devir oranlarma (turnover) da 6nemli dl¢tide
etkiler. Bir diger neden ise tarihsel nedenlerdir. Ozellikle Hawthorne ¢alismalarindan

sonra arastirmacilarin is memnuniyeti hakkindaki goriisleri degismi§tir.53

Pmar, Kamasak ve Bulutlar gida, tekstil ve otomotiv alaminda faaliyet
gosteren bes firmada mavi yakali calisanlar iizerine gergeklestirdikleri bir
arastirmada calisanlarin is tatminini en ¢ok etkileyen boyutun isin kendisi oldugunu

bulmuslardir. Arastirmacilara gore isin kendisinden sonra odeme ve terfiler is

51 flker H. Carikg1, Aygen Oksay, “Orgiitsel yapi ve meslek farkhiliklarinn is tatmini iizerindeki
etkileri: Hastane cabsanlan iizerinde bir aragtirma” Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, C.IX, Say1.2, 2004, 5.157-172

52 Askimn Keser, “Cagn Merkezi ¢alisanlarinda i yitkii diizeyi ile is doyumu iligkisinin aragtirilmasr”,
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Vol:11 No:1, 2006, s.100-119

53 Michelle Romilla Gordi, “Job satisfaction of Call Centre Represantatives ”, A mini-thesis in
partial fulfilment of the requirements for the degree of Master of Arts in the Facuity of Industrial
Psychology, University of Western Cape, March 2006, pp.33-34.
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tatminini etkileyen ikinci en Onemli boyuttur, ancak iilkemizin iginde bulundugu
kosullar dolayisiyla ticret ve diger iyilestirmeler konusunda yapilabilecekler sinirlt
oldugundan dolay1 yoneticilerin isin kendisinin dizaynina vermesi gereken 6nem
artmigtir. Aragtirmacilar is dizaym yaparken beceri c¢esitliligini arttirmaya ve bir
gorevin bagindan sonuna kadar biitiinliik icerisinde gergeklestirilmesini saglamaya
katkilarnt  yoniinden Hackman ve Oldham’mn is Ozellikleri modelinden

yararlanlabilecegini vurgulamiglardir.”*

1965 yilinda Turner ve Lawrence 47 farkli isten 470 c¢alisan iizerinde
gerceklestirdikleri bir arastirma gergeklestirmiglerdir. Bu arastirmadan yola ¢ikarak
“Gerekli Gorev Oznitelikleri”, (Theory of Requisite Task Attributes) adim verdikleri
teorilerini agiklamiglardir. Gerekli gorev Oznitelikleri 6zerklik, gerekli etkilesim,
istege bagl etkilesim, bilgi, beceri ve sorumluluktu. Arastirmacilar biitiin bu gorev

Ozelliklerinin iy memnuniyetiyle iligkili oldugunu 6ne siirmiislerdir.

Turner ve Lawrence’in modelinden sonra bunu esas alan Hackman ve Lawler
1971°de Is Ozellikleri Modeli’ni gelistirmislerdir. Buna gore isgéreni motive etmek
ve yiiksek is memnuniyetini saglamak icin islerin asagidaki Ozellikleri tagimasi
gerekmektedir.

- Isteki basar kisinin kendi ¢abalar sonucunda ortaya ¢cikmaktadir.

- Her birey i¢in isin sonuglar1 anlamlilik icermelidir.

- Her iggorenin performansina bagli olarak gerekli geribildirim

yapilmalidir.

Yukaridaki 6zelliklere dayanarak Hackman ve Lawler i ozelliklerinin alt1
boyutunu belirlemiglerdir. Buna gére bu boyutlan gesitlilik, 6zerklik, geribildirim,
gorev kimligi, isbirligi ve arkadaslik olanaklan olarak adlandirmiglardir. Ilk dort is
Ozelligini temel is 6zellikleri (core job dimensions ) olarak tamimlamiglardir. Eger bir

> Ibrahim Pmar, Rifat Kamasak, Fiisun Bulutlar, “Is tatmini olusturan boyutlarm toplam tatmin
tizerindeki etkilerinin dogrulayici faktdr analizi ile incelenmesi iizerine Tiirk isletmelerinde bir
aragtirma”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt:37,Say1:2,2008,5.151-166.

Diizeltie 35



iste cesitlilik, 6zerklik, geribildirim ve gorev kimligi (biitinliigli ) varsa iggbrenler
yiiksek performansa sahip olacak ve yiiksek is memnuniyeti giis’cereceklerdir.55

Hackman ve Oldham tarafindan ilk olarak 1974 yilinda ome siirilen Is
Ozellikleri Modeli’ne gore is memnuniyeti isgorenin isinde ne kadar mutlu
oldugunun genel derecesidir. Genel is memnuniyeti (general satisfaction )
kavramiyla isin kendisinden duyulan memnuniyet ifade edilmektedir. Bundan baska
durumsal memnuniyetler (context satisfactions ) ad1 verilen iicret,is giivenligi, sosyal
iligkiler, yonetimden memnuniyet ve gelisme ve ilerleme imkanlarindan duyulan
memnuniyet de is 6zellikleri modeli igerisinde yer alir. Bunlara 6zel memnuniyetler

ad: da verilmektedir.

Durumsal memnuniyetler modelin 1974’deki ilk halinde yer almamakla
birlikte, Hackman,Oldham ve Stapina’min 1978°de yaptiklar ikinci ¢aligmada araci
degisken olarak yer almaktadir. Hackman, Oldham ve Stapina 1978°de yaymladiklart
raporda aract degisken olarak ¢aligmaya durumsal memnuniyetler (context
satisfactions), ya da isle ilgili 6zel memnuniyetler adi verilen kavrami eklemislerdir.
Buna gore isle ilgili 6zel memnuniyetler ,:iicret ve diger ddiillendirmeler, isgiivenligi,
sosyal iliskiler ve ySnetimden memnuniyet adi altinda dort boyutla agiklanmustir.
Isgoren bu konularda memnuniyet hissetmiyorsa motivasyon potansiyeli yiiksek
islere kars1 olumlu cevaplar verme kabiliyeti azalmaktadir. Bu sorunlar yiiziinden
isgorenlerin bu alt boyuttaki memnuniyetleri yiiksekse isgoren zenginlestirilmis

islere olumlu cevaplar vermektedir™®.

Is Ozellikleri ve Is memnuniyeti alaninda yapilan galismalar iki gruba
ayrilabilir. Birinci grupta yapilan aragtirmalarda is ozelliklerinin is memnuniyeti

{izerinde direkt etkisi olgiimlenmistir. Tkinci gruptaki ¢aligmalarda ise kisisel gelisim

1 Ye, “Job Characteristics and Job Satisfaction in China”, A thesis submitted to the College of
Business in partial fulfillment of the requirements for the degree Master of Human Resource
Management, Universiti Utara Malaysia,2009, pp.13-24.

%6 Greg R.Oldham, J.Richard Hackman, Lee.F.Stepina, “Norms for the Job Diagnostic Survey ”,
Technical Report No:16, School of Organization and Management Yale University,pp.4., July 1978
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ihtiyaciin  siddeti ve ozel memnuniyetler denilen grubun araciik etkisi de

incelenmisgtir.

Uniivar, Ankara’da altmis sirketten 300 ¢aliganla gerceklestirdigi arastirmada
is ozelliklerinden gorev kimligi ve otonominin iy memnuniyetini anlamli sekilde
arttirdig1 bulgularina ulasmistir. Buna gore is 6zelliklerinden beceri gesitliligi, gbrev
kimligi, gorevin anlamlihg, geribildirim ve 6zerklik arttikga is memnuniyeti ve
isgbren baglilig: da artacaktir.”’ Uniivar’m ¢alismasi Is Ozellikleri Modeli’nin Tiirk
is ortaminda gosterilmesi ve ortaya ¢ikan bulgularin literatiirii desteklemesi agisindan
onemlidir. Uniivar, gorevler cesitlilik, biitiinlikk, 6nem, 6zerklik ve geri bildirim.
ozelliklerini tasidiklarinda, calisanlarin daha tatmin olduklarin ve islerine daha fazla
baglandiklarnimi, dolayisiyla orgiitsel etkinlife neden olah Orgiitsel vatandaglik

davramsim daha fazla gosterdiklerine isaret etmektedir.

37 Tahir Gokban Uniivar, a.g.e, 5.92-93.
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IKINCI BOLUM

2. CAGRI MERKEZLERI VE ALTERNATIF DIZAYN
TEKNIKLERI

2.1. Cagn Merkezleri

Yirmi birinci ylizyilin  baglangici  telekomiinikasyon ve bilgisayar
teknolojilerindeki gelismelerden dolay: is diizenini bagindan sonuna kadar etkiledi.
Her seyin, vardiya programlamamnm, isgorenlere merkezi telefon dagrtimimin, isin
sirasinin, hizinin ve is degerlemesinin, sisteme girilen kurallar dahilinde
telekomiinikasyon ve bilgisayar sistemleriyle idare edildigi yeni bir is diizeni ortaya
ciktr. Capgn Merkezleri. Ingilizce karsilifi olarak Call Center terimi iilkemizde ve
diinyada yaygin olarak kullanilmaktadir.

Cagn merkezi sistemini uygulayan ilk firma bilinen kadanyla, Ford
firmasidir. 1960°larin sonlarinda Ford firmas: tarafindan, miisterilerin hatah irtinleri
(arabalar1) sirkete bildirmeleri i¢in ¢agri merkezi kurulmustur. Sikayetleri
toplayabilmek i¢in Ford ve AT&T firmas: 800 ile baslayan bir damsma hattim
devreye sokmuslardir. 30 sene dnce Amerika’da destek hatlari ile miisterilerine bir
temas noktas1 yaratmus sirketler rekabette ©One cikarken, bugin bu imkam
sunmayanlar parmakla gosterilmektedirler. 1970’lerin basinda Continental
Havayollar’’mn tedarik ettigi ilk ACD (Automatic Call Distributor — Otomatik Cagr
Dagitimcis1)) uygulamasi bugiinkii ile kiyaslanamayacak derecede pahali ve az
fonksiyoneldi. Diger alanlarda oldugu gibi ¢agri merkezi teknolojileri de zaman
icinde kiiglilmiis, ucuzlammg ve irili ufakli igletmelerin de satin almasiyla ¢agn

merkezleri siiratle yayﬂnn@‘ur.1

' Askin Keser, “Cagn Merkezi ¢alisanlarinda is yitkil diizeyi ile iy doyumu iligkisinin arastirilmasi”,
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Vol:11 No:1, 2006, 5.100-119
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Cagri Merkezleri 6zellikle miigterilerle iletisim icin kurulmus organizasyon
ya da departmanlardir. Cagr1 merkezi bir yardim masasi ya da organizasyon i¢inde
miisteri hizmetleri departmam olabilir ya da sirketler, cesitli organizasyonlar i¢in

miisteri hizmeti veren uzmanlagmis bir ¢agr1 merkezinden de bu hizmeti alabilirler. 2

Diger bir tamma goére ¢agri merkezi telefonla hizmet veren isyerlerinin
hizmet niteliginin yiikseltilmesi (6rnegin firmaya ulagilabilirligin diizeltilmesi
yoluyla) ve ekonomik kogullarinin en iyilestirilmesi amaciyla olusturulmus orgiit

bigimleridir.?

Cagrnn Merkezleri siparis almadan, tibbi yardima, bilinmeyen numaralar
servisinden bankacilik hizmetlerine kadar ¢ok genis faaliyet alanlaninda calisiyor
olabilirler bu nedenle tek bir branstan ¢ok hizmet sektoriindeki yeni bir organizasyon

bi¢imi olarak tanimlanabilirler.

Bir diger tanima goreyse ¢agri merkezi gelen telefon ¢agrilarm yamtlayan
merkezdir. Bir ¢agri merkezi miigterilere dig arama yapan bir ofis de olabilir.
(Telefonda pazarlama) Boyle bir ofis aym zaman da mektup, faks, e-mail gibi
yollarla miisterilerle yazili iletisimden sorumlu da olabilir. Bununla beraber tiim bu
fonksiyonlar bir arada oldugunda Amerika ve Ingiltere’de Iletisim Merkezi (Contact

Center ) terimi de kullanilir. 4

Bir ¢agrni merkezi denildigi zaman nasil Orgiitlendiklerine ya da ne tiir
islemler gergeklestirdiklerine bakmaksizin rezervasyon merkezleri, yardim masalari,
bilgilendirme hatlari, miisteri hizmet merkezleri gibi merkezler kastedilir. Bu
calismada da tiim bu hizmet merkezleri icin genel anlamda ¢agn merkezi terimi

kullanilacaktir.

2 Christian Dormann, Fred.R.H. Zijlstra, Callcentres: High on technology- high on emotions”,
European Journal of Work and Organizational Psychology, Vol:XII, No:4, pp.305-310

3 Bodo Bose; Erbard Flieger, “Callcenter, Mittelpunkt der Kundenkommunikation” Fridr.
Vieweg&Sohn Verlagsgesellschaft mbH Braunschweig- Wiesbaden,1999

* Fernie, Sue and Metcalf, David, “ (Not)hanging on the telephone: payment systems in the new
sweatshops” CEPDP Discussion Paper No: 390, Centre for Economic Performance, London School
of Economics and Political Science, London, UK, 1998
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Cagn1 Merkezi miisteri ya da potansiyel miisteri olarak arayan kisi i¢in her sey
demektir. Arayan kisiye gore; Cagr1 Merkezi = Sirket’tir.

2.2. Cagri Merkezlerinde Gergeklestirilen islerin Ozellikleri

Capr1 Merkezlerinde gergeklestirilen isler genel anlamda hizmet isleridir.
Hizmet isleri gergeklestirilitken farkli amaglari olan ti¢ aktdr bu hizmetin
gerceklesmesinde rol oynar. Bunlar sirket, miisteri ve iletisimde bulunulan hizmet
yetkilisidir. Sirketin yap1 ve siiregleri bu hizmet isinin olugturulmasma baghdir ve
sirket calisanlarimn davrams ve is yapis sekillerini girket amaglarina uygun sekilde
yonetir. Hizmet yetkilisinin is yapis sekli ve davramglari da sirketin amaglan ve
kendi kisisel cikarlan dogrultusunda sekillenir. Miisteri de yine kendi cikarlar
dogrultusunda sirketin hizmet yetkilisiyle iletisime geger. Dolayisiyla birbirinden
farkli amaclan ve gikarlan olan ii¢ aktdr hizmet isleri gergeklestirilirken etkilesim

igindedir. >

Cagr1 Merkezi ¢alisanlari miisterilere yedi giin yirmi dort saat kesintisiz, canli
ve profesyonel bir iletisim sunmaktadir. Misteri Cagri Merkezini aradifinda
karsisina &nce sesli yamt sistemi (IVR) cikmaktadir ve ulagilmak istenen boliime
yonlendirmeyi saglamaktadir. Daha sonra otomatik telefon dagitici belli bir sirayla
gelen cagrmn siradaki miisteri temsilcisine iletilmesini saglar. Miigteri Temsilcisi
daha once sirketin belirledigi standart kargilama ctimlesi ile telefonu acip yardim
onerisinde bulunur. Biitiin bu islemlerin gergeklesebilmesi i¢in sicil numaras: ya da
kimlik kodunu (genelde CM’ lerinde kullamldig1 adiyla Log-In ID) sisteme girmek
zorundadir. Sistemi acarken bir CMC ¢ok fazla sayida sifreyi sisteme girmek
zorundadir. Otomatik cagn dagitict bir CMC’ nin ne zaman sisteme girdifini ve
sistemde ne kadar siire ¢alistifmi, bir saatte alinan ¢agn miktarim, ¢agrilarin ne
kadar siirdiigiinii, isg6renlerin mola siirelerini agip agmadigim, giiniin sonunda alman
toplam ¢agn sayisim CMC bazinda hesaplar ve anlik durumu da bilgisayar
monitdriine aktarir. Béylece ayni zamanda galiganlarin verimliligini de birbirleriyle

5 Florian TheiPing, “Shared Service Space , Arbeits- und akteursorientierte Gestaltung
computerunterstiizter Kundeninteraktion”, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Mithendislik Bilimleri
(Matematik-Informatik), Bremen Universitesi, 2006,pp.16-22.
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karsilagtiracak raporlar olusturur. Cagn merkezi caliganlant da telefon programi
aracitiptyla ekranlarindan gelen ¢afriyr yapan miisterinin hatta ka¢ dakika
bekledigini, ¢agr basina ortalama konugma siiresini(ATT) ve ¢agn bagina ortalama
islem siirelerini, ¢agn basma ortalama telefon sonrasi caligmalarmi ve mola
siirelerini, tiim bu siirelerin hedeflenen performans dahilinde olup olmadigim siirekli
kontrol edebilirler. Eger bir miisterinin ortalama olarak hatta bekleme siiresi uzunsa,
or; 5 dakikaya cikmigsa CMC temposunu ona gore hizlandirarak maksimum ¢agriy1

yanitlamaya ¢aligir. 6

Hizmet seviyesi olgiitii (Service Level) de ¢agn merkezlerinde 6nemli bir
kavramdir. Buna gore gelen ¢agrilarin yiizde sekseni en fazla yirmi saniye i¢inde bir
caligana baglanmalidir. Genelde kabul goren bu orana bagh olarak elbette ki yiizde
seksen ve yirmi saniye her gagri merkezinin kendi segimidir. Cagr1 merkezi tiileri ve

faaliyet alanlarna gére bu oran her ¢agri merkezi tarafindan farkli belirlenebilir.’

Cagn1 Merkezlerinde Gelen arama(Inbound) ve Dis arama(Outbond) olmak
fizere, teknik anlamda iki caliyma sekli uygulanabilir. Gelen arama; Miisterilerin
sitketi aradiginda karsilandipi, gelen ¢agnlara yamt verildigi tiirdeki teknik
boliimlerdir. Bunlar genellikle hizmet, destek, yardim, bilgi alﬁia, iglem yapma, satin
alma gibi ihtiyaglara cevap vermektedirler. Dig arama ise belirli bir amag i¢in, bir
grup ¢aligan tarafindan miisterilerin aranmas: ile pazarlama ve safig aktivitelerinin
gerceklestirildigi, miisterilerin verilen hizmetlerden memnuniyetinin sorgulandif,

ozel giinlerde miisterilerin aramp gesitli konularda bilgi verildigi aktivitelerdir.®

Cagr1 merkezleri hizla bityiiyen teknoloji bazli satig ve servis kanallaridur.
Buna karsin ¢agr merkezlerinde insan kaynaklari agisindan yapilmig az ¢alisma
bulunmaktadir. Az ¢alisma yapilmis olmasina karsin yapilan ¢alismalarda birbirine
zit iki i diizenlemesi karsimmza ¢ikmaktadir. Birinci goriis ¢agr merkezindeki is

yapilarnin kisith dogasina vurgu yapar ve ¢agn merkezlerini panoptikan kablolu

¢ Donald J. Winiecki “Callcenter and its many players” Organization, Vol:16(5), pp..705-731.

7 Lerzan Ormeci, Deniz Asken, Ash Erdem, .F.Sibel Salman,Selguk Savas, “Cagri1 Merkezleri Icin
Isgucu Planlamasr” ,Tiibitak Proje No:106M175, Kasim 2008, s.34

¥ Ozlem Turan, “Cagri Merkezlerinde ¢absanlarm is tatminlerinin performansa etkisi ve iletisim
sektoriinde bir arastirma®, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Ana Bilim Dals,
Insan Kaynaklar1 Yonetimi Yiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2007,5.5.
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kafeslere (panopticon wired cage) ve az para verip ¢ok is yaptwran elektronik
isyerlerine benzetir. ( electronic sweatshops) . Bu goriige gore isgbrenler isleri
otomatik olarak dagitan ve bitirilmesini kolaylastiran ve aym zamanda gozlemleyen

(monitoring) teknolojik enformasyon sistemlerine baglanirlar.

Isler diger isgorenlerden goreceli olarak bagimsiz  sekilde, fakat
enformasyonun yapilandirilmasindan sorumlu olan yonetimin stirekli gozlemi altinda

Fernie ve Metcalf 1998 yilinda yayimladiklart bir makalede Bentham ve
Foucault’ya atifta bulunarak, Bentham’ m 200 yil énce gelistirdigi bir hapishane
dizaynindan yol agarak bunu, bir metafor olarak gelecekteki is yerleri i¢in kullanan
Foucault’nun diisiincelerine ¢agn merkezlerinin uygun bir 6mek oldugunu iddia
etmislerdir. Buna gore ¢agri merkezlerindeki monitoring, elektronik gézlemleme v.b.

uygulamalar Foucault® nun diigiinceleriyle paralellik igindedir. 10

Literatirde ¢agri merkezleri kimi akademisyenler tarafindan elektronik
panoptikonlar, karanlik satanik fabrikalar (darc satanic mills ) , az paraya cok is
yaptiran elektronik igyerleri (electronic sweatshopé, elektronik terhaneler) olarak
etiketlenmistir. Bunun nedenlerinden biri de ¢agn merkezlerindeki kosullarn isgoren

memnuniyeti {izerindeki 6nemli etkileridir.

Holman iggdren memnuniyetine anlamli etkide bulunabilecek noktalara
isaret etmis ve cagrn merkezlerinde i dizaym yapilirken isgorenlerin is lizerindeki
kontrolleri arttirildig1, asin konusma senaryolarina karsi ¢ikildigr ve destekleyici ve
yonetim konusunda egitilmis takim liderleri istihdam edildigi takdirde isgdren

memnuniyetinin artacagini belirtmektedir.'!

Singh, Goolsby ve Rhoads 1994 yilinda yaptiklar: bir calismada tikkenmiglik

sendromu (burn-out) iizerine ¢agrn merkezi calisanlari tizerinde yaptiklari bir

® Stephen J. Frenkel, May Tam, Marek Korczynski and Karen Shire, *“ Beyond Bureaucracy? Work
organization in Callcenters ”,The International Journal of Human Resources Management,
Vol:IX, Issue:6, Routledge, December 1998,pp.957-959.

' Fernie Sue and Metcalf David , a.g.e.

" David Holman, University of Sheffield ,“Employee wellbeing in call centres”, Human Resources
Management Journal, VoIXII, No:4, Blackwell Publishing Ltd. , 2002, pp.34-50,
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aragtirmanin sonuglarini literatiirdeki diger meslek gruplarinda yapilan ¢alismalarla
kiyasladiklarinda ¢agri merkezi caliganlannn tilkenmislik diizeylerinin duygusal
tiikkenmislik, kendine yabancilagma, azalmig kigisel beceriler gibi temel boyutlarda
polislerden, hemgirelerden, psikiyatri ¢aliganlarindan, sosyal hizmet uzmanlarindan
opretmenlerden ve yogun duygusal emek gerektiren bazi meslek gruplarindan daha
fazla oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir. 12

2.3. Cagri Merkezlerinde Beceri Cesitliligi ve Dizayni

Dormann and Ziljstra ‘ya gore ¢agrn merkezi islerinin hepsi diisiik beceri
gerektiren isler olarak goriilemez, teknolojinin gelisimiyle birlikte ¢ok cesitli isler ve
is alanlan ortaya ¢ikmugtir ve ¢afr merkezlerinin de degisen oranlarda beceri
cesitliligi vardir. Diisitk beceri gerektiren ¢agr1 merkezi iglerinin yam sira teknolojik
hizmet servisi veren, karmasik problemleri ¢6zmeye yardimci olan bazi ¢afr

merkezlerinde beceri ¢esitliligi ve gorev tizerinde kontrol fazladir.”

Capnn  Merkezlerinde beceri gesitliligi olusturmada en yaygin olarak
kullanilan tekniklerden biri gapraz egitimin(cross- training) verilmesi ve buna gore is

genisletme ¢alismalarimin uygulanmasidir.

Capr1 merkezlerinde becerilerin dizaym ve buna gore capraz egitimlerin
verilmesi yénetimin ve dolayisiyla IK'Y béliimlerinin verecegi en 6nemli kararlardan
birini olusturmaktadir. Beceri dizaynimin ve beceri setlerinin olusturulmas: 6zellikle
iki kritere baglidir. Bunlar maksimum miisteri memnuniyetinin saglanmas: (hem
verilen hizmetin icerigi hem de hatta bekleme siiresi yani izl servis alabilme
acisindan), hem de buna uygun verilecek kararlara iligkin firmanin finansal
durumunun ve egitim maliyetlerinin hesaplanmasidir. Burada da yine IKY
uzmanlarimin firmanin genel stratejisi ve hesaplanan egitim maliyetlerine gore karar

vermesi firmamn finansal performansimi etkileyecektir. Dolayisiyla beceri dizaym

12 Jagdip Singh, Jerry R. Goolsby, and Gary K. Rhoads, “Behavioral and Psychological Consequences
of Boundary Spanning Burnout for Customer Service Representatives” Jourmal of Marketing
Research, Vol:. XXXI ,November, 1994, pp. 558-569

B Dormann, Zijlstra, a.g.e. , p,7-
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yapilirken miisteri memnuniyeti ve egitim maliyetleri arasinda 6nemli bir dengenin

kurulmasi gerekmektedir.

Ayrica igin bir pargas: olarak egitim yoluyla, insan kaynaklar1 béliimlerinin
aracilil, destegi ve beklentileri dogrultusunda kazanilan beceriler isgdrenlerin
gercekten sahip oldugu ve beraberinde ¢aligma ortamuna getirdikleri kisisel
becerileriyle ortiistiigii oranda iggdren memnuniyeti artar. Beceri gelistirme olmadan
yapilan kontrol uygulamalan ve elektronik gozlem CMC’nm is yikini ve
isgorenlerin ¢aligmasmndan beklentileri arttrr ve isgéren memnuniyeti {izerine

negatif etkileri vardir. 1
2.4. Cagri Merkezlerinde Ozerklik (Otonomi)

Grebner ve digerleri 234 c¢agri merkezi ¢alisamyla diger islerde ¢alisan 572
calisam1 karsilastrmig bunun sonucunda g¢agri merkezinde galisanlarin difer
caliganlara oranlara anlamli derecede diigiik seviyede ozerklik — is kontrolii oldufunu
ortaya ¢ikarmmstir. Buna gore yine aym ¢alismada CM galisanlarnin gdrevlerinin
karmagiklik, giiclitk derecesi de diger islerde calisanlara gére daha azdir.”®

Mukherjee ve Malhotra Ingiltere’de bir bankanin kendi biinyesinde faaliyet
gosteren bir ¢agn merkezinin tigyiizkirkiki ¢aliganina uygulanan anket galismasinda
otonominin is memnuniyeti {izerinde etkili oldufu sonucuna varmustir.
Arastirmacilara gore ¢agrt merkezlerinde tam olarak bir standartlagtirma isin
ozellipinden dolayr miimkiin degildir ve ¢agri merkezi caliganlarmin misteriye
hizmet verirken 6zerkligi ve takdir haklarin olmasi galiganlara iste kullanmalari

gereken esnekligi tammaktadir."®

4 Bd Rose and Gillian Wright “Satisfaction and Dimensions of control among call center customer
service represantatives” , Int. J. of Human Resource Management, Vol:XV], No:1l Routledge
Taylor&Francis Group, January 2005, pp, 136-160.

15 Simone Grebner et.al. “Working conditions,well-being, and job-related attitudes among call centre
agents”, European Journal of Work and Organizational Psychology, Vol:XII, No:4, Psychology
Press Ltd, 2003, p.341.

16 Avinandan Mukherjee, Neeru Malhutra, “Does role clarity explain employee-perceived service
quality? A study of antecedents and concequences in call centres”, International Journal of Service
Industry Management ,Vol:XVII, No:5, 2006 pp.444-473.

44



Metz, Rothe and Degener 2001 yilinda yaptiklari bir analizde 37 CMC iizerinde
arastirma yapmuslardir., Bunun sonucunda karar alma konusunda takdir hakkmnin azlig,
islerin karmagiklik derecesinin azligi ve islerdeki yiiksek bolinmiisliik derecesini
elestirmislerdir. Onlara gore ¢aliganlar profesyonel bilgi ve birikimlerini kullanmak
yerine ayni islemleri defalarca tekrarliyorlardi. Birgok CMC telefon basina gegmeden
once yeterli egitim almamaktaydi. Bu nedenle tecriibesiz CMC’larmin hata yapmasini
engellemek amaciyla isin karmagiklik derecesi simrlaniyordu. Bunu gergeklestirmek
amaciyla birgok telefon goriismesi 6nceden yapilandirilmgs belli konusma kaliplar
veriliyor ve CMC’nin bu kaliplara uygun konusmasi bekleniyordu. Calisanlarin 6zerklik
ve takdir hakki ve isin iizerinde kontrolii yoktu. Miigteri taleplerini karsilamak amaciyla
dahi olsa bu kaliplarin digina ¢ikma hakki taninmiyordu. Ayni iletisim gekli ve konugma
yapilarini giinde yaklagik yiiz defa kullanmak zorunda kalan c¢alisanlar monotonluk ve

can sikintis1 hissetmeye basliyordu. 7

2.5. Cagri Merkezlerinde Geribildirim

2.5.1. Istatistiksel Performans Geribildirimi

[statistiksel kontrol ile calisanlara belirlenen hedefler iizerinde geribildirim
yapilabildigi gibi kalite kontroli ve bu konudaki geribildirimler de oldukca
yogundur. Istatistiksel kontrol CM’lerinde kullamlan elektronik performans izleme
sistemleri kullamlarak yapilir. Bunun sonucunda aylik olarak iggdrene istatistik
performans gostergeleriyle ilgili geribildirim raporu verilir. Bu raporda yer alan
deperler isgrenin aylik bazda aldifi ¢agn sayisi, verilen satis hedefleri varsa bu
hedefleri ne kadar tutturdugu, mola siireleri ile bilgiler, mola siiresinin belirlenen
siireleri astp agmadipi, uygulanmasi gereken teknik islemlere uygun olarak kayit
tutulmadiysa ya da islemde hatalar varsa hata sayis1 gibi istatistiksel bilgilerdir.

17 Madelein Visagie, B.Comm Honours, “Job Characteristics, Emotional Labour and Work
Related Flow In An Insurance Industry Call Centre” Mini-dissertation submitted in partial
fulfilment of the requirements for the degree Magister Commercii in Industrial Psychology at the
Potchefstroom Campus of the North-Weast University,p.12.,Potchefstroom, South Africa
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2.5.2. Miisterilerden Gelen Geribildirim

istatistiksel bilgilere ek olarak miisterilerden gelen geribildirim de oldukca
yogundur. CM” lerinde gizli miigteri ad1 verilen kontrol yontemiyle kalite kontrol
caligmast yapilir. Arayan gizli miisteriler tek tek her galisan hakkinda degil genel
olarak CM ¢alisanlarmin belirlenen hedeflere ve kalite standartlarina uygun calisip
calismadigm denetler. Bu raporlar gerek takim liderleri ve sefler(supervisorler) ve
gerekse Insan Kaynaklari Yoneticileri tarafindan aylik bazda ¢aliganlara duyurulur.
Bununla ilgili olarak aylik toplantilar yapilarak sirketin almasi gereken aylik hedef
capr sayisi bildirilir. Hedef ¢agri sayisimn takibi sirket intraneti iizerinden verilen
diizenli bilgilerle saplanabilir. Bunun diginda ¢ogu CM’nin elektronik tablolar
araciligy ile gerek monitdr iizerinden gerek ise ¢aligma ortamina asilan tablolar
aracilif1 ile hatta bekleyen miisteri sayisuu ¢aliganlara iletebildigi sistemleri vardir.
isgorenler bu sistemler iizerinden ¢aligma tempolarni meveut duruma gore ayarlama

imkani bulur.

Cogu CM’de ayrica sesli yamt sistemleri aracihig ile kaliteye yonelik miisteri
geribildirimi almaya dayali sistemler bulunur. Misteriler standart sorulara tus
sistemlerini kullanarak yanit verebilirler. Bu sonuglar da toplu olarak iggdrenlere
aciklanir. Bunmun digmnda miisterilerden alman e-mail adreslerine telefon
goriismelerinin hemen sonrasmda anket formlar1 gonderilerek hizmet Ol¢limil
yapilmas: saglanabilir. Telefon goriismeleri sirasinda da aslinda miisterilerden direk
olarak geribildirim alnabilir. Bu gibi geribildirimler ¢ogu zaman subjektif

geribildirimlerdir.

- Omegin biraz daha hizli ¢alisamaz msmiz? Bu islem ne kadar uzun
siirdii ya da
- 15 dakikadir hatta bekliyorum gibi ciimleler isgdrenin ¢alisma hizim

ayarlamasini saglar.18

18 Calismay hazirlayanin kendi deneyim ve gozlemleridir.
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2.5.3. Yoneticilerden Gelen Geribildirim

Performans goriigmeleri ve coaching sirasinda alinan geribildirimlerdir.
Ayrica telefon goriigmelerinin  dinlenmesi yoluyla (electronic monitoring )
yoneticinin direk olarak verdigi bilgilerdir. Telefon goriismelerinin  dinlenmesi
isgorenlerin telefon goriigmelerini kalite diizeyinin korunmas: amaciyla dinleme
siirecidir. Isgorenin bagh oldugu yonetici, sef tarafindan yapilabildigi gibi girket
icinde bulunan kalite kontrol departmanlarinin yaptig1 dinlemeler de buna dahildir.

a) Bu siireg calisanin izlendiginden haberi olmadan sessizce yapilabilir.

(Silent monitoring)

b) Ya da gozlemleyen isgorenle yan yana yanma oturarak kulaklikla telefon
goriismelerini dinler ve iggorenin ¢aligmasim gozlemler. (Side by side monitoring)
Buna cifte soket sistemi de denir. ~ Aymi anda iki kulaklik gerektirir biri iizerinden
capr1 merkezi galisan1 goriigmelerini siirdiiriirken digeri lizerinden kog ya da takim
lideri aym anda telefonlar1 dinler. Genellikle kog ya da takim lideri ¢aliganin yamnda
oturur ve en az on telefon goriismesini gozlemler. Her telefon goriigmesi sonrasi
calisan goriisme teknikleri ve iletisim becerilerini gelistirmesi i¢in geribildirim
verilir ve bu goriismeler sonucunda galiganin gerekli egitim ihtiyaglan da tespit

edilir."

¢) Bir bagka tiirii de once sistem tarafindan rastgele se¢ilen goriigmelerin
kaydi ve daha sonra gozlemleyen ile isgérenin beraber degerlendirmesidir. (Record

and Review )

¥ ICT Strategic Plan For The Malaysian Public Sector, Standart, Policies and Guidelines,
Establishing a Calicenter, Versiyon 1., 5.56., Mart 2004.(¢evrimici),
hitp://www.scribd.com/doc/16919884/Standards-Policies-Guidelines-for-Call-Center, (5 Ocak 2010)
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2.6. Cagri Merkezi Cahsanlarinda Duygusal Emek

Miisteri memnuniyetini ger¢eklestirmeye galigirken, yonetimin beklentisi,
miisterilerin duygusal emek beklentisi, memnuniyetsizlifi miisteri memnuniyetine
doniistiirme ¢abas1 cagr1 merkezi ¢alisanlarimn is bigimini de oldukea etkilemektedir.
Cagr1 merkezlerindeki is bi¢imi duygusal emege ydnelik beklentiyi arttirmakta ve
bunun bir sonucu olarak miigteriden kaynaklanan tacize karsi calisandan daha
toleranshi olmasi beklenmektedir. Bu durum galisamin duygusal emegi tizerindeki

beklentinin artmasina yol agmaktadir.

Duygularimiz ve isletmelerdeki rolleri hakkinda yapilan ¢alisma sayisi cok
olmamakla birlikte kisileraras: iligkilerde duygular ve etkileme sekilleri hakkinda
yapilmg bazi arastirmalar mevcuttur. Ornegin Hochschild “The Managed Heart” ,
“Yonetilen Kalp” adl {inlii eserinde havayolu sirketlerinde caliganlardan beklenen
davramig bigimleri iizerinde durmug ve bazi davrams kaliplarmin ve duygusal
tavirlarin eleman segiminde kriter olarak alindigmm ifade etmistir. Ornegin Delta
Havayollan ve giiniimiizde birgok havayolu sirketi ¢ok uzun siireli ucuslarda dahi
giiliimsemeyi yiiziinden eksik etmeyecek ve duygularmi kontrol edebilecek hostesler
istemektedir. Sirketler gimiimiizde duygularmi kontrol edebilecek elemanlar tercih
eder ve duygusal tepkilerin denetlenmesiyle miisterilerin kurulusa yonelik

algilamalarimi olumlu yonde degistirebileceklerini dﬁsﬁm’iﬂer.zo

Bu davranis bigimlerini ve duygusal tavirlar ¢alisanlarinda gormek isteyen
sirketlerin aym zamanda c¢alisan memnuniyetini de saflamasi gerekir, ¢iinkii
isgorenler mutlu ve pozitif olmadik¢a, gercek olmayan duygular gercekmis gibi
aktarmaya caligmalan1 iizerlerinde baski hissetmelerine neden olacaktir. Moris ve
Feldman duygusal emegi kisiler arasi iligkilerde organizasyonlarca istenen duygular
ifade etmek igin gosterilen ¢aba, planlama ve kontrol olarak tammlamugtir.
Arastirmacilara gore duygusal emegin 6zellikleri sunlardur:

2 Jeffrey Pfeffer, Giig Merkezli Yonetim, Orgiitlerde Politika ve Niifuz ,Boyner Holding
Yaymlar1,1999,5.252-257.
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a) Miisterilerle yiiz yiize ya da ses sese (voice to voice) etkilesim ve iletisim

sonucunda ortaya ¢ikmasi,

b) Diger insanlarin duygu, tutum ve davramglarmi degistirmek amaciyla

yapilmasi,
¢) Duygular gostermenin sirketge kat1 ve kesin kurallara bagh olmas1.”!

Hochschild, Gofmann’mn rol yapma adini verdigi kavrama isaret eder.
Gofmann’a gore disavurum ve ifadelerimizi diizenlemek igin yogun ¢aba sarfederiz.
Buna rol yapma denir ve sosyal kurallara uymak i¢in ¢ogu zaman hepimiz rol
yapariz. Hochschild bir adim daha ileri giderek yiizeysel eylem (surface acting) ve
derin eylem (deep acting) adim verdigi rol yapma bigimlerinden bahseder. Yiizeysel
eylemde davramglarn, disa vurulan izlenim ve etkilerin yonetiminden bahsederken,
derin eylemde disa vurulan bu davramg bigimlerine yol agan duygulardan da

bah_seder.22

Yiizeysel eylemde kisi gergekten hissetmez ancak hissedermis gibi rol yapar.
Derin eylemde ise kisi gergekten disa vurdugu davramssal etkiye yol agan duygulari

hisseder. Tipki bir aktoriin kendisini roliine kaptirmasi gibi. . 2

Duygusal emek modern isletmecilik anlayigi agisindan rekabet baskilarma
karsiik vermede yeni bir arag konumundadir. Isletmelerin isi yogunlastirma gabalar
fiziksel emek yamnda duygusal emege de uygulanmaktadir. Fiziksel emek, ¢alisma
saatlerinin uzatilmasi ve artan is yiikii yoluyla maksimize edilirken, duygusal emegin
yogunlastirlmas: ¢aliganlardan artan dlgiide miisteri taciziyle daha fazla karsi karstya
kalmalar ile talep edilebilmektedir.

Nitekim c;agri merkezleri, perakende sektorleri ve benzeri interaktif hizmet

isletmelerinde yapilan arastrmalar 6n ofis ¢aliganlarmin duygusal emegi tizerindeki

2! Dieter Zapf, “Emotion Work and psychological well-being A review of literature and some
conceptual considerations”, Human Resource Management Review, Vol XTI, 2002, pp 237-268.

22 Arlie Russel Hochschild, “Emotion Work, Feeling Rules and Social Structure” , The American
Journal of Sociology, Vol:85, No:3, University of Chicago Press, November 1979, p.558.

B Cihan Selek Oz, Fuat Man , “Cahsma ve Toplum” Vol:1 , No:20 , DISK-Birlesik Metal-Is
Sendikasi, 2009

49



beklentinin gergekte artan miigteri saldirganligiun bir gerekgesi olduunu ortaya
koymaktadir. Sorunun bir diger boyutu ise, duygusal emek yaklagmmmn sadece
isletmeler tarafindan degil aym zamanda g¢alisanlarca da i¢sellegtirilmesidir. Bu
nedenle duygusal emege iligkin yitksek talepler hizmet sektorlerinde artan bir trend
haline gelmektedir. Béylece emtialagma siirecine giren duygusal emek, hizmet
sektoriiniin tiim alanlarina yayilmaktadir. Bu sektdrde, caligandan kaynaklanan
duygusal yatirimin, “dostga, keyifli ve yardimsever duygusal tutum ve davramslarmn

ozellikle interaktif hizmet calisanlarindan giderek artan dlgiide beklendigi ac;1kt1r.24
2.7. Cagrni Merkezi Calisanlarinda Olmasi Gereken Ozellikler

Daha 6nceki ¢aligmalar gostermistir ki ¢agn merkezinde calismak birgok
bakimdan ¢ok emek isteyen bir istir. Islerini dogru yapabilmek ig¢in CM
calisanlarimn aym anda gok dikkat gerektiren birgok gorevi bir arada yapmasi
beklenir. Goriismenin kontroliinii karmagik ve aktif dinleme ve soru sorma
teknikleriyle ele almak, bu esnada klavye iizerinden bilgisayara veri girisi yapmak,
ekrandan aym zamanda detayl bilgileri miigteriye bilgi vermek amaciyla okumak
(iiriin bilgisi gibi ) ve tiim bunlan yaparken aym zamanda miisteriyle konugmak.

Birgok miisteri hatta uzun siire kaldigimda memnuniyetleri olumsuz yonde
etkilendiginden bir CM calisani tiim bu iglemleri yiiksek bir zaman baskisi altinda
yapmak zorundadir. Dahast miigterilerle telefon goriismeleri genelde ¢ok kisadir ve
oyle olmaél da istenir. (6r: goriisme bagina 2- 5 dakika gibi.)Bu nedenle bir ¢agr
merkezi ¢alisan: her giin gok farkli miisterilerle iletisim kurar, bu say1 bazen 8 saatlik
bir vardiyada yiiz miigteriye kadar ¢ikabilir. 2

Frenkel’e gore bir CM galisaminda olmasi gereken Olgiilebilir beceriler
sunlardir:

2 Tekin Akgeyik, Meltem Giingor, “Miigteri Saldirganhig1:Sonuglart ve Miicadele Stratejisi” Kamu-
is; Cilt:X, 5.3.,2009

2 Jiirgen Wegge, Rolf Van Dick, Garry K. Fischer, Christiane Wecking,Kai Moltzen, “Work
Motivation, Organizational Identification and Well-Being In Callcenters”, Work & Stress, Vol: XX,
No:1, Taylor&Francis Group, March 2006,p. 61.
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o Verl girisi, kelime iglem bilgisi, CM’'ne ozel bilgisayar yazilimlarim

kullanabilme

e  Duygusal emek becerisi (Bu kavramdan siiriip giden telefon yogunlugu
icinde saygisiz ve kotii sozler sdyleyen miisterilere ragmen arkadagca davranabilme
becerisi, sogukkanliligini koruyarak yine de pozitif ve nazik olmay1 ve duygular

diizenleme becerisini anlayabiliriz.)

e Miisteri saldirganligina karst kendini koruyabilme becerisi; miigteri
saldirganligy denildigi zaman miisterilerin sergilemekte oldufu kaba ve saygisizca
konusmak, ¢alisanin zekast ya da uzmanlig ile ilgili olumsuz yorumlarda bulunmak,
calisanin igine karigmak, bagirmak veya azarlamak, hakaret ve kiifiir etmek,rencide

edici sozler soylemek kastedilmektedir.

e Miisteri tarafindan sylenenleri aktif olarak dinleyebilme becerisi (

ornegin; miisteriye sorusunu tekrarlatmama)

e Miisteri ¢ok kizgin olsa dahi sabili olma ve empati gosterebilme
becerisi, Miigteri taleplerini hizli ve etkili sekilde aragtirmak da gok degerli bir

beceridir.

e Hizla degisen iiriin, sistem ve prosediirlere ayak uydurabilme becerisi,

kendi kendini yonetebilme ve sistemde Snemli bilgileri ¢abuk ve etkili bigimde

bulabilme, hizli ¢alisma becerisi.*®

Miisteri Hizmetlerinde c¢alisan birini ise almak igin gerekli yetkinlikler Is -
yetkinlik analiziyle su sekilde belirlenmistir.

e  Miisteri ihtiyaclarim, istek ve ilgilerini 6nceden sezmek, belirlemek ve

anlamak
e Miisteriye acil ve 6ncelikli bicimde yanit vermek

e  Miisteri taleplerini ger¢eklestirmek

% Rose, Wright, a.g.e.,p.143.
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e  Miisteriye sabirh ve saygili davranmak

e Miisterilerin sorun ve sikayetlerini miigteri memnuniyeti saglayacak

sekilde ¢cozmek
e  Miisteri memnuniyetini saglamak icin sira dig1 ¢aba gostermek
e  Miisterilerle iligkileri gelistirmek
e  Miisterilerin hedeflerine ulagmasinda eglik etmek
e  Miisteriyi savunucu bir tavir i¢inde olmak
e  Miisteri ihtiyaglarmin hatira profesyonel riskler almak®’

2.8. Cagri1 Merkezi Is Dizayni Problemleri Icin Alternatif Oneriler

ve Diisiinceler

Murrey, Jordan ve Bowden Avustralya’daki ¢cagr merkezlerinde yaptiklari bir
arastirmada birbirine kargit iki i dizaym uygulamasindan bahseder. Birincisi
yonetsel perspektif, digeri de davramgsal perspektiftir. Yonetsel perspektif CM
kullanimiyla beraber verimliligi arttirmaya ve ekonomik faydaya odaklamrken, diger
perspektif ¢agrn merkezindeki is siireglerinin isgérenler iizerindeki etkilerine ve
bunun sonucunda meydana ¢ikan stres, tilkkenmislik sendromu ve isgiicli devrine

dikkati ¢ekerler.

Taylor ve Bain gibi davramgsalcilar CM’ deki is siirecini “Beyaz Yaka”
{iretim hattina benzetirler. Arastrmacilar CM’ lerinde IOM’nin uygulanabilirligi
fizerine yaptiklart ¢aligmada CM calisanlarimin beceri ¢esitliliginin az oldugunu,
islerinde 6zerkligin az oldugunu, geri bildirimin az oldugunu ve y&netsel olarak
koyulan iiretim hedefleriyle miigteri memnuniyeti i¢cin ulagilmas1 gereken pozitif
sonu¢ arasinda uyusmazlik oldufuna dikkat ¢ekmis ve bu iddialar, calismalarinda

kismen ya da tamamen desteklenmigtir. Bu nedenle CM’ lerinde is sonuglarmi ve

% Natalie L. Petouboff, “Recruiting and Retaining Call Center Employees: In Action Case Study
Series”, America Society For Training and Development, p.19.
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kisisel sonuglan iyilestirmede IOM’ nin kullamlabilecegini 6ne siirmils ve modelin
endiistriye  uyarlanmasiyla biiyik ¢apta kullamm alam  bulabilecegini
belirtmiglerdir.”®

Batt and Moynihan 2002 yilinda yaptiklari bir ¢aligmada ¢agri merkezindeki
firetim modellerini, yani alternatif i dizayni modellerini 4 boyut fizerinden ele
alirlar. Onlara gore belirleyici olan dort boyut iste kullamlan teknoloji, isin
gerektirdigi beceriler, is diizeni ve ¢abayr odiillendirmek igin gereken insan
kaynaklar1 uygulamalari, tesvikleridir. Bu boyutlar iizerinden varolan ¢agri merkezi

is dizaynlarm alternatif olarak ii¢ sekilde gruplandirrlar. Bu tiretim bigimleri:

Seri iiretim modeli, Profesyonel servis modeli, Miisteriye gére Uretim

Modelidir.
2.8.1. Seri Uretim Modeli

Klasik seri iiretimde {iretilen miktar1 yiikseltme ve maliyetleri azaltma
amagtir. Bu hedefe ulagmak igin firmalar iiretim verimini mekaniklestirme ve
Taylorist is dizaymyla saglar. Teknoloji olabildigi kadar makinelesme ve
otomatizasyon ic¢in kullanilir. Taylorist is dizaym prensiplerine gore isler
uzmanlasma, zaman ve harekete dayali dizayn edilir. Beceri gerekliligi, takdir hakki
ve is ¢evrim zamam azalir. Insan Kaynaklari uygulamalari genelde isi kaybetme
korkusuyla kayg: yaratmaya yoneliktir ve/veya parca basi iicretlendirmeye dayanir.
Capr1 merkezlerinde bu bireysel komisyonlar, bonus ve prim uygulamalan seklinde
uygulamir. Insan Kaynaklan yaklasimi yogun iggiicii devrine karsi yeri doldurulabilir
isgorenlerle daima tedbirli olmay: gerektirir.

Fakat seri iiretim prensiplerinin servis hizmetlerine uygulanmasmn iki

nedenden dolayi simirlar vardir:

Servis hizmetinin manevi boyutu makine kullammim simrlandimr ve miisteri

iiretim siirecinde oldugu gibi yonetimin kontroli altinda degildir. Yine de ¢afn

28 Jane Murray, Peter Jordan and Braedley Bowden, “An Empirical Study of Job Design in the
Austrian Callcenter Industry”, International Journal of Employment Studies, Vol:XTl, No:2, Group
Researching, Organizations, Work, Employment&Skills (GROWES), October 2004
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merkezleri mekanizasyonun servis hizmetlerine sigradigi istisna &rneklerden

biridir.”
2.8.2. Profesyonel Servis Modeli

Seri iiretim modelinin tam tersi olan bu model kaliteli hizmet vermeyi
amagclar. Boyle olmasi igin de teknolojiyi isgiiclinii tamamlayic1 sekilde kullanir.
Isgorenlerin egitimleri ve alanlarindaki beceri diizeyleri ¢ok yiiksektir. Is dizaym
isgorenlerin bagimsiz inisiyatiflerine ve ayn1 zamanda gerektiginde diger uzmanlarla
isbirligi icerisinde ¢alismasina dayanir. Bunun karsihiginda goreceli olarak yiiksek
iicretlere is giivencesine sahiptirler ve diger sosyal yardimlardan faydalanirlar. Bu
dizayn—avukatlarda ve saglik ¢alisanlarinda ispat edildigi {izere - profesyonel hizmet
saglayic1 ve miisteri arasinda karsilikli giivene ve uzun vadeli kigisel iligkilere
dayamr. Iliski yonetimi olarak da adlanduilir. Bu modelde isgérenler egitimli,
firmann tiriinleri hakkinda bilgi ve beceri sahibi ve miisteri iligkileri konusunda da
egitimlidir.

2.8.3. Miisteriye Gore Uretim Modeli

Seri iiretim ve profesyonel hizmet modellerinin arasinda kalan ve genel
olarak miisteriye gore iiretim adi altinda toparlanabilecek dizayn modelleri de vardir.
Amag kaliteye ve miigteriye gore verilen hizmette rekabet ederken aynmi zamanda
fiyatta da rekabettir. Bu amaca ulagmak i¢in firmalar otomatizasyon ve kitle iiretime
dayali ig siirecini yeniden yai)ﬂandumaya yonelik politikalar uygularken bunlar
servis kalitesine ve miisteri baghlifna dikkat ederek uygularlar Bu yaklagim aslinda
seri iiretime kiyasla ekonomik agidan daha uygun olabilir, ¢iinkii bugiiniin tiiketicileri
makul fiyatlar kadar kalite ve degisim beklentisi igindedirler de. 30

Dormann ve Ziljstra ¢agn merkezleriyle iligkilendirilen problemlerin

organizasyonlari sosyo-teknik sistemler olarak gérmeme ihmalinden kaynaklandigin

» Rosemary Batt, Cornell University,Lisa Moyniban, London Business School, “The viability of
alternative callcenter production models” , Human Resource Management Journal , Blackwell
Publishing Ltd. Vol:XII, No:4, 2002,pp 14-34

3% Batt, Moynihan A.e
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one siirer. Cagr1 merkezleri sozkonusu oldugunda teknolojik sistemdeki gelismenin
sosyal sistemdeki gelismeleri baski altina aldifi bir yapidan sozederler. Ancak
geleneksel sosyo-teknik sistem yaklagimi da bu problemleri acgiklamaya yeterli
degildir. Gergekte biitiin servis organizasyonlar: gibi CM leri de onlara gore sosyo-
sosyo teknik sistemlerdir. Sosyal sisteme odaklanmak genellikle isgérenlerin se¢imi
ve egitimiyle ve onlarn tutum, deger ve davramslarmin egitimiyle smurhidir. Diger
yandan miisterilerin isg6renlerden talepleri, istekleri ve miigteri davranislan da bir
diger sosyal sistemi olugturur. Miisteri sosyal sisteminin iggorenler iizerindeki etkisi
ve isgOrenleri nasil etkiledigi, nasil bir is yapismna yol agtign iizerinde pek
durulmamugtir. Teknolojiye odaklanmak da miisteriyi goz ardi etmis, 6megin girdi —
cikt1 akisi ya da egitim amaciyla yapilan monitoring ve dinleme uygulamalarinda
miisteriye dinlendigi ve go6zlendigine dair bilgi verilmis, ancak bu agiklamalar
sonucunda miisteri memnuniyetsizlifi ya da miisterilerden gelen s6zel siddetle
karsilasilmustir. Cagri merkezlerinde yapilacak bir is dizayni biitiin bu sistemleri or:
isgorenleri (Insan Kaynaklann departmanlarimi) , teknolojiyi ve Miigterileri
(pazarlama departmanlarini) biitiinlestirebilecek bir strateji icermelidir. Isgéren
sistemini miigteri sistemine adapte etmek i¢in yapilmig bir uygulama duygusal emek
kavramm ortaya cikarmustir. Isgorenlere o anki duygularmdan bagimsiz olarak
miigterilerle gercekten ilgiliymis gibi davranmalann ya da pozitif davramslar
sergilemeleri i¢in para 6denmektedir. Duygusal emegin miisteri memnuniyetine
olumlu etkisi heniiz kanitlanmaoustir, ancak iggbrenler tizerindeki zararh etkileri
bir¢ok caligmada ortaya konmustur. Cagri merkezlerindeki gercek problemler is
yiikii, baski ve stres degildir, is dizaymdir ve bunlarn ve isgiicli devir oranmm
azaltmak icin islerin giicliikk, cesitlilik ve kontrol gibi bazi temel o6zelliklerinde
zenginlestirme yapmak gerekmektedir. 3

Cagr merkezlerinde ig dizaym ve iiretim modelleri aslinda temel olarak kalite
ve nicelik kavramlarmma ve bu kavramlarm iy dizaym yapilitken CM yoOnetim
hedefleriyle ne derecede ilgili olduguna baghdir. Stratejilerine gére CM yoneticileri

! Christian Dormann, Fried R.H.Zijlstra “Call centres : High on technology- high on emotions”
European Journal of Work and Organizational Psychology, Vol:X1I, No:4, 2003, pp.305-310.

55



bu kavramlara uygun is dizaynlarim tercih edebilir ve ig ozelliklerini ulasilmasi

gereken hedeflere gore :ayaurlayabilirler.3 2

Kinnie’ye gére CM igleri otonomi ve irisiyatif kullanma iizerine ya da
tekrarlayici, rutin ve yapilandirilmus konusma senaryolarma dayali olarak dizayn
edilebilir. Insan Kaynaklari Sistemi egitime yatirim yapabilir, destekleyici bir
yonetim sergileyebilir, takim ¢aligmasin tegvik edebilir ya da kisisellestirilmis prim
sistemleri, igyeri disiplini ya da isgiivenlifinin olmamas: iizerine de kurulabilir.
Verilen kararlarda organizasyonun amaglari, hizmet verilen miisteri, sektor ve isgiicii

piyasasinin durumu da Snemli rol oynar.

Taylor yaptig1 bir aragtirmada sigorta-finansal hizmetler veren, kamu hizmeti
sunan, seyahat hizmeti sunan ve kablolu tv hizmeti sunan doért farkli cagr merkezi
iizerinde incelemeler yapmis iki yil siiren ¢alisma sonunda kaliteye odakls is dizaym
uygulayan CM’lerinde ¢alisanlarin kendilerinden beklenen performans: daha yiiksek
olarak algiladiklari, daha c¢ok galistiklarm algiladiklar,isten sonra isi diigiinmeye
devam ettikleri ve uykularinin etkilendigi sonucuna varmugtir. Iddia edilenin aksine
kaliteye odaklt CM’lerde de is stresi agisindan diger CM’lerine oranla pek bir fark
bulunmamaktadir. Nicelige ve karliliga dayali is dizaynlarinda ise tekrarlayic: igler,
zaman ve metod kontroliiniin olmamasi, problem ¢ézme ya da kisisel insiyatif
kullanma gibi biligsel kapasite ve yaraticiligmn kullanilamamasi gibi 6zellikler goze

carpmaktadir? 3

2 Phil Taylor,Gareth Mulvey,Jeff Hyman and Peter Bain, “Work Organization,Control and The
Experience of Work in Call Centres”, Work Employment Society, Vol:XVI, 2002, p.133.

33 Philipp Taylor, Future of Work Programi ,Economic and Social Research Council aragtima projesi.
“Employment and Working Life Beyond the Year:2000 , Two Emerging Employment
Sectors”, Proje No L212 25 2006, Ingiltere
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Tablo 1: Nicelik/Kaliteye Dayanan CM Dizaynlarmdaki is Ozellikleri

NICELIK KALITE

Basit Miisteri Etkilesimi Karmasik Miisteri Etkilegimi
Rutinizasyon Bireysellestirme/Ozgiinlestirme
Zor Hedefler Belirsiz Hedefler

Kati Konusma Senaryolari

Esnek Senaryo ya da senaryo yok

Ortalama Konusma Siiresi Az

Ortalama Konusma Siiresi Esnek

Cagn Sonrasi Islem Siiresi Kisith

Miisteri Memnuniyeti Onceligi

Telefonda Gegen Zaman Siiresi Yiiksek

Telefon Disinda Gorev Imkam

Istatistik Odakli

Istatistikler Kaliteye Uyarlanmus

Cagr1 Sayist Yitksek Cagri Sayist Az
Goriisme Yapis: Basit Goriigme Yapis1 Karmagik
Operator Insiyatifi Yok Operator Insiyatif Kullanabilir

Kaynak: Phil Taylor,Gareth Mulvey,Jeff Hyman and Peter Bain, “Work Organization,Control and
The Experience of Work in Call Centres”, Work Employment Seciety, Vol: XV1,2002, p.133

2.8.4. Evden Calisma

Teknoloji analizi firmasi IDC Corp. yaptiklari bir arastirmada ABD’de 2007
yilinda 112.000 adet evden ¢alisan ¢agr1 merkezi ¢aligam oldugunu ortaya gikarmisg
ve bu trendin giderek yiikselecegini, 2010 yilinda bu saymn 300.000’den fazla
olacagim tahmin etmiglerdir. Bu yeni trend sirketlerin ¢agr1 merkezlerini off-shore
olarak baska iilkelerde kurmalarimn bir alternatifi olarak goriilmektedir. Bu yeni

calisma kavramina off-shore kavramindan esinlenerek homeshoring adi verilmistir.

Omegin New York’taki Jet Blue Airways adli bir Amerikan Havayolu Sirketi
rezervasyon islemlerini Salt Lake City’deki rezervasyon merkezi {zerinden
yiiriitmekte, fakat bu rezervasyon merkezinde fiziki olarak galisan bulunmamaktadir.
Calisanlar burada egitim almakta ve burada yonetici ve sefler bulunmaktadir. Cagri
Merkezi calisanlar genellikle Salt Lake City civarinda oturanlardan segilmekte, ayda
bir sefleriyle goriiserek rapor vermektedirler. Otuz ¢agn merkezi ¢alisanina bir gef
atanmustir. Calisanlar periyodik olarak sirket tarafindan saglanan bilgisayarlarmm
giincellenmesi igin sirkete gelmekte ve yine yilda birkag kere yiizyiize sosyal
toplantilara katilmaktadirlar. 3

3 Martha Frase-Blunt , “Call Centers Come Home”, HRMagazine, Society For Human Resource
Management, Vol: II, No:1, January 2007

57



Bilisim sektorii iizerinden verilebilecek bir ornek de IBM firmasidir. Yazihim
sitketi IBM ¢alisanlanimn yiizde yetmisi bafta icinde gesitli giinlerde evden
caligirken, yoneticilerin  yiizde yetmis besinin evden ¢alisan elemanlan
bulunmaktadir. Sirket 2008 yili boyunca yoneticilerin uzaktan calisan isgérenlerin
giiciinii daha etkili sekilde yonetebilmeleri amaciyla verilen egitimleri {i¢ katina
¢ikarmuistir ve IBM’den yapilan agiklamaya gore sirketin yeni galisma diinyas
konsepti yar1 zamanh ¢aligma, i paylagimi ve sikistirlmis haftalardan olusmaktadir
ve iist yonetim damsgmami Alison Gregory bile yar1 zamanl ¢alismaktadir. IBM’e
gore esnek calisma opsiyonlarinin sirkete faydasi ¢ok biiyiiktiir, ¢linkii bu sistemle
calisanlar is ve kisisel hayatlarindaki talepleri daha iyi yonetmektedir. Dolayisiyla bu
ortami cazip bulan ¢alisanlar motive oldukga sirketin ¢ahisan kayiplan da
azalmaktadir.®

2.8.5. Global Sanal Takimlar

Global sanal takimlar uzmanbklari boliinmiis sekilde farkli zaman
dilimlerinde, farkli cografyalarda ¢aligan, iiyeleri farkli kiiltiirlerden ve farkll
uluslardan olugan takimlardir. Yiizyiize iletisimleri ¢ok azdir ve ortak caligma
amaglarina ulagabilmek igin bilgisayar ve elektronik destekli iletisim kanallarim

kullamrlar >

Calisanlar birbirleriyle hi¢ yiiz yiize gelmeden elektronik sistemler
araciligryla birbirlerini tamimadan aym projenin iginde yer alabilir, bir nihai triin

yada hizmetin iiretilmesi i¢in birlikte ¢alisirlar.

Ornegin arastirmanin yapildig1 ¢agri merkezinde ucak bileti i¢in rezervasyonu
alnan miisterinin biletleme iglemi i¢in arka ofis (Back Office ,yada fulfillment
denilen ,ilgili merkezlere gonderilmektedir. Odemeler, cesitli yazigmalar, miisteri
taleplerinin y6nlendirilmesi gibi durumlarda, miisteri temsilcileri ve back Office
calisanlan ortak galismak durumundadir. Aragtrmanm yapildigy C.M’de tiim ofis

35 «JBM’den esnek calismaya ovgii”, Iste Inmsan, Sabah IsDiinyas: ve Yonetim Portali, Sabah
Gazetesi, 23.10.2009

36 Krishna Prasad,K.B. Akhilesh, “Global Virtual Teams: what impacts their design and performance
?, “Team Performance Management: An International Journal” ,Vol:VII], No:5/6,2002, pp.102-
112.
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isleri yurtdigindan gergeklestirilmektedir ve C.M.C siirekli olarak bu birimlerle
iletisim kurmak durumundadir. Tiim bu iletigim belli modiiller {izerinden sanal agla
gerceklestirilmekte, C.M.C gergekte kiminle igbirligi yaptigim bilmemektedir.
C.M.C.’nin isbirligi yaptiklari cahiganlar hakkinda bazen tek bildigi,isim sicil
numarasi olabilmektedir. Back Office isleri de ¢agri merkezinde gerceklestirilen isler
gibi tek bir merkezden yiiriitiilmemekte, yapilmasi gerekli islemler islem kodu ile
beraber gonderildikten sonra birkag merkezden birine iletilmekte ve C.M. galigam
mesajin hangi merkeze iletildigini bilememektedir. Bu merkezlerde yine sistem
iizerinden ancak, gonderilen mesaj ya da iglemlerde hata ya da problem varsa bunu
gonderen calisana sistem iizerinden hata mesaji ya da bagka iletiler gondererek

iletisim kurmakta ve problem giderilmeye ¢aligtimaktadir.

Capri merkezi caliganlari igleri esnasinda yurtdisindaki pazarlara hizmet
verdikleri igin siirekli yabanci dilde konusmaktadirlar. Yine yurtdigindaki bu
departmanlarla olan biitiin iletisimleri de yabanci dilde kurulmaktadir. Bu durum

durumsal kisitlamalara bir 6rnek tegkil etmektedir.

Is Ozellikleri

Global Sanal Performans

Takim Yapist

Stratejik
Amaclar

Durumsal
Kisitlamalar

Sekil 3: Global Sanal Takimlarm Temel Boyutlar

Kaynak: Krishna Prasad,K.B. Akhilesh,“Global Virtual Teams: what impacts their design and
performance? “, Team Performance Management: An International Journal Volume 8, Nr:5/6,
2002,pp.102-112
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Gﬁnﬁﬁlﬁzdeki is dizaym caligmalar alternatif, yer ve mekandan bagimsiz
caligma bicimlerine de 6nem vermektedir. Bu ¢aliyma bigimlerinden elde edilen

zaman ve para tasarrufu is dizaym kararlarmda anlamli derecede etkili olmaktadir.

Insan Kaynaklari uygulamalar1 i¢in 6nemli bir alan sanal ve alternatif ig
cevreleri adi verilen bu is bigimleridir. Bu ¢aligma bigimlerinde isgdrenin sahip
olmas1 gereken bilgi ve beceriler geleneksel ig diizenlemelerinde gereken bilgi ve
becerilerden ¢ok farklidir. Bu ¢alisma bigimi ile birlikte iletisim konusundaki
engeller, isbirligi, problem ¢bzme becerileri gibi iggdren becerilerinin Gnem

kazanmasina yol agmigtir.

Son olarak, bu yeni ¢alisma bigimlerinde 6nem kazanan bir diger kavram
siirekli 6grenme kavramidir. Isgdren belirsiz is ortamlarnn getirdigi stirekli
degisikliklere uyum saglayabilir, siirekli 6grenmeyi ¢aligma bi¢imi haline getirebilir
ve Insan Kaynaklann departmanlari da bu yonde isgorene destek olabilirse yeni
calisma bicimlerinin getirdigi kosullarda daha etkin c¢alisilmast miimkiin

olabilecektir.’’

37 Richard J.Toracco, “Work Design Theory, A Review and Critique with Implications for Human
Resource Development”, Human Resource Development Quarterly, Vol:XVI, No:l, Wiley
Periodicals Inc., Spring 2005,pp.85-109
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UCUNCU BOLUM

3. CAGRI MERKEZI CALISANLARININ ISLERINI IS
OZELLIKLERI MODELINE GORE ALGILAMALARININ
BELIRLENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Konusu

C.M calisanlaninm, Is Ozellikleri Modeli’ndeki temel is boyutlarmna (Beceri
Cesitliligi, Gorev Kimligi, Gorevin Anlamliligi, Ozerklik ve Geribildirim) iliskin
algilariin belirlenmesi ve bu algilarin is memnuniyetleri ile anlamh bir iligki i¢inde
olup olmadifinin incelenmesi, aragtirmamn temel konusunu olusturmaktadir. Bu
temel konu dogrultusunda aragtirmamin gergeklestirildigi C.M.” de, ¢alisanlarin
demografik 6zelliklerine gore, islerini 1.0.M’ ne gore algilayig bigimlerinin ve
memnuniyetlerinin degisiklik gosterip gostermedigi de aragtirmamn temel konusuna

ek olarak aragtirilan konulardir.
3.2. Arastirmanim Amaci ve Onemi

Arastirmanin temel amaci ¢agrt merkezindeki is 6zelliklerinin iy memnuniyeti

ile iligkisinin tantmlanmasidir. .

Tiirkiye’de C.M. sektorii son yillarda hizla gelisen bir is kolu haline gelmistir.
Pazarin ekonomik bilyiikliigiiniin yaklasik 315 milyon dolar (1.2 milyar TL)
seviyesine ulasmas1 beklenmektedir. Tiirkiye’de yaklasik 40.000 kisiye istihdam
saglayan ve sadece 15 yillik bir gegmisi olan sektoriin kiiresel ekonomik krize
ragmen biiylimesini siirdiirmesi de dikkat gekmektedir.l Bu nedenle bu ig alam
hakkinda da akademik ¢aligmalarin yapilmas: 6nemlidir.

Cagn merkezleri ile ilgili ¢esitli aragtumalar yapilmis olmakla birlikte,
caliganlarm I.O.M* indeki is boyutlarma gére ise yonelik algilann ve is

' «Tiirkiye’de Cagn Merkezleri Sektorii Biiyiiyor” , hitp://www.biltekhaber.com/web/Haber
(cevrimici), 09.Agustos 2010
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memnuniyetlerini birlikte ele alan bir yiiksek lisans ¢aligmast da bulunmamaktadir.
Bundan dolay: yapilmis olan aragtirmamn C.M. ¢aliganlarnm is algilamalari ve is

memnuniyetleri konusunda literatiire katkis1 olacag diistiniilmektedir.

Ayrica aragtirmamn gergeklestirildigi ¢agri merkezinde daha énce bu konuda
higbir arastirma gergeklestirilmemistir. Bu hususu da gz oniine alarak aragtirmanin
amac1 arasturmamn gerceklestirildigi C.M.” de mevcut durumun belirlenmesidir.
Arastirmanin gerceklestirildigi ¢agr merkezinin yoneticileri ve LK.Y. uzmanlan da
calisanlaninin ise yonelik algilarmin iy memnuniyeti algilar ile iligkisi hakkindaki
aragtirma  sonuglarini  inceleyerek gerekli gordiikleri takdirde mevcut is

diizenlemelerinde bir takim degisiklere gidebilirler.
3.3. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Gergeklestirilen aragtirmanm tiirli tamumlayici-betimsel aragtirma  tiiriine
girmektedir. Tammsal arastirma modelinde amag, eldeki problemi, bu problemle
ilgili durumlan, degiskenleri ve degiskenler arasindaki iliskileri tammlamaktir. Boyle
bir tamimlama yapildiktan sonra, bu tamma dayanilarak ileriye donitk tahminler
yapmak da miimkiin olacaktir.” Tammlayici aragtirma modelleri arastirma problemini
olusturan degiskenler arasmdaki neden sonug iligkisine girmeksizin, bu degiskenlerle

ilgili dogru tanimlar yapilmasim amaclamaktadir. 3

Aragtirmamzda korelasyon analizlerinde 1.0.M. ‘ne gore ¢aligsanlarm igin alt
boyutlarma iligkin algilari ve is memnuniyetinin alt boyutlar1 hem bagimli hem
bagimsiz degisken olarak alinmistir. Fark testlerinde ise bagimli degiskenler isin alt
boyutlarina iliskin calisan algilari ve iy memnuniyetinin alt boyutlari, bagimsiz

degiskenler cinsiyet, yas ve egitimdir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Genel olarak hipotez, kargilagilan Ozel duruma iliskin bir Onermedir.

Istatistiksel hipotez, bir arastirmada ilgilenilen bir ya da daha fazla parametrenin

2 Kemal Kurtulus, “Pazarlama Arastirmalari”, Altmci Baski, Avciol Basimm-Yaym, s.310,
fstanbul, 1998
% Cemal Yiikselen, “Pazarlama Arastirmalary”, Detay Yaymecihik, Ankara,2000,s.50.
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degeri hakkinda ileri siiriilen ve dogrulugu, gecerliligi bu parametre hakkinda bilgi
fireten istatistiklerden ve bu istatistiklerin 6rnekleme dagilimryla ilgili bilgilerden
yararlanarak arastirilabilen nermelerdir. Yorumsal istatistikte geleneksel karar alma
islemi olarak hipotez testi, Orneklem bilgilerinden yararlanarak bu 6rneklemin
cekildigi ana kiitlenin bir ya da daha fazla parametresi hakkinda yorum yapma
konularimi icerir. Burada, oOmeklem gozlem degerleri kullanilarak hesaplanan
istatistifin degeriyle, bu istatistigin bilgi tirettifi parametrenin 6nceden belirlenmis,
bilinen degeri arasindaki farkliliklarin, istatistiksel olarak anlamli olup olmadif:
belirlenir. Farklilik varsa, bu farklhiliklarin 6neminin, sifir hipotezini reddetmek igin
yeterli olup olmadigina karar verilir. Eger s6z konusu farklilik anlamli bir farkliliksa

sifir hipotezi reddedilir, tersi durumda kabul edilir®.

Hipotez, ortaya ¢ikmg ve ¢ikacak belirli davramslar, olgular ve olaylar
hakkinda varsayim olarak yapilan agiklamalardir. Hipotez arastirmacimn aragtirma
problemindeki degiskenler arasinda ne tiir iligkilerin olduguna dair beklentileri ifade
eder’. Sunulan bilgilerin smanmas: hipotez testleri ile yapilmaktadir. Sifir (Ho)
hipotezine karsi mutlaka bir alternatif hipotez (H;,) olusturulmali ve hipotez testi
siirecinin basinda olusturulmas1 gerekmektedir. Hipotez kurulduktan sonra stz
konusu hipotezi test etmeye olanak verecek uygun bir test tekniginin segilmesi

gerekirs.

Aragtirma ilgili olarak kurulan hipotezler asagidadir.

Hipotezler:

H1: Cagn merkezi ¢alisanlarmin 1.0.M. alt boyutlarindaki is 6zelliklerine iligkin

genel algilan ile genel is memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H2: Cagri merkezi calisanlarmin 1.0.M alt boyutlarindaki is dzelliklerine iliskin
genel algilan ile genel is memnuniyeti arasinda anlamh bir iligki vardir.

H3: Cagr merkezi caliganlarmin I.0.M. alt boyutlarindaki is 6zelliklerine iliskin
genel algilar ile is memnuniyeti alt boyutlar arasinda anlaml bir iliski yoktur.

* Hipotez Testleri, http://web.sakarya.edu.tr/~adurmus/statistik/acikogretim/unite09.pdf , 5.213
5 Remzi Altumigik ve digerleri., “Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri SPSS Uygulamal”, 2.

Basim, Sakarya Kitabevi Yayinlari, Sakarya, 2002, s. 18.
¢ Remzi Altumsik ve digerleri, a.g.e, s. 150.
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H4:Cagr1 Merkezi calisanlarinin I.0.M. alt boyutlarmndaki is 6zelliklerine iligkin

genel algilan ile is memnuniyeti alt boyutlar arasinda anlaml bir iliski vardir.

H5: Cagri Merkezi ¢aliganlanmin genel is memnuniyeti ile 1.0.M. alt boyutlarindaki
is 6zelliklerine iligkin algilar: arasinda anlaml: bir iligki yoktur.

HG6: Cagri Merkezi ¢aliganlarinin genel is memnuniyeti ile 1.O.M. alt boyutlarindaki
is ozelliklerine iliskin algilar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Alt Hipotezler:

Ha0: Cagr1 merkezinde galisanlarin 1.0.M. alt boyutlarindaki is 6zelliklerine iligkin
algilar1 arasinda ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore anlamli bir fark yoktur.

Hal: Cagri merkezinde galisanlarm 1.0.M. alt boyutlarmdaki is dzelliklerine iligkin

algilar1 arasinda caliganlarin cinsiyetlerine gore anlaml bir fark vardir.

HbO: Cagn merkezinde ¢alisanlarn I.0.M. alt boyutlarindaki is 6zelliklerine iliskin
algilan arasinda caliganlarin egitim diizeylerine gore anlamli bir fark yoktur.

Hb1: Cagnr1 merkezinde galiganlarn 1.0.M. alt boyutlarmdaki is dzelliklerine iligkin

algilar1 arasinda ¢alisanlarm egitim diizeylerine gore anlamli bir fark vardur.

He0: Cagr merkezinde calisanlarm I.0.M. alt boyutlarindaki is 6zelliklerine iliskin
algilan arasinda ¢aliganlarin yaslarina gére anlamli bir fark yoktur.

Hel: Cagr merkezinde galiganlarin 1.0.M. alt boyutlarindaki is 6zelliklerine iligkin
algilan arasinda ¢alisanlarin yaslarina gére anlaml bir fark vardir.

HdO: Cagn merkezinde galiganlarin i memnuniyetinin alt boyutlar1 arasinda
calisanlarin cinsiyetlerine gore anlaml: bir fark yoktur.

Hd1: Cagri merkezinde ¢ahisanlarin is memnuniyetinin alt boyutlar1 arasinda
calisanlarm cinsiyetlerine gore anlaml bir fark vardir.

He0: Cagri merkezinde galiganlann i memnuniyetinin alt boyutlarn arasinda

calisanlarin egitim diizeylerine gore anlaml bir fark yoktur.
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Hel: Cagn merkezinde ¢aliganlarin iy memnuniyetinin alt boyutlari arasinda

calisanlarin egitim diizeylerine gére anlamli bir fark vardir.

Hf0: Cagri merkezinde galiganlarin is memnuniyetinin alt boyutlar: arasinda

calisanlarin yaslarina gore anlamli bir fark yoktur.

Hf1: Cagn merkezinde ¢aliganlarin is memnuniyetinin alt boyutlar arasinda
calisanlarin yaslarina gére anlamli bir fark vardir.

3.5. Arastirmanin Varsayimlari ve Simirhihiklar

Arastirmaya katilan C.M. ¢aliganlarmn cevaplan igtenlikle ve dogru bigimde
anlayarak verdikleri varsayilmigtir. Arastirmanin siirliliklar ise aragtirmanin sadece
bir cagn merkezindeki ¢aliganlar iizerinde yapilmis olmas: ve ¢aliganlarin birtakim

bireysel ve orgiitsel nedenler dolayisi ile dogru cevaplar vermemis olabilecekleridir.

3.6. Arastirmanin Evreni

Aragtirmanin evreni; uluslararasi bir havayolu sirketinin Istanbul’daki ¢agr
merkezidir. Uluslararas: bir havayolu sirketler grubuna bagl sirket diinyadaki dokuz
noktada birbirine sanal olarak elektronik iletisim sistemleriyle bagli ¢oklu ortam
miisteri etkilesim merkezleri olarak faaliyet gostermektedir. Sanal iletisim merkezi
diinya c¢apinda yaklagik 1400 c¢aliganla 16 dilde 24 saat kesintisiz hizmet
vermektedir. Tiim rezervasyonlar, bilet satiglari ve tiim degisiklik islemleri, bu ag
iizerinden yapilmaktadir. Miisterilerden gelen ¢agrinin zamanina gore ise ¢agrilar o
zaman diliminde hangi ¢agn merkezi aktif olarak c¢alisiyorsa  ona
yonlendirilebilmektedir. Ya da giiniin belli saatlerinde aym anda hizmet veren iki
cagr1 merkezi varsa yolcu bir ¢agn merkezindeki gérevliyle konustuktan sonra tekrar

aradiginda diger bir ¢agr1 merkezindeki gorevliye telefon diigebilmektedir.

Arastirmanin ana kiitlesini olugturan c¢agri merkezindeki 134 calisanin
hepsine ulagilmig, 107 caligandan cevap almmustir. Ankete geri donils oram
%79,8°dir. Cevaplanan 107 anketten 5 tanesi yanliy ve eksik doldurulmalar
nedeniyle degerlendirilmeye alinmamigtir. Degerlendirmeye alinan toplam anket

sayist 102°dir.
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3.7. Veri Toplama Yontemi ve Araglari

Aragtirmanin temel aract Ek-1’de 6rnegi sunulan anket formudur. Anketler
yiizyiize goriisme yontemiyle doldurulmugtur. Anket sorulart Hackman ve
Oldham’m Is Ozellikleri Teshis Anketi’nden (Job Diagnostic Survey)’ tiirkgeye
gevrilmistir. Orjinal anket yedi boliimden olusmaktadir. Birinci ve ikinci bdliimdeki
sorular o isteki is 6zelliklerini 6lgmektedir. Uciincii ve besinci béliimdeki sorular
karigik olarak kritik psikolojik haller ve is sonuglarina karsi tepkiyi Slgmektedir. (is
sonuglarma karst tepki igsel ig motivasyonu ve isin kendisinden kaynaklanan
memnuniyet olmak iizere iki boyutta verilmistir.) Kritik psikolojik halleri ve igsel is
motivasyonunu Slgen sorular, bu yonde bir hipotezimiz olmadifindan arastirma
kapsamuna almmamugtir. Dérdiincii boliimdeki sorular Hackman ve Oldham’in 6zel
memnuniyetler diye adlandirdigi memnuniyetleri dlgmektedir. (Ucret, yonetimden
memnuniyet, sosyal iligkiler v.b.) Altmci ve yedinci boliimdeki sorular kisisel
geligim ihtiyacmm siddetini lgmektedir. Bu aragtirmada kigisel gelisim ihtiyacimn
siddetiyle ilgili bir hipotezimiz olmadifindan anketin bu boliimleri aragtirma

kapsami digindadir.

Calisanlann isle ilgili algilarim olgebilmek i¢in sorular puanlandirilirken
orjinal anketteki puanlama sistemi esas almmustir. Ankete verilen cevaplarm

degerlendirilmesinde Ek-2"de drnegi sunulan formdan yararlamlmugtir.

is Ozellikleri Teshis Anketi Hackman ve Oldham tarafindan gelistirilen, is
dizaym 6ncesinde belli bir isteki mevcut is ozelliklerini, isgbrenlerin meveut ig
ozelliklerini karsilamaya ne kadar hazir olduklarmi, yani kritik psikolojik haller
dedigimiz durumlarim ve gesitli kisisel sonuglar1 ve i sonuglarim Sl¢timleyen bir
ankettir. Iy dizaym sonucunda da sonuglarm olgiimlenmesiyle is dizaym Oncesi ve

sonrast durum hakkinda kargilagtirma yapma imkam saglar.

Is Ozellikleri Modelinde kullanilan ber bir degiskenin kisa bir tanum ve
puanlama sistemi agagida agiklanmustir. Daha kolay anlagilmasi ve puanlanabilmesi
icin orjinal anketteki her bolim baginda soru numaralarim 1’den bagslatmak

7 J Richard Hackman, Greg R. Oldham, The Job Diagnostic Survey : An Instrument for the Diagn
osis of Jobs and Evaluation of Job Redesign Process, Technical Report No :4 , Department of
Administrative Sciences , Yale University, May 1974
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seklindeki numaralandirma sistemi yerine, anketteki biitiin sorular 1°den itibaren
numaralandmilmis, her béliimde soru numaralart kaldigi yerden devam etmistir.

Sorular puanlandirilirken orijinal anketteki puanlama sistemi esas alinmistir.

Anketin orjinaline gore her bir is boyutunu 6l¢en sorular agsagidaki sekildedir.

Anketin birinci ve ikinci béliimiindeki sorular o iste bulunan is dzelliklerini

olcer.

Beceri Cesitliligi: Isin yerine getirilmesi icin gereken, isgbrenin farkli

becerileri ve yeteneklerini de igine alan birgok farkl: faaliyetin derecesi.

Soru 4, 8 ve soru 12 ('s.12 ‘de ters puanlama yapilir. Cevaplayicimn verdigi

cevap numarasi sekizden ¢ikarilir.)

Gorev Kimligi: Isin tamaminin ya da tam ve belirli bir boliimiiniin iggdren
tarafindan yapilmasinin derecesini ifade eder. Iggorenin isi gergeklestirirken bagindan

sonuna kadar ve belirgin bir sonu¢ gézlemleyerek yapmasidir.
Soru 3,18 ve soru 10 (s.10 ters puanlama)

Gorevin Anlamliligy: Isin diger insanlarin yasantilar {izerindeki etkisinin
derecesi.(Bu organizasyon igindeki diger kisiler olabilecegi gibi dis g¢evredeki

insanlar tizerindeki etkinin de 6lgiimlenmesidir.)
Soru 5, 15 ve soru 21 (s.21 ters puanlama)

Ozerklik (Otonomi): Isin isi gergeklestirirken isgorene sagladig takdir hakki,
zamanlama ya da diger prosediirlerde iggorenin sahip oldugu bagimsizlik ve

Ozgiirliigiin derecesidir.
Soru 2, 20 ve soru 16 (s.16 ters puanlama)

Isin Kendisinden Geribildirim: Isi gergeklestirirken yapilmasi gereken
faaliyetlerin isgdrenin performans: hakkinda sagladig geribildirim.

Soru 7,11 ve 19 (s.19 ters puanlama)
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Anketin {igiincii ve besinci boliimiindeki sorular kritik psikolojik halleri ve is
sonuglarma karst tepkileri &lglimleri olgmektedir. Kritik psikolojik haller
aragtirmamizin kapsaminda olmadigindan analizlerimizde is sonuglarina karst
tepkileri 6l¢iimleyen sorular kullanilmigtir. Iy memnuniyetini 6lgen sorular asagidaki
gibidir.

Is Memnuniyeti: Isgdrenin o iste ¢aligmaktan dolay: memnun ya da mutlu
olup olmadigimn genel bir Sl¢limiidiir ve isgiicti devri ve devamsizlik oranim tahmin

etmekte kullamlir. (Memnuniyet azaldikea isgiicti devri ve devamsizlik orant artar.)

Soru: 24, 34 ve 30 (s.30. ters puanlama),52 ve 58 (s.58 ters puanlama)

Anketin dérdiincii boliimii is memnuniyetine iligkin Hackman ve Oldham’in
6zel memnuniyetler dedigi isin kendisinden kaynaklanmayan digsal faktorlere iligkin

memnuniyeti 6l¢timler.

Ozel Memnuniyetler: Bu kisa lgekler igle ilgili diger memnuniyet kosullarmi
olcer ve genel is memnuniyetiyle baglantilidilar. Ancak gelisme imkanindan

duyulan memnuniyet daha ¢ok isin kendi 6zellikleriyle ilgilidir.
Ucret Memnuniyeti: Soru 38 ve 45
Is Giivenligi Memnuniyeti: Soru 37 ve 47
Sosyal memnuniyet: Soru 40,43 ve 48
Yonetimden Memnuniyet: Soru 41, 44, 50

Gelisme Imkamndan Duyulan Memnuniyet: Soru 39, 42, 46, 49

Caliganlarin ise iliskin algilarin1 ve iy memnuniyetlerini 6lgen sorular anketin
orijinalinde likert tipi skalayla hazirlanmigtir. Buna gore ise iliskin algilar1 Slgen
sorular toplam 15 madde ve i memnuniyetini Olcen sorular 19 maddeden

olusmaktadir.
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Anketi yamtlayan kisilere verilen onermelerle ilgili goriiglerini, g¢ok
olumludan ¢ok olumsuza kadar siralanan segeneklerden belirtmeleri istenmigtir. Buna

gore;

(7) kesinlikle katiliyorum
(6) katiliyorum

(5) biraz katiliyorum

(4) tarafsizim

(3) biraz katilmiyorum

(2) katilmiyorum

(1) kesinlikle katilmiyorum.

seklinde cevaplar kullamlmistir. Olgek sonuglari 7.00-1.00=6.00 puanlik bir
genislige dagilmuglardir. Bu genislik yediye bolimerek ¢agr merkezi ¢alisanlarinin ig

memnuniyeti ve isle ilgili algilamalar diizeyi araliklar1 belirlenmigtir
3.8. Verilerin Istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler i¢in
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 15.0 programi ve
Microsoft Office programu kullanilmigtir. Caligma verileri degerlendirilirken
tammlayic1 istatistiksel metotlar1 (Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart sapma)

kullamlmastir. Hipotez testleri olarak t-testi, anova, korelasyon analizleri yapilmigtir.

Bapmmsiz 6rek t — testi, iki iligkisiz grup ortalamalan arasmdaki farkin
anlamli olup olmadifini test etmek icin kullanilir®. Ikiden fazla grup durumunda
parametrelerin gruplar aras: kargilagtirmalarinda Tek yonlii (One way) Anova testi ve
farkliliga neden olan grubun tespitinde Post Hoc Tukey testi kullamimigtir. Tek
yonlii varyans analizi, iligkisiz ikiden daha gok 6rneklem ortalamasi arasindaki farkin
sifirdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadigim test etmek tizere uygulanir. °

Post hoc testi, varyans analizi sonucunda eger gruplar arasinda bir fark

bulunmussa, farkliligm hangi gruplardan kaynaklandigim gorebilmemiz i¢in olduk¢a

¥ Sener Biiyikoztiirk, Sosyal Bilimler Igin Veri Analizi El Kitabr , 2. Baski, Pegem Yaymcilik,
Ankara,2002, s.39.
® Sener Biiyitkoztiirk, a.e.,s.39.
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snemlidir. Anova tablosu, gruplarin ortalamalari arasinda bir fark olup olmadigmi
genel olarak sdylemektedir. 3 grup da olsa, 10 grup da olsa biitiin grup
ortalamalarinmn birbirine esit olup olmadipim test eder. Sadece iki grup arasinda
farklilik olsa ve digerleri arasinda fark olmasa, varyans analizi “gruplar arasinda fark
vardir” sonucunu verir. Fakat farklihigimi nereden kaynaklandigmi, hangi gruplar
arasimnda oldugunun sonuglarmin post hoc testi agiklayacaktir. Post hoc testleri

icerinde caligmalarda en yaygin kullanilan Tukey testidir."

Olgekler arasi iligkileri saptamak igin Pearson Korelasyon analizi
kullamilmustir. Korelasyon analizi, iki depisken arasindaki dogrusal iligkiyi test
etmek, varsa bu iliskinin derecesini 6lgmek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir.

Korelasyon analizinde amag; bagimsiz degisken degistiginde, bagimli defiskenin ne

yonde degisecegini gérmektir. "

Sonuglar % 95 giiven araliginda, anlamlilik p<0,05 diizeyinde cift yonlii
olarak degerlendirilmistir.

3.9. Arastrmammn Gegerlilik ve Giivenilirliligi

Giivenilirlik analizleri sonrasinda ¢alisanlarm is boyutlarina iligkin algilarim
dlgcen sorularin giivenilirlik degeri 00,809, “Is memnuniyetini 6lgen sorularm
giivenilirlik degeri 0=0,914 olarak yiiksek bulunmustur. Elde edilen giivenilirlik
katsayilarmin katsayismm 0,8 — 1,0 diizeylerinde veya daha fazla olmasi eldeki

verilerin yiiksek derecede giivenilir olduunu géstermektedirlz.

Calisanlarin is boyutlanna iliskin algilarim 6lgen sorularm giivenirlik
analizleri yapildiginda giivenilirlik 0=0,761 olarak yiiksek bulunmustur. Olgegi
olusturan maddelerin i¢ tutarliliklar: incelendiginde 3, 10, 15, 18 ve 20. sorularimn
dlgegin i¢c tutarlihgimu olumsuz etkiledikleri goriilerek cikartilmistir. Tekrarlanan
giivenirlik analizi sonucunda 0=0,809 olarak yiiksek bulunmustur.

1 Seref Kalayci, SPSS Uygulamal Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Ankara: Asil Yaymlan,
2005, s.135

! geref Kalaycs, a.e., s.115

2 Kazim Ozdamar, Paket Programlar le Istatistiksel Veri Analizi, Eskisehir: Kaan Kitabevi,
2004, 5.633.
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Calisanlarin i3 memnuniyetlerini 6lgen sorularin giivenirlik analizleri
yapildiginda giivenilirlik 0=0,899 olarak yiiksek bulunmugtur. Olgegi olusturan
maddelerin i¢ tutarhiliklan incelendiginde 37, 38, 52 ve 58. sorularmin dlgedin i¢
tutarliligini olumsuz etkiledikleri goriilerek gikartilmigtir. Tekrarlanan giivenilirlik
analizi sonucunda 0=0,914 olarak yiiksek bulunmustur.

Giivenilirlik aym degiskenin bagimsiz Olciimleri arasindaki tutarlilik-
kararlilik durumudur®. Yani giivenilirlik, ¢alisma yapilirken olugabilecek rastgele
hatalar1 diglamaktir. Aym ¢aligma farkli zamanlarda tekrar yapildifinda aym
cevaplar alintyorsa yapilan ¢alisma giivenilirdir. Bir test giivenilir veya giivenilmez
degildir. Giivenilir ya da giivenilmez olan olgiimlerdir. Giivenilirlik testlerin degil,
eldeki veriler ya da o6lgiimlerin bir dzelligidir. Bir diger deyisle giivenilirlik testin
kendisinin degil elde edilen Slgiimlerinin bir 6zelligidir. Testin giivenilirligi yerine
test lciimlerinin giivenilirligi demek daha dogrudur. Ciinkii giivenilirlik bir aracin
degil 6l¢menin bir (izelligidir.14 Bu agsamadan sonra l¢egin alt boyutlarm belirlemek
amact ile faktor analizi gerceklestirilmekte ve ortaya c¢ikan faktorlerin tek tek
giivenilirlik testleri yapilmaktadir. Ayrica faktérlerin varyans aciklama yiizdelerine
de bakilmaktadir.

Faktor analizi verileri daha az sayiya indiren ve Ozetleme islemi yapan bir
grup cok degiskenli istatistiki yonteme verilen genel isimdir. Bu yontem ¢ok sayida
ki degisken igindeki karsilikli iligkileri analiz etmekte ve bu degiskenleri, ortak
belirleyici yonleri (faktérleri) bakimindan agiklamaktadir

Her iki olgegin de faktdr yapisimn belirlenmesinde temel bilesenler analizi
yontemi kullamlmistir. Analiz 6ncesinde kullanilan rneklemlerin yeterlilik diizeyi
KMO ve Bartlett testleri kullanilarak 6l¢iilmiistiir. Testler sonucunda KMO degerinin
I’e yakin olmasi gdzlem sayisinn faktdr analizi yapmak igin yeterli oldugunu
gostermektedir. Bartlett testinin de anlamlilik diizeyinin p<0,05 olmas: beklenir. Ise
iliskin algilan1 6lgen sorular igin KMO degeri 0,775 is memnuniyetine iliskin algilari
olgen sorular igin KMO degeri 0,811 olarak bulunmustur. Ayrica Bartlett testi

3 Mustafa  Frgin, Bilimsel Arastrma  Yontemlerii Baz  Temel  Kavramlar,
http://www.egitim.aku.edu.tr/temelkavramlar.ppt

4 'Vahit Bademci, “Giivenilirligi dogru anlamak ve bazi kligeleri yikmak: Bilinenlerin aksine
Cronbach’ m alfa katsayisi negatif ve “-1” den kiigiik olabilir.”, inénii Universitesi Egitim Fakiiltesi
Dergisi, Cilt: VII, Say1: II, Giiz 2006, s.3-26.
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sonuclarmin p < 0.05 diizeyinde anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu veriler aragtirmada
kullamlan &meklemin biiyiiklik ve dagiliminm yeterli oldugunu gostermektedir.
Temel bilesenler analizi sonrasinda .OM. alt boyutlarina iligkin algilarm 2, Is
memnuniyeti alt boyutlarmin 4 fakt6rden olustugu belirlenmigtir. Bu faktorler “Is
boyutlarma iligkin algilar” igin “Beceri Cesitliligi ve Gorevin Anlamlilify” ve
“Otonomi”, “Isten duyulan memnuniyetin alt boyutlar1 igin, “Kurumun sagladif

olanaklar”, “Gorev memnuniyeti”, “Sosyal iliskiler” ve “YOnetimden

memnuniyet”tir.

Tablo 2. ise iliskin Algilar1 Olgen Sorularm Yap: Gegerliligi (Faktdr Analizi)

Faktorler
1 2
S.21 ,782
S.5 ,755
S.4 754
S.8 ,601
S.12 ,577
S.7 ,490
S.11 A72
S.2 ,856
S.16 787
S.19 ,386 ,527

Ise iligkin algilart lgen sorularn faktor yiikleri incelendifinde 7. ve 11.
Sorularn faktor yikleri 0,5°den kiigiik oldugu i¢in 7. ve 11. sorular gikartilarak
faktor analizi tekrarlanmistir. Yenilenen faktor analizi sonucunda olusan yeni faktor

yiikleri tablo 3’te goriilmektedir.

Tablo 3. ise liskin Algilar: Olgen Sorularin Yapi Gegerliligi (Faktor Analizi)-

Tekrar
Faktorler
1 2
S.21 ,808
S. ,759 ,307
S.5 752
S.8 ,670
S.12 ,581
S.2 ,860
S.16 ,793
S.19 ,340 ,531




Faktor analizi sonucunda Ise iliskin algilar1 6lgen sorularin olusturdugu faktor
yapisi agagidadir:

Faktor 1: Beceri Cesitliligi ve Gorevin Anlamliligi
Faktor 2: Otonomi

Olusan faktorler igin ayn ayr i¢ tutarlilifs test etmek igin yapilan giivenirlik
analizlerinde elde edilen giivenirlik katsayilar1 (o) Tablo 4’de goriilmektedir. Beceri
cesitliligi ve gorevin anlamliligy faktoriiniin i¢ tutarlilifmi olumsuz etkileyen
maddeler olmadigindan maddeler faktor yapisim korumaktadir. Otonomi fakt6riiniin
ic tutariligim olumsuz etkileyen 19. madde faktér yapisindan cikartilmagtir.
Hackman ve Oldham’in orijinal modelindeki besli faktor yapisimi desteklemeyen bir
cok ¢alisma bulunmaktadir. Oregin Fried ve Ferris 1986°da 6930 caligan iizerinde
bir ¢caligma yapmiglardir. Bu ¢aligma genis kapsamli bir ¢alisma olup 876 aym is
grubundan caliganlar iizerinde yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda yoneticiler,
genc calisanlar ve egitim diizeyi yilksek calisanlarda bes faktorlii model
desteklenmekle birlikte'>, yonetici olmayan calisanlar, yash g¢aliganlar ve egitim
diizeyi diisiik ¢alisanlarda beg faktorlii model desteklenmemistir.

Tablo 4. Ise Iliskin Alglarm Alt Boyutlarini Olugturan Maddeler

Boyutlar Maddeler Varyans(%) | alpha
Beceri Cesitliligi ve Gorevin S21,84,S.5,5.8,S.12 |41,814 0,792
Anlamlili

Otonomi S.2,8.16 15,946 0,683

Buna gore Beceri gesitliligi ve Gorevin Anlamlilig: alt boyutunu 6lgen sorular
asagidaki gibidir.

S.21. Genel anlamda bakacak olursak igin kendisi anlamli ve 6nemli degil.

S.4. Isinizde ne kadar gesitlilik var? Isiniz gesitli beceri ve yeteneklerinizi

kullanarak ne derece gesitli isler yapmamz1 gerektiriyor?

S.5. Genelde isiniz ne kadar anlamli ve 6nemli? Isinizin sonuglar1 diger

insanlarin yasami ve mutlulugunu anlaml sekilde etkiliyor mu?

15 Yitzhak Fried, Gerald R. Ferris, “The Validity of the Job Characteristics Model: A Review and
Meta Analysis” Personnel Psychology, Inc.Vol: 40, p.312.
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S.8. Is birtakim karmasik ve yiksek derecede beceriyi kullanmami

gerektiriyor
S.12. Is basit ve tekrar edici.
Otonomi alt boyutunu dlgen sorular asagidaki gibidir.

S.2. Isinizde ne kadar ozerklik var? (Bu, isiniz size isi nasil yapacagmmza

dair ne derece karar hakki taniyor anlamina gelir.)

S.16 Is kisisel insiyatifimi ya da goriiglerimi kullanmak i¢in bana hi¢ sans
tanimiyor

Is Memnuniyetini 6lgen sorularin fakt6r yapisi tablo 5°te incelenmistir.

Tablo 5. is Memnuniyetini Olcen Sorularm Yap: Gegerliligi (Faktor Analizi)

Faktorler

1 2 3 4
S.47 ,821
S.50 71
S.42 ,738
S.46 , 724 316
S.45 ,594 478
S.39 ,552
S.24 315 ,847
S.30 ,366 ,718 ,305
S.34 472 ,675 311
S.49 ,332 ,336 317
S.44 ,851
S.41 315 ,356 ,667
S.40 567 ,024
S.48 ,844
S.43 ,313 ,736

Is memnuniyetini 6lgen sorularin faktor yiikleri incelendiginde 40. Sorunun
faktor yiikleri birbirine ¢ok yakin oldugu igin 40. Soru ¢ikartilarak faktor analizi
tekrarlanmustir. Yenilenen faktor analizi sonucunda olusan yeni faktor yiikleri tablo

6’da goriilmektedir.
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Tablo 6. is Memnuniyetini Olgen Sorularm Yap: Gegerliligi Faktor Analizi

(Tekrar)
Fakt6r Analizi
1 2 3 4
S.47 ,822
S.50 L7176
S.46 ,726 311
S.42 ,703 327 330
S.45 ,387 ,495
S.39 486 331
S.24 ,872
S.30 328 ,766
S.34 ,493 ,639 ,338
S.49 ,618 ,366
S.48 ,844
S.43 753
S.44 ,885
S.41 ,336 357 ,603

Is memnuniyetini 6lgen sorularin faktor yiikleri incelendiginde 39. Sorunun
faktor yiikii 0,5°den kiigik oldugu ic¢in 39. Soru cikartilarak faktdr analizi
tekrarlanmustir. Yenilenen faktor analizi sonucunda olusan yeni faktor yiikleri tablo

7°de goriilmektedir.

Tablo 7. is Memnuniyetini Olcen Sorularin Yap: Gegerliligi Faktor Analizi

(Tekrar)
Faktor Analizi
1 2 3 4
S.47 ,833
S.50 ,770
S.46 ,722 322
S.42 ,702 ,334 332
S.45 ,583 ,499
S.24 ,876
S.30 ,328 ,766
S.34 ,489 ,640 342
S.49 ,621 ,359
S.48 ,848
S.43 ,753
S.44 ,900
S.41 327 381 ,584

Faktor 1. Kurumun sagladig olanaklar

Faktor 2. Gorev memnuniyeti

Faktor 3. Sosyal iliskiler

Faktor 4. Yonetimden memnuniyet
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Is memnuniyetini dlgen alt faktorlerin tutarliliklarim test etmek i¢in yapilan
giivenirlik analizlerinde elde edilen giivenirlik katsayllarn (o) Tablo 8’te
goriilmektedir. Kurumun sagladigi olanaklar faktSriiniin i¢ tutarhlifim olumsuz
etkileyen maddeler olmadigindan faktdr yapisim korumaktadir. Gorev memnuniyeti
faktoriiniin i¢ tutarliifini olumsuz etkileyen 34 ve 49. maddeler faktor yapisindan
cikartilmuistir. Sosyal iligkiler faktoriiniin i¢ tutarlilifim olumsuz etkileyen maddeler
olmadiindan fakt6r yapisim1 korumaktadir. Yonetimden memnuniyet faktoriiniin i¢

tutarliligim olumsuz etkileyen maddeler olmadigindan faktor yapisim korumaktadir.

Tablo 8. is Memnuniyeti Alt Boyutlarim Olusturan Maddeler

Boyutlar Maddeler Varyans(%) |alpha

Kurumun sagladigi olanaklar S.47,8.50, S.46, 5.42, S.45 47,356 0,870
Gorev memnuniyeti S.24,8.30 9,504 0,891
Sosyal iligkiler S.48,5.43 9,003 0,714
Yénetimden memnuniyet S.41,8.44 7,766 0,621

Kurumun sagladigi olanaklar: Bu boyut altinda sadece somut
odiillendirmeler, iicretlendirme v.b. degil aym zamanda soyut olanaklar da
olciilmektedir. Sirkette hissedilen bagari hissi, kullamlmasma imkan tanman

bagimsiz diisiince ve faaliyetler gibi..

“Isinizin bu yoniinden ne kadar memnunsunuz?” sorusuyla yonlendirilen

ifadelerden olugmaktadir.

S.47. Organizasyondaki kosullarin gelecekte benim i¢in ne kadar giivenli
oldugu.

S.50. Isimde aldigim gbzetim ve denetimin kalitesi

S.46 Isimde kullanabildigim bagimsiz diigiince ve faaliyetlerin miktar1
S.45  Sirkete katkida bulundugum i¢in agik¢a 6denen bedelin derecesi.
S.42  Isi yapmakla elde ettifim bagar: hissi

Gorev memnuniyeti:

S.24. Genel olarak konusmak gerekirse bu isten ¢ok memnunum
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S.30. Siklikla bu isten ¢ikmay1 dﬁsﬁnﬁyorum

Sosyal Iliskilerden memnuniyet:

Isinizin bu yoniinden ne kadar memnunsunuz?

S.48 Isteyken diger insanlara yardim etme imkan.

S.43  Is esnasinda diger insanlari tamima firsati.

Yonetimden Memnuniyet:

Isinizin bu yoniinden ne kadar memnunsunuz?

S.41 Patronumun bana gosterdigi saygi ve adil muamele derecesi

S.44  Yoneticimden aldigim destek ve rehberlik miktar
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3.10. Arastirmanin Bulgulan

3.10.1. Cagri Merkezinde Calisanlarin Demografik Ozelliklerine
Iliskin Bulgular

Tablo 9. Cagr1 Merkezinde Calisaniarm Cinsiyetierine Gore Dagimm

Sikhk | Yiizde
Kadin 48 47,1
Erkek 54 52,9
Toplam 102 100,0

Ankete katilanlarin cinsiyetlerine gore dagiimi Tablo 9°da incelenmistir.
Buna gore arastrmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarnin 48°i (% 47,1) kadin, 54’1

(% 52,9) erkektir.

Kadin
47%

B Kadin
Erkek

Erkek
53%

Sekil 4. Cagr1 Merkezi Calisanlarmm Cinsiyetlerine Gore Dagilim Grafigi

Tablo 10. Cagrt Merkezi Cahsanlarimn Egitim Durumlarma Gore Dagilum

Siklik | Yiizde
Lise ve alt1 22 21,6
Yiiksekokul 24 23.5
Universite ve iistii 56 54,9
Toplam 102 100,0

CM. cabsanlarimn egitim durumlarima gore dagimi Tablo 10’da
incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan ¢agn merkezi ¢alisanlarmin 22’si (%
21,6) lise ve alt1, 24’ (% 23,5) yiiksekokul, 56’s1 (% 54,9) tiniversite ve iistii efitim

diizeyindedir.
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Lise ve alti

[ 22%

o lise ve alt
Yitksekokul
g Universite ve Usti

e
Universiteve Yuksekokul

(istli 73%
559%

Sekil 5. Cagri Merkezinde Calsanlarm Egitim Durumlarma Gore Dagihm
Grafigi

Tablo 11. Cagri Merkezi Cahsanlarinin Yaslarma Gore Dagilum

Siklik | Yiizde
20-29 yasg 32 31,4
30-39 yag 42 41,2
40-49 yas 28 27,5
Toplam 102 100,0

Calisanlarin yaglarina gore dagilimi Tablo 11°de incelenmistir. Buna gore
aragtirmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarinm 32°si (% 31,4) 20-29, 42°si (% 41,2)
30-39, 28’1 (% 27,5) 40-49 yas araligindadir.

20-29vyas
31%

B 20-29vyas
B 30-39vyas
& 40-43 yas

Sekil 6. Cagr1 Merkezi Cahsanlarmmn Yaslarma Gore Dag Grafigi
g g1
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3.10.2. Cagri Merkezinde Calisanlarin s ﬁzellikleri Modelinin Alt
Boyutlarina Iliskin Algilarimm ve Is Memnuniyeti Alt
Boyutlarinin Ortalamalar:

Tablo 12. Cagr1 Merkezi Calisanlarmm s (")ze_llikleri Modeli Alt Boyutlarmdan
Beceri Cesitliligi ve Gorevin Anlamlihg’ na Ilisgkin Algdarmin Ortalamalar:

N | Min. | Max. | Ort S.s
Beceri Cesitliligi ve Gorevin Anlamliligi | 102 | 1,800 | 6,600 | 4,475 | 1,297
Otonomi 102 | 1,000 | 7,000 | 3,088 | 1,381

Tablo 12°de goriildiigii iizere, arastirmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
Is Ogzellikleri Modeli’'nin alt boyutlarina iligkin algilanmin  ortalamalar
incelendiginde, beceri ¢esitliligi ve gorevin anlamhiligy alt boyutunun ortalamasinin

en yiiksek, otonomi alt boyutunun ortalamasinm en diisiik oldugu goriilmektedir.

Otonomi

Maksimum Puan

Beceri Cesitliligi ve Gorevin @ Ortalama

Anlamhhg

Sekil 7. Cagri Merkezi Cahsanlarmmn 1.0.M Alt Boyutiarma fligkin Algilarmm
Ortalama Puanlar: Grafigi

Tablo 13. Cagri Merkezi Cahisanlarinim Is Memnuniyeti Alt Boyutlarmm
Ortalamalarn

N Min. Max. Ort S.s
Kurumun Sagladigi Olanaklar 102 1,000 5,800 3,510 1,314

Gorev Memnuniyeti 102 1,000 7,000 4,255 1,781
Sosyal Iliskiler 102 1,000 | 7,000 | 4,549 1,542
Yonetimden Memnuniyet 102 1,000 7,000 5,108 1,394

Tablo 13’de goriildiigii iizere, aragtirmaya katilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
is memnuniyeti alt boyutlarmun ortalamalari incelendiginde, yonetimden
memnuniyet alt boyutunun ortalamasinin en yiiksek, kurumun sagladigi olanaklar alt
boyutunun ortalamasinin en diigiik oldugu goriilmektedir.

Diizeltme 80



Yonetimden Memnuniyet

Sosyal iligkiler
Maksimum Puan

Goérev Memnuniyeti Ortalama

Kurumun Sagladigi Olanaklar

Sekil 8. Cagr1 Merkezi Cabsanlarmimn Is Memnuniyeti Alt Boyutlarmm
Ortalama Puanlan Grafigi

3.10.3. Cagr1i Merkezinde Cahsanlarin Is Ozellikleri Modeli’ne
Géore Ise Yonelik Algilari ve Is Memnuniyeti Arasindaki
Mliskiler

Tablo 14. Cagri Merkezi Cahsanlarmm is Ozellikleri Modeli’ne Gore ise
Yonelik Genel Algilari ile is Memnuniyeti Arasmdaki Tliski

Boyut Boyut N r P

Ise Yonelik Algi Is Memnuniyeti 102 10,455| 0,000

Tablo 14’den anlasilacagy iizere, arastirmaya katilan c¢afn merkezi
calisanlarnin ise yonelik algilarinin genel puanlar ile is memnuniyeti genel puanlar
arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar

arasmda istatistiksel agidan pozitif yonde bir iliski saptanmustir. (R=0,455; p<0.05)

(H2: Cagri merkezi ¢alisanlarimn LO.M alt boyutlarindaki is ézelliklerine
iliskin genel algilart ile is memnuniyetleri arasinda anlamly bir iliski vardw. H2

hipotezi kabul edilmistir.)

Tablo 15. Cagr1 Merkezi Cahsanlarmm Is Ozellikleri Modeli’ne Gore Ise
Yinelik Genel Algilari ile is Memnuniyeti Alt Boyutlar1 Arasmdaki Tiski

Boyut Boyutlar N r P
Kurumun Sagladigi Olanaklar | 102 {0,370 | 0,000
. . 1 Gorev Memnuniyeti 102 10,411 | 0,000
Ise Yonelik Al - 2 2
3¢ Tonelk Al Sosyal ligkiler 102 |0,336] 0,001
Yonetimden Memnuniyet 102 |0,119| 0,232
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Tablo 15°den anlasilacag: iizere, arastumaya katilan ¢afn merkezi
calisanlarmm ige yonelik genel algilarn ile kurumun sagladigi olanaklardan
memnuniyetleri arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde bir iligki saptanmugtir.

(R=0,370; p<0.05)

Arastirmaya katilan ¢agn merkezi ¢aliganlarimn ige yonelik genel algilan ile
gérev memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde bir iligki saptanmugtir.

(R=0,411; p<0.05)

Arastirmaya katilan ¢agrn merkezi ¢aliganlanimn ise yonelik genel algilar ile
sosyal iliskilerden memnuniyetleri arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde bir

iliski saptanmugtir. (R=0,336; p<0.03)

Arastirmaya katilan ¢agri merkezi ¢aliganlarmin ise yonelik genel algilan ile
yonetimden memnuniyetleri arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan anlaml bir iligki
saptanmamigtir. (R=0,119; p>0.05)

(H4:Cagri Merkezi ¢calisanlarimn LO.M. alt boyutlarindaki is ozelliklerine
iliskin genel algiar: ile is memnuniyeti alt boyutlar: arasinda anlaml bir iligki

vardir. H4 Hipotezi kismen kabul edilmistir.)

Tablo 16. Cagr: Merkezi Cahisanlarmm Is Memnuniyeti ile _i§ Ozellikleri Modeli
Alt Boyutlarma Iligkin Algilars Arasmdaki Iliski

Boyutlar Boyut N r P

Beceri Cesitliligi ve Gorevin Anlamlilif: | 102 | 0,405 | 0,000

Is Memnuniyeti

Otonomi 10210,34910,000

Tablo 16°dan anlasilacafi iizere, aragtumaya katilan c¢agn merkezi
caliganlarimn is memnuniyeti ile Is Ozellikleri Modeli. alt boyutlarindan beceri
cesitliligi ve gérevin anlamhiligina iliskin algilan arasindaki iligkiyi belirlemek iizere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan pozitif

yonde bir iliski saptanmugtir. (R=0,405; p<0.05)

Diizeltme 82




Arastirmaya katilan ¢agri merkezi calisanlarmin iy memnuniyeti ile
otonomiye iliskin algilar1 arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde bir iliski

saptanmustir. (R=0,349; p<0.05)

(H6: Cagri Merkezi ¢alisanlarimin is memnuniyeti ile 1.O.M. alt boyutlarindaki ig
ozelliklerine iligkin algilar: arasinda anlaml bir iligki vardir. H6 Hipotezi kabul
edilmistir.)

Tablo 17. Cagr1 Merkezi Calisanlarmin Is Memnuniyeti Alt Boyutlar ile Is
Ozellikleri Modeli’nin Alt Boyutlar: Aralarmdaki Iliskiler

Boyutlar Boyut N r P

Kurumun Sagladig Beceri Cesitliligi ve Gorevin 102 | 0,311 | 0,001

Olanaklar Anlamliligt

Kurumun Sagladig Otonomi 102 | 0,328 | 6,001

Olanaklar

Gorev Memnuniyeti Beceri Cesitliligi ve Gorevin 102 | 0,372 | 6,000
Anlamlilig1

Gorev Memnuniyeti Otonomi 102 | 0,303 | 0,002

Sosyal Iligkiler Beceri Cesitliligi ve Gorevin 102 | 0,283 | 0,004
Anlamlili1

Sosyal Iligkiler Otonomi 102 | 0,298 | 0,002

Yonetimden Memnuniyet | Beceri Cesitliligi ve Gorevin 102 | 0,149 | 0,135
Anlamlilig1

Yonetimden Memnuniyet | Otonomi 102 | -0,008 | 0,940

Tablo 17’den anlagilacagi iizere, aragtirmaya katilan ¢agni merkezi
¢alisanlarmn kurumun sagladii olanaklardan memnuniyeti ile beceri gesitlilifi ve
gérevin anlamlilig: alt boyutuna iliskin algilar1 arasindaki iligkiyi belirlemek iizere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel acidan pozitif

y6nde bir iligki saptanmustir. (R=0,311; p<0.05)

Aragtirmaya katilan ¢agri merkezi c¢alisanlarinin  kurumun sagladigi
olanaklardan memnuniyeti ile otonomi alt boyutuna iliskin algilan arasindaki iligkiyi
belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel

acidan pozitif yonde bir iligki saptanmistir. (R=0,328; p<0.05)

Aragtirmaya katilan ¢agri merkezi ¢aliganlarinin gérev memnuniyeti ile beceri

cesitliligi ve gérevin anlamlilifi alt boyutuna iligkin algilarnn arasindaki iliskiyi
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belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel

acidan pozitif yonde bir iligki saptanmustir. (R=0,372; p<0.03)

Arastirmaya katilan cagn merkezi caliganlarmin gorev memnuniyeti ile
otonomi alt boyutuna iligkin algilan arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasmnda istatistiksel agidan pozitif yonde bir

iliski saptanmugtir. (R=0,303; p<0.05)

Arastirmaya katilan cagrn merkezi ¢aliganlarmn  sosyal iligkilerden
memnuniyetleri ile beceri gesitliligi ve gorevin anlamliligi alt boyutuna iligkin
algilar1 arasmdaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda,
puanlar arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde bir iliski saptanmugtir. (R=0, 283;
p<0.05)

Aragtirmaya katilan ¢agn merkezi calisanlarmm  sosyal iligkiler
memnuniyetleri ile otonomi alt boyutuna iligkin algilar arasindaki iliskiyi belirlemek
iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel acidan

pozitif yonde bir iligki saptanmustir. (R=0,298; p<0.05)

Aragtirmaya katilan gagri merkezi galisanlarimn yonetimden memnuniyetleri
ile beceri cesitliligi ve gorevin anlamliligr alt boyutuna iliskin algilarn arasindaki
iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda

istatistiksel agidan anlaml bir iliski saptanmamstir. (R=0,149; p>0.05)

Aragtirmaya katilan ¢agri merkezi galiganlariin ySnetimden memnuniyetleri
ile otonomi alt boyutuna iliskin algilan arasindaki iliskiyi belirlemek fizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski

saptanmamugtir. (R=-0,008; p>0.03)
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3.10.4. Cagri Merkezinde Cahsanlarin Is (")zel_likleri Modeli’nin Alt
Boyutlarmdaki Temel Is Ozelliklerine Iliskin Algilari ile
Demografik Ozellikleri Arasmdaki Farklhilasma Durumu
Hiskisi

Tablo 18. Cagr1 Merkezinde Cahsanlarm Is Ozellikleri Modeli’nin Alt

Boyutlarmdaki Temel Is Ozelliklerine Tligkin Algilary ile Cinsiyet Degiskeni
Arasmdaki Farklilagsma Durumu Iliskisi

Grup N Ort S.s t P
Beceri Cesitliligi ve Kadm 48 4,875 1,185
Gorevin Anlamliligs  [Brkek | 54 | 4,119 | 1,208 | ~0>° | 9003
Otonomi Kadin 48 | 3,354 | 1,292

Erkek 54 | 2,852 | 1,426 1,855 1 0,067

Tablo 18°de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan ¢agrn merkezi ¢alisanlarun
beceri cesitliligi ve gbrevin anlamliligina iligkin algilarmn cinsiyet degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amactyla yapilan bagimsiz
grup t testi sonucunda, gruplarn aritmetik ortalamalar: arasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur. (#= 3,059; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
kadm ¢agn merkezi ¢aliganlarinin algiladify becéri cesitliligi ve gérevin anlamliligy,
erkek c¢agn merkezi ¢alisanlarinin algiladigi  beceri ¢esitliligi ve gorevin

anlamlhiliindan yiiksektir.

(Hal: Cagri merkezinde ¢alisanlarin Is Ozellikleri Modeli. alt boyutlarindaki
is ozelliklerine iligkin algilari arasinda ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore anlaml bir
fark vardir hipotezi beceri cesitliligi ve girevin anlamliligi boyutu icin kismen kabul

edilmigtir.)

Arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin otonomiye iligkin algilarimn
cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalart
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (= 1,855, p>0.05).
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Tablo 19. Cagr1 Merkezi Calisanlarimm Is Ozellikleri Modeli’nin Alt
Boyutlarmdaki Temel Is Ozelliklerine Iliskin Algilar ile Egitim Durumu
Degiskeni Arasmdaki Farklilasma Durumu Iligkisi

Grup N Ort Ss F p
Beceri Cesitliligi | Lise ve alti 22 | 4,364 | 1,157
ve GOrevin Yiiksekokul 24 | 4,767 | 1,217 | 0,797 | 0,454
Anlamlihig Universite ve iistii. | 56 | 4,393 | 1,382
Lise ve alt1 22 | 3,091 | 1,509
Otonomi Yiiksekokul 24 | 3,583 | 0,717 | 2,264 | 0,109
Universite ve iisti | 56 | 2,875 | 1,505

Tablo 19°da goriildiigii gibi; aragtirmaya katilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarin,
beceri cesitliligi ve gorevin anlamlibfma iliskin algilanmn egitim durumu
degiskenine gére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, egitim durumu gruplarmin
ortalamalar arasmdaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (F= 0,797;
p>0.05).

Arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi ¢aliganlarinin otonomi alt boyutuna iligkin
algilarinin  egitim durumu degiskenine gore anlamhi bir farkliik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, egitim durumu gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir (F= 2,264, p>0.05).

(HbO: Cagri merkezinde ¢alisanlarm [O.M. alt boyutlarindaki  is
ozelliklerine iligkin algilar: arasinda ¢aliganlarin egitim diizeylerine gore anlamli bir

fark yoktur hipotezi bu nedenle kabul edilmistir.)

Tablo 20. Cagr1 Merkezi Calisanlarmin is Ozellikleri Modeli’nin Alt
Boyutlarmdaki Temel Is Ozelliklerine Iligkin Algilari ile Yag Degiskeni
Arasmdaki Farkhilasma Durumu Hiskisi

Grup N Ort Ss F p
Beceri Cesitliligi ve 20-29 yas 32 | 4,050 | 1,335
Gorevin Anlamlilig 30-39 yag 42 | 4,591 | 1,217 | 2,783 | 0,067
40-49 yas 28 | 4,786 | 1,289
20-29 yas 32 | 2,969 | 1,431
Otonomi 30-39yas | 42 | 2,929 | 1,161 | 1,451 | 0,239
40-49 yas 28 | 3,464 | 1,592
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Tablo 20°de goriildiigii gibi, arastirmaya katilan ¢agrt merkezi ¢alisanlarmin
beceri ¢esitliligi ve gorevin anlamliligi alt boyutuna iligkin algilarinin ‘yas
degiskenine gére anlamli bir farklilik gésterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplarinin ortalamalar
arasmdaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (F= 2,783; p>0.05).

Aragtirmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin otonomi alt boyutuna iliskin
algilannmn yas degigskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas
gruplarinin ortalamalari arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamigtir
(F=1,451; p>0.05).

(HcO: Cagri merkezinde ¢aliganlarin 1 O.M. alt boyutlarindaki is ézelliklerine
iliskin algilar: arasinda ¢alisanlarin yaslarina gore anlamlt bir fark yoktur hipotezi

bu nedenle kabul edilmigtir.)

3.10.5. Cagri Merkezi Calisanlarinin Is Memnuniyeti Alt Boyutlar
ile Demografik Ozellikleri Arasmndaki Farkhilasma Durumu
Hiskileri

Tablo 21. Cagr1 Merkezi Calisanlarinm Iy Memnuniyeti Alt Boyutlan ile
Cinsiyet Degiskeni Arasindaki Farkldasma Durumu Iliskisi

Grup N Ort S.s t P
Kurumun Sagladig1 Kadin 48 3,750 1,209
Olanaklar Erkck | 54 | 3296 | 1377 | 7°8 | 0082
n o Kadin 48 4,521 1,741
Gorev Memnuniyeti Frkek 7 4,019 1,799 1,429 0,156
Sosyal iliskiler Radm | 48 | 4,542 | 1,529 | 045 | 0964

Erkek 54 4,556 1,568

Kadin 48 5,125 1,496
Erkek 54 5,093 1,311

Yonetimden Memnuniyet 0,117 0,907

Tablo 21°de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarmin
kurumun sagladifi olanaklardan memnuniyetinin cinsiyet degiskenine gore anlamli
bir farklilik gésterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimmsiz grup t
testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalart arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmamustir (#= 1,758; p>0.05).

Aragtirmaya katilan c¢afri merkezi calisanlarimin gérev memnuniyetinin

cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gésterip g&stermedigini belirlemek
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amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarn aritmetik ortalamalari

arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t= 1,429; p>0.05).

Aragtirmaya katilan ¢agnn merkezi caliganlarmin  sosyal iligkilerden
memnuniyetinin  cinsiyet depiskenine gore anlamli bir farklilk gBsterip
gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi somucunda,
gruplarm  aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli
bulunmamustir (t= -0,045; p>0.05).

Aragtirmaya katilan ¢agri merkezi ¢aliganlarimin yénetimden memnuniyetinin
cinsiyet depiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlaml bulunmamistir (1= 0,117; p>0.05).

(Hd0: Cagri merkezinde c¢alisanlarin is memnuniyetinin alt boyutlari
arasinda ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore anlamli bir fark yoktur hipotezi bu nedenle

kabul edilmigtir.)

Tablo 22. Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Is Memnuniyeti Alt Boyutlary ile Egitim
Durumu Degiskeni Arasmndaki Farkblagsma Durumu Iliskisi

Grup N | Ort Ss F p

Kurumun Lise ve alt1 22 | 3,473 | 1,313

Sagladig1 Yiiksekokul 24 | 3,850 | 1,150 | 1,094 | 0,339

Olanaklar Universite ve tisti | 56 | 3,379 | 1,375

Gorev Life ve alt1 22 | 4,909 | 1,688

Memnuniyeti Yu%csek(.)kul 24 | 4250 | 1,713 | 2,103 | 0,128
Universite ve iistii | 56 | 4,000 | 1,809
Lise ve alt1 22 | 4,682 | 1,402

Sosyal Iliskiler | Yiiksekokul 24 | 4917 | 1,316 | 1,289 | 0,280
Universite ve tistii | 56 | 4,339 | 1,668

Yénetimden Life ve alt1 22 | 5,000 | 1,773

Memmuniyet Yul.csekc?kul 24 | 4917 | 1,653 | 0,509 | 0,603
Universite veiistii | 56 | 5,232 | 1,091

Tablo 22’de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan ¢cagn merkezi ¢alisanlarimn
kurumun sagladig1 olanaklardan memnuniyetinin egitim durumu degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, efitim durumu gruplarmin ortalamalari
arasmdaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamstir. (F= 1,094, p>0.05).
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Arastirmaya katilan ¢agri merkezi c¢aliganlarinin gorev memnuniyetinin
egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gsterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, egitim
durumu gruplarinin  ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli
bulunmamustir (F= 2,103; p>0.05).

Arastirmaya katilan ¢agri merkezi c¢alisanlarinin  sosyal  iliskilerden
memnuniyetinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, egitim durumu gruplarmin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir (F= 1,289, p>0.05).

Aragtrmaya  katilan  ¢agnn  merkezi  calisanlarmm  yOnetimden
memnuniyetlerinin egitim durumu degiskenine gore anmlamli bir farklilik go6sterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, eitim durumu gruplarmn ortalamalari arasindaki fark, istatistiksel

olarak anlamli bulunmamastir (F= 0,509; p>0.05).

(He0: Cagri merkezinde ¢alisanlarin iy memnuniyeti alt boyutlar: arasinda
calisanlarin egitim diizeylerine giére anlamly bir fark yoktur hipotezi bu nedenle

kabul edilmigtir.)

Tablo 23. Cagr1 Merkezi Cahsanlarmm Is Memnuniyeti Alt Boyutlary ile Yas
Degiskeni Arasindaki Farkhlasma Durumu Iliskisi

Grup N | Ort | Ss F p

20-29 yas 32 13,700 | 1,134
Kurumun Sagladigi Olanaklar |30-39 yag 42 |3,143 | 1,357 | 2,984 | 0,055
40-49 yag 28 | 3,843 | 1,349

20-29 yas 32 13,906 | 1,677
Gorev Memnuniyeti 30-39 yas 42 14,024 | 1,728 | 3,592 | 0,031
40-49 yas 28 | 5,000 | 1,816

20-29 yas 32 4,875 1,454
Sosyal liskiler 30-39 yas 42 14,286 | 1,635|1,339 0,267
40-49 yas 28 | 4,571 1,476

20-29yas | 32 | 5469 0,958
Yonetimden Memnuniyet 30-39 yag 42 14,524 | 1,581 | 7,062 | 0,001
40-49 yas 28 {5,571 1,230
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Tablo 23’de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan ¢agr merkezi galisanlarimin
kurumun sagladigy olanaklardan memnuniyetinin yas degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek ydnlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplariun ortalamalari arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (F= 2,984, p>0.03).

Arastirmaya katilan gagri merkezi ¢alisanlarimn gérev memnuniyetinin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplarmm ortalamalar
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F= 3,592; p<0.05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, 40-49 yag aralipindaki cagr merkezi
caliganlarmin gérev memnuniyeti, 20-29 ve 30-39 yas araligindaki ¢agr merkezi

calisanlariin gorev memnuniyetinden fazladir.

Arastirmaya katilan ¢agn merkezi c¢aliganlarimn sosyal iligkilerden
memnuniyetinin yas degiskenine gore anlamli bir farklihk gbsterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas
gruplarmin ortalamalar arasmdaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamigtir

(F=1,339; p>0.05).

Arastirmaya katilan ¢agri merkezi ¢aliganlarimn, yonetimden memnuniyetinin
yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplarmin
ortalamalan arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F= 7,062;
p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, 20-29 ve 40-49 yas aralifidaki ¢agn
merkezi calisanlarimin  yonetimden memnuniyeti, 30-39 yas arahgmdaki cafn

merkezi ¢alisanlarinin yonetimden memnuniyetinden fazladir.

(Hf1: Cagri merkezinde ¢alisanlarin is memnuniyetinin alt boyutlari arasinda
calisanlarin yaslarina gove anlamly bir fark vardwr hipotezi bu nedenle gorev

memnuniyeti ve yonetimden memnuniyet alt boyutlart icin kismen kabul edilmistir)

Arastirmadan elde edilen bulgular beceri gesitliligi ve gorevin anlamlilift
boyutunun otonomiye oranla daha yiiksek derecede algilandifim gostermektedir.
Beceri cesitliligi ve gorevin anlamliigimn yiiksek olarak algilanmasi; ¢agr merkezi
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calisanlarimin birtakim karmagik bilgisayar programlarim kullanmalar, isin yiiksek
iletisim becerileri gerektirmesi ve c¢agri merkezinde hizmet veren calisanlarin
yurtdisindaki miisterilere hizmet vermeleri ve islerini yaparken siirekli yabanci dil

becerilerini kullanmalar gerekliliginden kaynaklanabilir.

Otonomi genel olarak ¢agri merkezlerinde diisiik olarak bulunan bir is
ozelligidir. Calismanin sonucu da bu dogrultuda literatiirii desteklemektedir. Grebner
ve digerleri 234 caprnn merkezi ¢aligamiyla diger islerde calisan 572 calisam
karsilastrmus bunun sonucunda cagri merkezinde calisanlarin diger caliganlara
oranlara anlamli derecede diisiik seviyede ozerklik — is kontrolii oldugunu ortaya
cikarmustir. Buna gore yine aym caligmada CM caliganlarmin  gorevlerinin
karmagiklik, giiglik derecesi de diger islerde calisanlara gore daha azdir. Bu
arastrmanmn  sonucu da Grebner’in ¢aligmasim otonomi boyutu agisindan

desteklemektedir.'®

Cagnn merkezi ¢aliganlarinn yonetimden memnuniyeti yilksek, kurumun
sagladig olanaklardan memnuniyeti ise daha diigiiktiir. Kurumun sagladig olanaklar
diisiik olarak algilanmasma ragmen yonetimden memnuniyetin yiiksek olmas:

nedeniyle ¢agr merkezindeki yonetim kalitesinin yiiksek oldugu savunulabilir.

Ise yonelik algi ve genel iy memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iligki
saptannugtir. Cagn merkezi ¢aliganlarinin i memnuniyetleri ile beceri gesitliligi ve
gorevin anlamlilign ve otonomi arasinda pozitif yonde bir iliski vardir. Bu sonuca
gore eger caliganlarin is Ozelliklerine iligkin algilarini olumlu yonde etkileyecek is

diizenlemeleri yapilirsa memnuniyet oranlar1 da artacaktir.

Yine arastirma sonuglarina gore kadin ¢alisanlarin algiladig beceri cesitliligi

ve gérevin anlamlilig: erkek ¢aliganlarinkinden yiiksektir.

Is Memmmiyeti alt boyutlarinin yas grubuna gore farklilik gosterip
gostermedigini stnamak i¢in yapilan analizler sonucunda galisaniarin yaglar arttikga

gorevden memnuniyetlerinin arttif1 sonucuna ulasilmistir. Bu da geng ¢alisanlarin is

16 Simone Grebner et.al. “Working conditions,well-being, and job-related attitudes among call centre
agents”, European Journal of Work and Organizational Psychology, Vol:XIl, No:4, Psychology
Press Ltd, 2003, p.341.
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hayatlarinin erken doneminde olmalarindan dolay1 isten beklentilerinin yasl

calisanlara gore daha fazla olmasindan kaynaklanabilir.

Yonetimden memnuniyet ise 20-29 ve 40-49 yas grubunda 30-39 yas grubuna
gore anlamli derecede daha yiiksektir.

3.11. Genel Degerlendirme

Bu ¢alismada, aragtirma yapilan ¢agri merkezindeki calisanlarin algilar, Is
Ozellikleri Modeli’ndeki temel is ozelliklerine ve is memnuniyeti alt boyutlarina
gore incelenmistir. Cagri merkezinde ¢alisan bireylerin Is Ozellikleri Modeli’ndeki
temel is ozelliklerine iligkin algilarinin iy memnuniyeti alt boyutlar ile anlamli bir
iligki icinde olup olmadigi smanmugtir. Ayrica galisanlarin temel is Ozelliklerine
iliskin algilan1 ile iy memnuniyetlerinin demografik 6zelliklere gore farklilagma

durumu incelenmistir.

Cagn merkezinde caliganlarin 1.0.M. ‘deki is boyutlarma iligkin algilar ile is
memnuniyetleri arasindaki iligki aragtirmammn temel hipotezini olusturmaktadir. Bu
gercevede is ile ilgili alginn olumlu y6nde gelismesinin g¢alisanlarin is

memnuniyetlerini arttirmas: beklenmigtir

Arastuma sonuglart ¢agri merkezi c¢alisanlarmin “Beceri Cesitliligi ve
Gorevin Anlamliligi” boyutuna, “Otonomi” boyutuna gére daha yiiksek puan
verdiklerini gostermistir. Buna gore ¢agri merkezlerinde ¢alisanlara orta diizeyde bir
otonomi saglanmaktadir. Bunun yaminda ¢aliganlar kendilerinde ¢ok cesitli beceriler
arandigim ve yaptiklar gorevin anlamli oldugunu diigimmektedirler. Insanlarin daha
cok otonomisi yiiksek isleri anlamli bulduklar: dikkate alinirsa'’ ¢agr merkezlerinin

bu konuda bir istisna olusturdugu sdylenebilir.

Caliganlarin isten duyduklari memnuniyete iligkin veriler incelendiginde ise
kurumun sagladipn olanaklarin ¢aliganlarn orta diizeyde tatmin ettifi gbze
carpmaktadir. Bu faktdre iligkin ortalama degerin diger faktorlerin belirgin bir
sekilde altinda kalmasi ¢agri merkezi yoneticilerinin ¢alisanlarina sunmus olduklart
imkanlar1 tekrar gozden gegirmelerini gerekli kilmaktadir. Bunun yaminda ¢agn

7 Balkin, D., & Griffeth, R. “The determinants of employee benefit satisfaction.” Journal of
Business and Psychology,Vol:VII,No:3,pp. 323-339.
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merkezi calisanlariun gérev memnuniyeti ve sosyal iligkilerinin iyi diizeyde oldugu
belirlenmistir. Yonetimden duyulan memnuniyet ise ¢ok iyi diizeydedir. Bu bulgular
bir biitiin olarak incelendiginde kurumun sagladigi olanaklar yetersiz olmasma
ragmen gérev memnuniyetinin iyi diizeyde c¢ikmasi ¢agn merkezindeki yonetim

kalitesinin yiiksek olmasimn bir sonucu olarak goriilmiistiir.

Capri merkezi c¢alisanlarinin is ile ilgili algi diizeyleri ile demografik
ozellikleri arasindaki iliski incelendiginde sadece “Beceri Cesitliligi ve Gorevin
Anlamliligr” boyutu ile “Cinsiyet” arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamh
oldugu belirlenmistir. Bu bulgu ¢agrn merkezi caliganlarm is ile algilarinin
demografik 6zelliklerinden biiyiik olgiide bagimsiz oldugunu gostermektedir. Diger
bir ifade ile farkli cinsiyet, yas ve egitim diizeyindeki ¢alisanlarin is ile ilgili algilan
arasinda belirgin bir fark bulunmamaktadir. Bu durumun tek istisnasi kadm
caliganlarim ¢agr merkezinin gerektirdigi becerileri daha gesitli ve gorevlerini daha
anlamli bulmalaridir. Arastirmacinin informal goriismelerle C.M.C’ larindan aldig
geribildirimlerde de kimi kadin ¢aliganlar C.M.’de yapilan islerin kendilerine daha
uygun oldugunu, erkek g¢alisanlar agisindan tatmin edici bir ig olamayacagim ifade
etmislerdir.

Isten duyulan memnuniyetin demografik 6zelliklere gore farkhilagma durumu
incelendiginde ise, Gérev Memnuniyeti ve Yonetimden Memnuniyetin yasa bagh
olarak farklilik gosterdigi goriilmiigtir. Bunlardan gbrev memnuniyeti yasa bagh
olarak artarken,40-49 yas arasindaki ¢alisanlarin gorevlerinden en ¢cok memnuniyet
duyan calisan grubu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bunun nedeni bu yas grubundaki
calisanlarin kariyerlerinin ge¢ doneminde olmalari, yeni ig arayislan ve yiiksek
beklentiler icinde olmamalar1 olabilir. Bu konu detayli olarak bagka calismalarda da
incelenebilir. Yonetimden duyulan memnuniyet 20-29 ve 40-49 yas grubunda
yiiksek, 30-39 yas grubunda ise daha diisiik diizeydedir.

Isten duyulan memnuniyetin kontrol degiskeni durumundaki cinsiyet ve
egitim diizeyi faktorlerine gore farklilik gostermemesi ig dizaynmin etkilerinin daha
net tanimlanmasim saglamasi agisindan 6nemlidir. Diger bir ifade ile isten duyulan
memnuniyet demografik ozelliklere gore 6nemli bir farkliik gostermedifi igin,

memnuniyet diizeyindeki gozlenecek degisimin biiyiik ol¢iide is 6zelliklerinden yani
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beceri gesitliligi ve gorevin anlamliligs ve dzerklik boyutlar1 gibi diger bafimsiz

faktorlerden kaynaklanacag savunulabilir.

Arastrma kapsamunda “Temel Is Ozelliklerine Iliskin Alglar” ve “Is
Memnuniyeti” boyutlar arasindaki iligkiler de incelenmis ve sadece “Yonetimden
Duyulan Memnuniyet” ile “Is Algis1” arasindaki iliskinin anlamli olmadig
belirlenmistir. Buna gore calisanlara saglanan otonomi ve beceri gesitliligi/grevin
anlamhiligi, kurumun sagladigr olanaklar, gérev memnuniyeti ve sosyal iligkilerden
duyulan memnuniyeti anlamli diizeyde etkilemektedir. Diger bir ifade ile ¢aliganlara
saglanacak otonomi, becerilerin gesitlendirilmesi ve gérevin anlamli hale getirilmesi

calisanlarmn islerinden duyduklart memnuniyeti yiikseltecektir.

Sonu¢ olarak ¢agr1 merkezlerinde sagliklh bir ig dizaym yapilmasimin
yoneticiden duyulan memnuniyet disinda, kurumun sagladir imkanlardan duyulan
memnuniyet, gbrev memnuniyeti ve sosyal iliskilerden duyulan memnuniyeti
arttiracag soylenebilir. Yoneticiden duyulan memnuniyet karsilikl etkilesimin bir
sonucu oldugu icin is dizaymndan etkilenmemesi beklenen bir sonugtur. Bunun
yaninda ig dizaynmin daha saglikli yapildig: bir ortamda kurum galisanlarina daha iyi
imkanlar saglayacak, calisanlar arasinda daha giiglii sosyal iligkiler kurulabilecek

bunun sonucunda gdrev memnuniyeti yiikselecektir.

Arastrma kapsaminda elde " edilen veriler is dizaymnin caligan
memnuniyetine olan etkisini gostermesi agisindan 6nemlidir. Bundan sonra yapilacak
caligmalarda is dizayn1 sonucunda artan memnuniyetin, drgiitsel baghlik, performans
ve firmanm finansal performansi gibi bireysel ve orgiitsel ciktilara etkileri
incelenebilir. Ayrica is dizaym ¢alisan memnuniyetini etkileyen ¢ok sayida
depiskenden sadece biridir. Bu gercevede is memnuniyetini etkileyen diger
degiskenlerin is dizayni ile birlikte ¢aligan memnuniyeti tizerindeki biitiinlesik etkisi
arastirilabilir. Son olarak aragtirma sadece ¢agri merkezi caliganlarn iizerinde
gerceklestirilmistir. Bu nedenle bu caligmanmn verilerinden yola gikilarak farkh
sektorler ve calisma bigimleri igin genellemeler yapmak kesinlikle dogru degildir.
Her sektor ve ¢alisma bicimi igin is 6zellikleri modelinin uygulanmas: sonucu farkli
sonuglar ortaya cikabilir. s dizaym, ¢alisan memnuniyeti iliskisi farkl sektorlerde

incelenerek bu calismada elde edilen sonuglarin genellenebilirligi arttinlabilir.
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EKLER

Ek 1: Arastirmada KullaniianAnket Formu

ACIKLAMALAR

Bu anket formunun orjinali Yale Universitesi’nin igler ve isgérenlerin ige
kars: nasil tepki gosterdiklerini aragtiran bir ¢aligmamin parcasi olarak olusturulmus,
olcegin orjinali tarafimdan Tirkgeye gevrilmistir. Anket isgorenlerin farkli
ozellikteki islere nasil tepki verdikleri hakkinda bilgi elde ederek, islerin nasi daha
iyi tasarlanabilecegini belirlemeye yardimez olur.

flerleyen sayfalarda isinizle ilgili birbirinden fakl cesitli sorular
bulacaksimz. Her bolimiin baslangicinda aciklamalar bulunmaktadir. Litfen
dikkatle okuyunuz. Anketi tamamlamaniz yaklagik olarak yirmi beg dakikadan fazla
zamammz1 almayacaktir, liitfen hizlica cevaplayiniz.

Anket isinizle ilgili algilamalanmz ve bunlara verdifiniz tepkileri
lgiimlemek {izere tasarlanmugstir. Anketin = sirket yonetimiyle hicbir ilgisi
bulunmayip veriler Insan Kaynaklar1 Yonetimi Yiiksek Lisans Tezi kapsaminda
Dog.Dr. V.Lale TUZUNER damsmanhiginda kullanilacaktir. Verdiginiz cevaplar
kesinlikle gizli tutulacaktir. Sirket yonetiminden talep geldigi takdirde sadece yiizde
olarak genel sonuclar kendilerine bildirilecektir. Liitfen anketin amacmna ulagmasi

acisindan agik yiireklilikle ve diiriistce cevaplandirmiz.

isbirliginiz ve desteginiz i¢in tesekkiir ederim.

Secil YOLCU

Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Insan Kaynaklar1 Yonetimi Bilim Dali Yiiksek Lisans Ogrencisi
Ogrenci No: 2501990060

Cep Tel: 0532 516 2427

e-mail : secilyolcu2003@yahoo.com, syolcu@ogr.iu.edu.tr
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BOLUM 1

Anketin bu boliimiinde sizden isinizi — yapabildiginiz kadartyla — tarafsiz bir sekilde

betimlemeniz istenmektedir. Liitfen anketin bu boliimiinde cevaplar iginizi ne kadar
sevip sevmediginizi géstermek tizere cevaplamaymiz. Bununla ilgili sorular diger
boliimlerde yer almaktadir. Bunun yerine tanimlamalarmizi yapabildiginiz kadariyla
dogru ve tarafsiz yapmaya ¢alisiniz.

Asagida bir soru 6rnegi gosterilmisgtir:

A. Tsiniz ne derecede mekanik alet kullanimini gerektirmektedir ?

1 y; 3 4 5 @ 7

Cok Az| Isin tamamma

Is neredeyse hic mekanik orta derecede yakin bir kism
Alet kullanmims mekanik alet kullanmm
gerektirmemektedir. gerektimmeledir.

Liitfen isinizi en iyi tammlayan numaray1 daire igine aliniz.
Ornegin isiniz ¢cok fazla zaman mekanik alet kullanimin gerektiriyor, ancak aym
zamanda kapit islerini de igeriyorsa yukaridaki Omekte oldufu gibi 6°y1

secebilirsiniz.

Bu aciklamalari anlamadiysamiz liitfen agiklama igin yardim isteyiniz. Eger

anladiysamz ankete baglayabilirsiniz.
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1. Isiniz diger insanlarla ne kadar yakin cahsmayi gerektiriyor?
(Ya miisterilerle ya da sirketinizdeki diger kisilerle )

1 2 3 4 5 6 7
Cok az Orta Derecede Cok Fazla
Isi yaparken Digerleriyle bazi Diger insanlarla
neredeyse hi¢ ¢alismalar gerekli caligmak isimin esas
insanlarla ¢caligmam ve ¢ok 6nemli boliimii
gerekmiyor.

2. Isinizde ne kadar zerklik var? (Bu, isiniz size isi nasil yapacagmiza dair ne

derece karar hakki tamyor anlamina gelir.)

1 2 3 4 5 6 7
Cok az Orta Derecede 6zerklik Cok Fazla
Is, isi nasil ve ne Cogu is standart ve Is bana neredeyse
zaman yapacagim kontroliimde degil tamamuyla isi nasil ve
konusunda s6z hakki fakat igle ilgili baz1 ne zaman yapacagim
tanimiyor. kararlar1 konusunda 6zerklik

verebiliyorum. sagliyor.

3. Isiniz hangi derecede isinizin biitiin ve belirlenebilir bir par¢asini yapmay

gerektiriyor?

Bu su anlama gelir: Isiniz belli bir sonu ve baglangic1 olan, isinizin belli

boliimil mii?

bir

Yoksa diger insanlar ya da otomatik makinalar tarafindan bitirilmesi gereken bir

isin sadece kiigiik bir boltimii mii?
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Isim sadece yapilan igin Isim bir biitiiniin orta Isim bastan sona igin
¢ok kiiciik bir bolimii derecede parcasi Bireysel tamamin yapmami
son iiriin yada serviste katkim son sonucta gerektiriyor. Bireysel
¢aligmamin sonucunu goriiliiyor. katkim son iiriin ya da
goéremiyorum serviste kolayca

goriiliiyor.

4. isinizde ne kadar cesitlilik var? Isiniz cesitli beceri ve yeteneklerinizi

kullanarak ¢alismanizda ne derece cesitli isler yapmaniz: gerektiriyor?

1 2 3 4 5 6 7
Cok az Orta Derecede Cok Fazla
Isim ayni tekdiize Cesitlilik Is, farkli beceri ve
seyleri tekrar tekrar yetenekleri kullanarak
yapmami farkli seyler yapmay:
gerektiriyor. gerektiriyor.

5. Genelde isiniz ne kadar aplamb ve Onemli? Isinizin sonuclari baska

insanlarm yasam ve mutlulugunu anlamh sekilde etkiliyor mu?

1 2 3 4 5 6 7
Cok anlamli degil Orta Derecede Cok Anlamli
Isimin diger insanlar Anlamli Isimin sonuglan birgok
tizerinde bakimdan diger
muhtemelen 6nemli insanlan etkiler.
sonuclar1 yok
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6. Yoneticileriniz ve meslektaslarimz isinizi ne kadar iyi yaptiginiz konusunda

sizi ne derece bilgilendirirler?

1 2 3 4 5 6 7
Higbir zaman Orta Derecede Cok Fazla
Insanlar neredeyse Bazen geri Yoneticiler ve is
hi¢ isimi nasil bildirim(feedback) arkadaglarim nerdeyse
yaptigimi verir bazen vermezler. hep feedback verirler.
sGylemezler.

7. Isinizin kendisi is performansimz hakkimda size ne derece geri bildirim

saglar? Yonetici ve meslektaslarinizdan bagka, isin_kendisi isinizi nasi

yaptigmmiz konusunda ne derece bilgi saglar?

1 2 3 4 5 6 7
Cok Az Bir dereceye kadar Cok Fazla
Isin kendisi 6yle Bazen isimi yapmak Is 6yle diizenlenmistir
diizenlenmigtir ki bana geribildirim ki isi yaparken her
neredeyse her zaman saglar, bazen zaman geri bildirim
isimi nasil yaptigimi saglamaz. saglar.
6grenmeden

caligirim.
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BOLUM 2

Yan taraftaki bogluklara agagidaki 6lgege uygun olarak bir numara yaziniz.

[fade isinizi tammlamakta ne kadar dogrudur?

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Cok Yanlig Cogu zaman Bazen Kararsizim Biraz Cogu Cok
yanlig yanlig Dogru zaman dogru Dogra

8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.
17.
18.
19.

20.

21.

Is birtakim karmasik ve yiiksek derecede beceriyi kullanmami gerektiriyor.
Is diger insanlarla ¢ok fazla isbiﬂigi icinde ¢aligmay1 gerektiriyor.

Is 6yle diizenlenmistir ki igin tam bir boliimiinii bagindan sonuna kadar yapma
sansim yok.

Isin gerektirdigi caligmay1 yaptigimda isimi ne kadar iyi yaptigimi anlama
sansim oluyor.

Is basit ve tekrar edici.

Is diger insanlarla konusmadan ya da g6zden gecirmeden tek bagina yeterli
derecede yapilabilir. ’

Yonetici ve is arkadaslarim hemen hemen hicbir zaman isimi nasil yaptigim
konusunda geri bildirimde bulunmazlar.

Bu is isin nasil yapildigina bagh olarak diger insanlan etkileyebilecek bir is.

Is kisisel insiyatifimi ya da goriiglerimi kullanmak i¢in bana hi¢ sans tanimzyor.
Yoneticiler siklikla isimi nasil yaptigim konusunda beni bilgilendiriyorlar.

Is bana basladigim isin boltimlerini tamamiyla sonuglandirma imkani taniyor.
Isin kendisi isi nasil yaptigim konusunda ¢ok az bilgi sagliyor.

Is isimi nasil yapacagim konusunda ¢ok fazla bagimsizlik ve dzgiirliik firsati
veriyor.

Genel anlamda bakacak olursak isin kendisi anlamli ve 6nemli degil.
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BOLUM 3

Simdi liitfen isiniz hakkinda kigisel olarak neler hissettiginizi numaralandiriuz.
Asapidaki ifadelerin her biri bir kiginin igi hakkinda soyleyebilecegi seyler olabilir.
Sizden agagidaki ifadelerden ne kadarna kendi kisisel hislerinize bagli olarak katilip

katilmadiginiz: Ifadeleri isaretleyerek belirtmeniz beklenmektedir.

Asagidaki 6lgegi 6rnek alarak her bir ifadenin yanina bir numara yazimz.

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Kesinlikle Katilmiyorum Biraz Tarafsizim Biraz Katiliyorum | Kesinlikle
Katilmiyorum katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum

22. Bu iste isin dogru yapilip yapilmadigina ¢ok fazla dikkat etmek benim
i¢in zor.

23. Bu isi iyi yaptigimda kendimi ¢ok daha iyi hissediyorum.

24. Genel olarak konugmak gerekirse bu isten ¢ok memnunum.

25. Bu iste yaptigim ¢ogu sey faydasiz ve degersiz gibi goriiniiyor.

26. Genellikle bu isteki galisgmamin bagarisiz olup olmadigini biliyorum.

27. Bu isi iyi yaptigimda biiyiik bir memnuniyet duygusu hissediyorum.

28. Bu igte yaptigum ¢aligma benim i¢in oldukga anlamli.

29. Bu iste yaptigim ¢aligmayla ilgili ¢cok yiiksek derecede kisisel
sorumluluk hissediyorum.

30. Siklikla bu isten ¢ikmay: diisiiniiyorum.

31. Bu iste kotii performans gosterdigimde kendimi kétii ve mutsuz
hissediyorum.

32. Bu iste iyi ya da bagarisiz performans gisterip gostermedigimi
¢c6zmekte sorun yasiyorum.

33. Isteki caligmalarimin sonuglar igin kisisel olarak §vgii almam ya da
sorumlu tutulmam gerektigini hissediyorum.

34. Bu iste yapmakta oldugum ¢aligma tiiriinden genellikle memnunum.

35. Kisisel hislerim goyle ya da béyle isi nasil yaptigimdan hig
etkilenmiyor.

36. Bu is dogru yapilsa da yapilmasa da benim sorumlulugumdadir.
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BOLUM 4

Liitfen simdi iginizin agagida listelenmis her bir yoniinden ne kadar memnun

oldugunuzu belirtiniz. Bir kez daha uygun numaray1 her bir ifadenin yanindaki

bosluga yaziniz.
Isinizin bu y6niinden ne kadar memnunsunuz?
1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Hi¢ Memnun | Biraz memnun | Tarafsizun Biraz Memnunum Cok
memnun degilim degilim memnunum Memnunum
Degilim
37. Sahip oldugum is giivencesi miktari.
38. Ucret ve maas disinda verilen haklarin miktar:.
39. Isimi yaparken elde ettigim kigisel gelisme ve ilerleme miktar.
40. Isimde beraber ¢alistigim ve konustugum insanlardan.
41. Patronumun bana gosterdigi sayg: ve adil muamele derecesi.
42. Isi yapmakla elde ettigim zahmete deger basar: hissi.
43. Is esnasinda diger insanlari tanima firsati.
44. Yonetici(Supervisor)’mden aldigim destek ve rehberlik miktar.
45. Sirkete katkida bulunmak igin agik¢a 6denen bedelin derecesi
46. Isimde kullanabildigim bagimsiz diigiince ve faaliyetlerin miktar:.
47. Organizasyondaki kogullarin gelecekte benim i¢in ne derece giivenli oldugu.
48. Isteyken diger insanlara yardim etme imkani.
49. Isimdeki degisimin miktari.
50. Isimde aldipim gbzetim ve denetimin(yonetimin ) kalitesi.
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BOLUM 5

Simdi sirketinizde sizinle aymi isi yapan diger insanlar diigiintiniiz. Eger hi¢ kimse
sizinle aynu isi yapmiyorsa sizinkine en yakm isi diigiiniiniiz.

Liitfen agapidaki her bir ifadenin bu insanlarim isle ilgili hislerini ne kadar dogru
tammladigim diisiiniin.

Cevaplarniz sizin isle ilgili vermis oldugunuz tepkiden farkli olsa da sorun degildir.

Ciinkii farkh insanlar ayn igle ilgili tamamen farkl hissedebilirler.

Bir kez daha asagidaki her bir ifadenin yanindaki boslugu bu dlgege gore
numaralandirimiz.

Asagidaki ifadeye ne kadar katiliyorsunuz?

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Kesinlikle Katilmiyorum Biraz Tarafsizim Biraz Katiliyorum | Kesinlikle
Katilmiyorum katilmiyorum katiltyorum katilyorum
51. Bu isteki cogu insan isini iyi yaptig1 zaman kisisel memnuniyet
hissediyor.
52. Bu isteki ¢ogu insan iginden ¢ok memnundur.
53. Bu isteki cogu insan iginin faydasiz ve degersiz oldugunu diigiiniiyor.
54. Bu isteki cogu insan yaptiklar is hakkinda kigisel sorumluluk
hissediyor.
55. Bu isteki cogu insanin iglerini yerine getirirken gosterdikleri

performans hakkinda epeyce bir fikri var.

56. Bu isteki ¢ogu insan isi olduk¢a anlamli buluyor.

57. Bu isteki cogu insan yaptiklari is dogru yapilsa da yapilmasa da
acikca kendilerini sorumlu hissediyor.

58. Bu isteki ¢ogu insan siklikla isten ayrilmay: diisiiniiyor.

59. Bu isteki ¢ogu insan iste basarisiz performans gosterdigini anladift
zaman kendini mutsuz ve kotii hissediyor.

60. Bu isteki cogu insan iyi ya da kétii bir is yaptigim anlamakta sorun
yasiyor.
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BOLUM 6

BIYOGRAFIK GECMIS

1. Cinsiyetiniz:

Erkek Kadin
2. Yasmuz:

————————— 20 alt1 mmeemm= 40-49

————————— 20-29 -=mmmemm= 50-59

————————— 30-39 mmmmmmma- 59-69
3. Egitim

--------- [lkogretim

————————— Biraz lise egitimi

————————— Lise mezunu

————————— Biraz yiiksekokul deneyimi
--------- Yiiksek okul mezunu
—————————— Biraz iiniversite deneyimi

__________ Universite mezunu

~~~~~~~~~~ Yiiksek Lisans ve daha iist diizey egitim

4. Yazh is invaniniz nedir? CAGRI MERKEZI MUSTERI TEMSILCISI

115



Ek-2: Arastirmada Kullanilan Anketin Degerlendirilmesi

Is Ozellikleri Modeli (Job Diagnostic Survey, JDS)1 islerin gesitli
ozelliklerini, cevaplayicilarin ozelliklere kargt verdigi tepkileri ve gelisme
ihtiyaclarinin siddetini olciimleyen bir dlgektir. Is Ozellikleri Modelinde kullamlan
her bir degiskenin kisa bir tanim1 ve puanlama sistemi asagida aciklanmigtir. Daha
kolay anlagilmasi ve puanlanabilmesi i¢in orijinal anketteki her boliim baginda soru
numaralarin1 1°den baslatmak seklindeki numaralandirma sistemi yerine, anketteki
biitiin sorular 1°den itibaren numaralandirilmisg, her boliimde soru numaralar: kaldig1
yerden devam etmistir. Sorular puanlandirilirken orijinal anketteki puanlama sistemi
esas almmuistir.

Buna gore her bir is boyutunu dlgen sorular asagidaki sekildedir.
1.Is Ozellikleri

Isin kendisinin objektif dzellikleridir.

1.1.Beceri Cesitliligi: Isin yerine getirilmesi i¢in gereken, iggdrenin farkli becerileri
ve yeteneklerini de icine alan birgok farkli faaliyetin derecesidir. Asagidaki sorulara
verilen cevaplarin ortalamasiyla bulunur.

SORU 4 ve SORU 8

SORU 12 (Ters puanlama, cevaplayicuun verdigi cevap numarasi sekizden gikarlir.)

1.2.Gorev Kimligi: Isin tamaminin ya da tam ve belirli bir boliimiiniin isgbren
tarafindan yapilmasinin derecesini ifade eder. Isgorenin isi gergeklestirirken basindan
sonuna kadar ve belirgin bir sonu¢ gozlemleyerek yapmasidir. Asagidaki sorulara
verilen cevaplarin ortalamasiyla bulunur.

SORU 3 ve SORU 18

SORU 10 (Ters puanlama)

1.3. Gérevin Anlambiigr: Isin diger insanlarm yagantilan fizerindeki etkisinin
derecesi. (Bu organizasyon igindeki diger kigiler olabilecegi gibi dis cevredeki
insanlar iizerindeki etkinin de 6l¢timlenmesidir.)

! J Richard Hackman, Greg R. Oldham , The Job Diagnostic Survey : An Instrument for the Diagn
osis of Jobs and Evaluation of Job Redesign Process, Technical Report No :4 , Department of
Administrative Sciences , Yale University, May 1974
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Asagidaki sorulara verilen cevaplarin ortalamastyla bulunur.

SORU 5 ve SORU 15

SORU 21 (Ters puanlama)

1.4. Ozerklik (Otonomi): Isin isi gergeklestirirken isgorene sagladig: takdir hakka,
zamanlama ya da diger prosediirlerde isgdrenin sahip oldugu bagimsizlik ve
Ozgiirliigiin derecesidir.

Asagidaki sorulara verilen cevaplarin ortalamastyla bulunur.

SORU 2 ve SORU 20

SORU 16(Ters puanlama)

1.5. Isin Kendisinden Geribildirim: Isi gergeklestirirken yapilmasi gereken
faaliyetlerin igg6renin performans: hakkinda sagladig: geribildirim.

Asagidaki sorulara verilen cevaplarim ortalamasiyla bulunur.

SORU 7 ve SORU 11

SORU 19 (Ters puanlama)
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2.Ise Karsi Duygusal Tepkiler

Isg6renlerin yaptig: ise karst hisleri ya da verdikleri duygusal tepkilerdir.

2.1. Is Memnuniyeti: Isgorenin o iste caligmaktan dolay1 memnun ya da mutlu olup
olmadigmin genel bir dl¢iimiidiir ve iggiicli devri ve devamsizlik oramimi tahmin
etmekte kullamilir. (Memnuniyet azaldikga iggiicti devri ve devamsizlik oram artar.)

Asagidaki sorulara verilen cevaplarin ortalamastyla bulunur.
SORU 24,34 ve 52
SORU 30 ve 58(Ters puanlama)

2.2..0zel Memnuniyetler: Bu kisa &lgekler isle ilgili diger memnuniyet kosullarin
Olcer ve genel is memnuniyetiyle baglantilidular. Ancak gelisme imkamndan

duyulan memnuniyet daha ¢ok igin kendi 6zellikleriyle ilgilidir.
2.2.1. Ueret Memnuniyeti: SORU 38 VE 45
2.2.2. Is Giivenligi Memnuniyeti: SORU 37 ve 47
2.2.3.. Sosyal Iliskilerden Memnuniyet: SORU 40,43 VE 48
2.2.4.Yonetimden Memnuniyet: SORU 41,44 VE 50

2.2.5..Gelisme imkammndan Duyulan Memnuniyet: SORU 39, 42, 46 ve 49
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