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OZET

Bu aragtirmanin amaci, hizmet inovasyonu, bilgi paylasimi ve isgdren tatmini arasindaki iligkileri izmir’de
bir c¢agri merkezi Ozelinde ortaya koymaktir. Kiiresellesen diinyada siirdiiriilebilirligi saglamada
orgiitlerin/isletmelerin kullandiklar1 araclardan biri inovasyondur. Ozellikle miisteri ve yenilik odakl
hizmet igletmeleri, sunulan hizmeti nasil daha fazla iyilestirecekleri ile ilgilendiklerinden, inovatif
yaklasimlara uygun bir platform olarak degerlendirilebilir. Bilgi, inovasyon igin bir gereklilik; isgéren
tatmini, hem bireysel hem de orgiitsel performans agisindan 6nemli bir unsurdur. Hizmet inovasyonunda
basari, bilgi paylasimi ve isgoren tatmini ile iliskilidir. Bu iliskilerin arastirilmasinin, hem orgiitler ve
yonetim, hem de literatiir agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Arastirmada veri toplama araci olarak
anket yontemi kullanilmigtir. Arastirma sonucunda, hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi ile isgoren
tatmini arasinda pozitif yonlii bir iligki saptanmistir. Ayrica, bilgi paylagimi ve hizmet inovasyonu arasinda
da anlamli ve pozitif yonlii giiclii bir iliski oldugu anlagilmistir. Bilgi paylasimi ve isgdren tatmininin
cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterdigi; erkeklerin kadmnlara gore is tatmini ve bilgi paylasim
diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. .
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THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE INNOVATION, INFORMATION
SHARING AND EMPLOYEE SATISFACTION: AN EXAMPLE OF A CALL
CENTER

ABSTRACT

The purpose of this research is to explore the relationships between service innovation, information sharing
and employee satisfaction in a call center in Izmir. One of the tools that organizations / businesses use to
ensure sustainability in a globalizing world is innovation. In particular, customer and innovation-oriented
service businesses can be considered as a platform suitable for innovative approaches, as they are concerned
with how to further improve the services offered. Information is a requirement for innovation and it is an
important element in terms of individual and organizational performance. Success in service innovation
practices is related to information sharing and employee satisfaction. The investigation of these
relationships is significant for organizations, management and the literature. In this research, survey method
is used as a data collection tool. Based on the results of the research, a positive correlation has been found
between service innovation and information sharing and employee satisfaction. In addition, there is a strong
and positive relationship between information sharing and service innovation. The research has also
revealed a significant gender difference between on information sharing and employee satisfaction. It has
been determined that men are more likely to share information than women and have higher job satisfaction.
Keywords: Innovation, Service Innovation, Information, Information Sharing, Employee
Satisfaction, Call Center
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1. GIRIS

Glinlimiiz Orgiitleri icin hayatta kalma ve siirdiiriilebilirligi saglamada en cok
yararlanilan araglardan biri inovasyondur. Hizmet sektorii, degisen miisteri zevk ve
ihtiyaclaria cevap vermede benzersiz hizmet sunmak, farklilasmak ve inovatif olmak
zorundadir. Birbirinden ¢ok farkli potansiyel misterileri, sadik miisteriler haline
getirmede devamli yenilik yapma ihtiyaci igerisinde olan drgiitler, bilingli bir bigimde
inovasyon faaliyetlerine odaklanmaktadir. Temel hedef, siirdiiriilebilir biiyiime arac1
olarak goriilen inovasyon araciligi ile basariy: siirekli kilmaktir. Nitekim yapilan
calismalarda, hizmette inovasyonun, orgiitiin finansal performansini etkiledigi (Aas
ve Pedersen, 2010:759; Hussain, 2016:36), iiretim ve hizmet isletmelerinde
verimliligi artirdig1 bulgulanmstir (Aas ve Pedersen, 2010:789).

Inovasyonun, biiylimenin motoru olarak énemi higbir zaman inkar edilmemisse de,
temel vurgu genellikle iiretim sektoriine yonelik olmustur (Camacho ve Rodriguez,
2005:253; Hussain, 2016:36). Hizmet isletmelerinin, inovasyonun, hayatta kalmanin
vazgeg¢ilmez unsuru oldugunu anlamalari, hizmet inovasyonuna odaklanmalar1 ile
sonuclanmustir (Isik, 2018:356). Buna paralel bir bigimde gectigimiz on yilda, hizmet
inovasyonu konusundaki bilimsel arastirmalarin hacmi 6nemli 6l¢lide bilyilimiistiir
(Lusch ve Nambisan, 2015:155). Tseng vd. 2008; Bouwman ve Fielt, 2008; Aas ve
Pedersen, 2010; Bontis vd. 2011; Hussain vd. 2016’1n ¢calismalari, bu arastirmalardan
bazilaridir. Calismalarda daha ¢ok hizmet inovasyonu performans iligkisi irdelenmis
ve orgiitlerde performans: etkiledigi ortaya konmustur (Aas ve Pedersen, 2010; Tseng
vd. 2008). Hizmet inovasyonunun, is siirecine, yeteneklere, iliskilere, finansal
performansa ve rekabet giiciine etkileri (Aas ve Pedersen, 2010:759); takim kiiltiiri,
performans, bilgi paylasimi ile iligkileri (Hu ve vd. 2009:37) bu alandaki diger
caligmalardir.

Inovasyon, bilgi paylasimini gerektirmektedir (Matzler vd. 2008:302). Hizmet
inovasyonunda basarinin, c¢aliganlarin kendi aralarindaki ve calisanlarla y6netim
arasindaki bilgi akis1 ve paylagiminin saglikli islemesi ile iliskili oldugu séylenebilir.
Yapilan arastirmalarda, “bilgi paylasiminin, inovatif/yenilik¢i hizmet i¢in 6n kosul
oldugu (Hu vd. 2009:41; De Jong, 2007°den aktaran Isik ve Aydin, 2016:75); “bilgi
paylasiminin (ve ekip kiiltlirliniin), hizmet inovasyon performanst iizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu ortaya konmustur” (Hu vd. 2009:41; Hussain, 2016:36). Bilgi
paylasimi, bilgi teknolojisindeki gelismeler tarafindan biiyiik dl¢iide kolaylastirilarak
(Whang, 2000:373) orgiitler agisindan 6nemine binaen literatiirde birgok aragtirmaya
konu olmustur (Constant vd.1994; Bock vd. 2005; Cabrera ve Cabrera, 2005; Chiu
vd. 2006; Abdullah vd. 2009).

Bilginin, her zamankinden daha fazla, basarinin anahtari olarak kabul gérmesi
(Camacho ve Rodriguez, 2005:253), bilgi paylasiminin birgok faktorle iliskisinin
sorgulanmasina sebep olmustur. Bilgi paylasiminin performansa etkisi (Bouncken,
2005:42; Kim vd. 2013:688), oncelikle tizerinde durulan konulardan biri olsa da,
inovasyonla iligkisi az da olsa c¢alisilmig bir konu olarak dikkat ¢ekmektedir (Hu
vd.2009:37). Literatiirde, inovasyon i¢in bilgi paylagimma ihtiyag duyulduguna
(Matzler vd. 2008:302) ve inovasyonun, kisisel bilgilerin bagkalariyla paylagilmasi ve
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birlestirilmesi ile ortaya ¢iktigina dikkat ¢ekilmektedir. Ayrica, bilgiyi aktarma ve
paylasma yeteneginin orgiitsel performansa 6nemli 6l¢iide katkida bulundugu (Argote
vd.2000:1) ve 6rgiit performanst ile anlaml ve pozitif bir sekilde iliskili oldugu (Kim
vd. 2013:688) ifade edilmektedir. Bilgi paylasimi, orgiitsel verimliligi veya
performansi artiran (Abdullah vd. 2009:116); hizmet inovasyon performansi tizerinde
onemli etkisi oldugu kabul edilen (Hussain, 2016:35) degerli bir etkinlik, “arzulanan
bir sonugtur” (Wu vd. 2001:1). Konuya iliskin “kanitlar, benzerlerine gore iistiin
performans gosteren Orgiitlerin, paylasma (ve ayni zamanda orgiitsel dgrenme)
faaliyetlerine aktif ve sistematik olarak dahil olduklarin1 gostermektedir (Accenture,
2004; Breene ve Thomas, 2004; Hsu, 2006; Stewart, 2001°den aktaran Abdullah vd.
2009:115).

Orgiitlerin basarrya ulasmasinda bir diger énemli kavram is tatminidir. Isgdren
tatmini, ¢alisanlarin islerine iliskin olumlu tepkileri (Oshagbemi, 2003:1220) ve
tutumlar1 seklinde ele alinmaktadir. Is tatmininin, drgiitsel hayat iizerinde énemli
etkilere sahip oldugu (Aziri, 2011:84); birgok faktorle iliskisinin siklikla incelendigi
(Jayaratne ve Chess, 1984; Bilgic, 1998; Acker, 1999; Bakan ve Biiyiikbese, 2004)
goriilmektedir. Isgoren tatmini, calisanlarin istek ve beklentilerine uygun ¢alisma
kosullarinin saglanmasiyla ortaya ¢gikan bir durumdur ve hem bireysel hem de orgiitsel
yasam iizerinde dnemli etkilere sahiptir. “Ugyiizden fazla arastirma incelenerek
yapilan bir ¢alismada is tatmini ve performans arasinda korelasyon bulundugu (Judge
vd. 2001: 376); calisan memnuniyetinin isletmenin biiyiimesine etkisinin oldugu
(Antoncic ve Antoncic, 2011:589); verimlilik, devamsizlik ya da isgoren devir hizt
gibi isle ilgili davranislar etkiledigi (Tett ve Meyer, 1993:259; Oshagbemi, 1999:388)
ortaya konmustur. Ayrica tatmin ve bilgi paylasiminin, verimlilik ve miisteriye
odaklanma ile iligkili oldugu (Bontis vd. 2011:239) bulgulanmustir.

Yapilan literatiir taramasinda hizmet inovasyonu, bilgi paylagimi ve iggdren tatmini
arasindaki iligkileri konu edinen bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Hizmet inovasyonu
ve bilgi paylasimi konularina odaklanan az miktarda arastirma yapildigi (Hu vd.
2009:41; Hussain, 2016:36); inovasyon ile is tatmini ve bilgi paylasimi arasindaki
(Wu vd.2001:1); is tatmini ile bilgi paylagimi arasindaki (Tas, 2011:117) iligkileri ele
alan ¢aligmalarin goreceli olarak az sayida oldugu anlagilmaktadir. Buradan hareketle
aragtirmanin amaci, hizmet inovasyonu, bilgi paylagimi ve is tatmini arasindaki
iligkilerin ortaya konulmasi olarak belirlenmistir.

Aragtirmanin uygulama alani olarak secgilen cagri merkezleri, siirekli bir hizmet
akisinin s6z konusu oldugu, verilen hizmet Kkalitesinin siirekli yenilenerek
tyilestirilmesinin zorunlu oldugu o6rgiitlerdir. “Giiniimiiz isletmelerinin miisterilerine
etkin bir bi¢imde ulasabilmede ¢agri merkezlerini yogun bir bigimde kullandiklar
ifade edilmektedir” (Keser, 2006:101). Cagri merkezleri, orgiitlerin iletisimde
olduklar1  birey ve/veya kurumlarla tiim iletisim yollarmi1  kullanarak
gergeklestirdikleri ve etkilesimlerini ydnetmeye calistiklari, “Iletisim Y&netim
Sistemleri”dir. Bu sistem icerisinde, insan, teknoloji, is siiregleri ve stratejiler uyumlu
bir bicimde biitinlestirilmektedir (https://www.cagri merkezleridernegi.org).
Yasanan teknolojik gelismeler, cagri merkezlerine hizmet inovasyonu uygulamalarini
kullanma imkani ve firsati sunmaktadir. Bu nedenle arastirmanin amacina iligkin
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uygulama, c¢agri merkezi ¢alisanlart Ozelinde gerceklestirilmistir. Arastirma
kapsaminda dncelikle inovasyon, bilgi paylasimi ve is tatminine ait teorik bilgiler
verildikten sonra, aralarindaki iligskileri ortaya koymaya yonelik uygulamali
aragtirmanin detaylar1 paylasilmaktadir.

2. INOVASYON

2.1. inovasyon Kavram

Inovasyon, bilgi ¢ag1 ve kiiresellesme paradigmalari 1s131nda rekabetgiligin anahtar
faaliyeti olarak hemen her alanda kendini gosteren bir aragtir (Erbektas, 2016:118).
“Yenilesme, baskalasma” anlamina gelen ve Latince “innovatus” kelimesinden
tiiretilen (Jain vd., 2010:239) “inovasyon, bir bulusa yonelik teknolojik gelisme ve
bu bulusun piyasaya siiriilmesini kapsayan siire¢” (Garcia ve Calantone, 2002:111);
“her yeni bulusun, 6nceki bulus ve fikirler lizerine yapilandirildig: birbirini izleyerek
birikimli bir bigimde ilerleyen siire¢ler biitiinii” (Mast, 2013:26) olarak
tanimlanmaktadir.

Porter (1990) inovasyonu, yeni teknoloji ve is yapma yontemleri vasitasiyla rekabet
avantaji saglayan bir unsur; Ottosson (2006:8) toplumsal kalkinmaya, Drucker
(1998:152) refaha yonelik bir eylem olarak degerlendirmektedir. Fitzsimmons ve
Douglas (2005:10) inovasyonu, teknolojik yenilesme ve iyilestirmelerin 1g181nda yeni
mal ve hizmet ortaya koyma olarak ele alirken; Roberts (2007’den aktaran Erbektas
vd. 2016:119), “inovasyon = bulus (icat) + faydalanma” seklinde formiile ettigi
inovasyonun, bulus ya da icattan farkini ortaya koymaktadir.

Anlasildigi iizere, inovasyona iliskin degerlendirmelerin odak noktasi, yeni fikirlerin
gelistirilmesidir (Jain vd. 2010:239). “Orgiitlerin yeni fikirler ortaya koyabilmesini
saglayan temel kaynagm inovasyon oldugu ve merkezinde degisimin oldugu
(Gorman, 2007:1) sdylenebilir. Degisim, hem bireysel ve orgiitsel, hem de toplumsal
diizeyde, adapte olabilme ve hayatta kalabilme agisindan olduk¢a 6nemlidir.

2.2. Inovasyon Tiirleri

Inovasyon, yapilma sekli, yapilma alan1 ve boyutlar1 agisindan farklilasabilmektedir.
Literatiirde inovasyon tiirleri ile ilgili ¢ok ¢esitli siniflamalar vardir. Oke vd.(2007) ii¢
inovasyon tiirii ele alirken; Knight (1967), dort; Schumpeter (1934), bes farkli
inovasyon tiiriinden bahsetmektedir (aktaran Erbektas, 2016:123). Oslo Kilavuzu,
Schumpeter’in (1934) inovasyon siniflamasini esas alarak inovasyon tiirlerini, iiriin
(mal veya hizmet) inovasyonu, siire¢ inovasyonu, pazarlama inovasyonu ve orgiitsel
inovasyon olarak siralamaktadir.

Uriin inovasyonu, sahip oldugu &zellikler veya kullanim alanlarina gére yeni veya
onemli diizeyde iyilestirilmig bir iriin (mal veya hizmet) ortaya konmasi; siireg
inovasyonu, yeni veya 6nemli 6l¢iide iyilestirilmis bir tiretim ya da teslimat metodu
kullanilmasi; pazarlama inovasyonu, iriiniin tasariminda, ambalajlanmasinda,
konumlandirilmasinda, tanitiminda veya fiyatlandirilmasinda 6nemli degisiklikler
iceren yeni bir pazarlama yonteminin tercih edilmesi; orgiitsel inovasyon, orgiitiin
ticari iglemlerinde, orgiitlenmesinde veya dis iliskilerinde yeni bir 6rgiit uygulamasi
seklinde ele alinmaktadir (Oslo Kilavuzu, 2005:52-54). Orgiitsel inovasyon,
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orgiitlerin yapisal bir degisiklik yasamasidir. “Pazarlama inovasyonunda, orgiitlerin
satislarini arttirmaya yonelik, miisteri ihtiyaclarini daha etkin bir sekilde kargilama,
yeni pazarlar bulma ya da friinler icin yeniden pazar konumlandirma yapma
amaclanmaktadir” (Carvalho ve Costa, 2011:31). Bir bireye yarayan bir is yapma veya
birinin isini gérme olarak degerlendirilen hizmet eylemi (TDK), hem {iretim hem de
hizmet isletmeleri agisindan olmazsa olmazdir. Hizmet inovasyonu, hizmet
eylemlerinde gerceklestirilen yenilikler olarak degerlendirilmektedir. Hizmet
inovasyonu asagida detayli bir bigimde ele alinmaktadir.

2.3. Hizmet inovasyonu

Hizmet sektoriinde gergeklestirilen inovasyon, liretim sektoriindeki kadar yaygin bir
bigimde arastirilmamis bir alandir (Burmaoglu, 2012:194). Uriin inovasyonu ve
hizmet inovasyonu konusunda artan aragtirmalara ragmen, konu ile ilgili gegmis
aragtirmalarin ¢ogu, iiretim isletmelerinde inovasyonu konu edinmektedir (Monica-
Hu vd. 2009; Yam, Lo, Tang ve Lau, 2010; Lau vd. 2010; aktaran Hussain, 2016:36).
Ekonomiye olan etkisine ve dnemine ragmen hizmet inovasyonunun, iiretimde oldugu
gibi yaygin olarak aragtirilmamig oldugu (Aas ve Pedersen, 2010:759; Burmaoglu,
2012:194) ifade edilse de, son on yilda, kiiresel ekonomiye katkida hizmetlerin
oneminin istikrarl bir sekilde artmasi, liretimin éneminin bir miktar azalmasi (Berry
vd. 2006’dan aktaran Tseng vd. 2008: 1016; Hu vd. 2009:42) ve bat1 ekonomilerinin,
bliylime ve istihdamlarinin biiylik 6l¢lide hizmet inovasyonuna bagimli olmasi
(Bouwman ve Fielt, 2008:9) hizmet sektoriine verilen 6nemi ve ilgiyi arttirmistir. Son
on yilda, hizmet inovasyonu konusundaki bilimsel arastirmalarin hacminin énemli
6l¢iide biiyiimiis oldugu; pazarlama, ekonomi, bilgi sistemleri, isletme operasyonlari
ve strateji de dahil olmak {izere farkli alanlardaki ¢alismalarm sayis1 ve gesitliliginin,
hizmet inovasyonuna verilen 6nemi gosterdigi vurgulanmaktadir (Lusch ve
Nambisan, 2015:157).

Hizmet inovasyonu, genellikle iiretim siireclerindeki tamamlayici aktiviteler olarak
degerlendirilmektedir (Burmaoglu, 2012:194). Bu tiir inovasyonun, bilingli bir
faaliyetin sonucu olmadigi, hizmetin misteriye sunuldugu sirada miisteri ihtiyaci ile
ortaya ¢iktigl ifade edilmektedir (Toivonen ve Tuominen, 2009:887). Hizmet
inovasyonunun kolayca kopyalanmasindan dolay1 siirekli bir inovasyon siirecinin
gerekli oldugu; bu siirekli inovasyon siirecinin, radikal inovasyonlarin baslatilmasini
etkileyecegi (Sundbo, 1997’ den aktaran Hipp ve Grupp, 2005: 520); yeni bir hizmetin
ortaya ¢tkmasinda bir¢ok karmagik konseptin gozlenebilecegi vurgulanmaktadir (Aas
ve Pedersen, 2010°dan aktaran Burmaoglu, 2012:196).

Hizmetlerin 6zellikleri ve hizmet temelli siiregler, iiretim siireglerinden farkli olarak
hizmet sektoriinii, hizmet inovasyonu eksenli inovatif faaliyetlere uygun bir hale
getirmistir. Bu siiregte “hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren orgiitlerin en 6nemli
silahi, hizmet inovasyonu” olmustur (Erbektas vd. 2016:129). Hizmet
inovasyonunun, deger yaratmada, bilyiimede, karliligi arttirmada etkili oldugu
vurgulanmaktadir (Demirkaya ve Zengin, 2014:110). Siirdiiriilebilirligin ve hayatta
kalmanin vazgegilmez bir unsuru olan hizmet inovasyonu, isletmelerce kesfedilen,
odaklanilan (Isik, 2018:356) ve ozellikle farklilik olusturmada siklikla kullanilan
hayati derecede Onemli araglardan biri olarak kabul gérmeye baslamistir. Hizmet
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sektoriiniin, ulusal ve kiiresel ekonomik sistem igerisindeki yeri ve Onemi de
diisiintildiigiinde hizmet inovasyonu arastirilmay1 hak eden ve 6yle de konumlanmis
bir alan olarak dikkat ¢cekmektedir.

3. BILGI VE BILGi PAYLASIMI

Ikinci Diinya Savasindan bugiine diinyada, internet ve kiiresel agin ortaya ¢ikmasi da
dahil olmak ftizere haberlesme, bilgi isleme ve aktarma teknolojilerinde 6nemli
gelismeler yaganmugtir (Hill, 2011:14). Diinya, hizl1 bir sekilde bilgi cagina girmis;
toplum, orgiitlii ve bilgi toplumu olarak nitelendirilmeye baslanmis; “endiistrilerde
devrim yasanmistir” (Osland vd., 2009:616). Bilgi teknolojileri iletisimi
kolaylastirarak hizlandirmis, isletme i¢i ve dis1 tiim faaliyetlerde bilgiye dayali
siiregler ve bilgi odaklilik dikkat gekmeye baslamustir. Bilgi, “Ikinci Diinya Savasi’na
kadar, giinliik hayatta yogun sekilde kullanilan bir unsurken, savasg sonrasi iiretim
stireglerinin en 6nemli faktorii haline doniismistiir” (Drucker, 1993:35). Bilgi, bir
yapinin sinirlart igerisinde ¢esitli degerler, deneyimler ve goriislerin, yeni deneyimler
olusturmak tizere ortaya konan bileseni olarak degerlendirilmektedir. Cesitli
unsurlarin birbiriyle karigsmasindan ortaya g¢ikan bilgi, belirli bir bigimi olmayan,
esnek yapili bir kavram olup, zaman zaman kapsaminda sezgileri de
barindirabilmektedir (Davenport ve Prusak, 2001:27-28). Bilgi, ¢esitli faaliyetlere
uygun bir zemin olusturarak veya bireylere/kurumlara farkli ve etkinligi yiiksek
eylemlerde bulunma yetisi saglayarak, degisimi ortaya ¢ikaran (Drucker, 1994:213);
yasamaya veya uyum saglamaya yarayan gli¢ (Buckman, 2004:3); tecriibeler
sayesinde elde edilmis bir anlayis olarak ele alinmaktadir (Giiglii ve Sotirofski,
2006:355). Bilgi birikimine sahip ¢alisanlar, orgiit i¢gin onemli ve oncii bir role
sahiptir; bilgi birikimleri, aktarimlari, paylasimlart ise ¢ok degerlidir. Bir orgiitte
bilginin yararli hale gelmesi, bagkalariyla paylasilmasini gerektirmektedir.

Bilgi paylagimi, “bilginin Orgiit igindeki bireyler tarafindan kullanilabilir hale
getirilmesi (Ipe, 2003:342); iki veya daha fazla katilimci arasinda bilgi edinmeyi
iceren iletisim siireci (Kim vd. 2013:688) olarak ele alinmaktadir. Bu siirecin
temelinde, bilginin bireyler arasinda el degistirmesi yatmaktadir. Bilginin somut
varliklarin aksine paylasildik¢a artma egiliminde oldugu, hatta kullanilmayan ya da
paylasilmayan bilginin zamanla degerini yitirmeye basladig1 iddia edilmektedir (Yang
ve Farn, 2009:215). Elde edilmis bilginin degis tokusu ile sonuglanan bir davranislar
dizisi olan bilgi paylasiminda, bireylere ait bilginin, drgiitlere ait orgiitsel bilgi haline
doniismesi temel amagtir. Bu noktada ¢aliganlarin birbirleriyle kurduklari uzun zaman
dilimlerine dayanan olumlu iliskiler 6rgiitsel bilginin olusturulmasi agisindan ¢ok
6nemlidir (Chow ve Chan, 2008:460). Ancak, basarili bir bilgi transferinin zor oldugu
(Argote vd. 2000:1); bu siiregte, kisilik 6zellikleri ile bilgi paylagimi arasinda 6nemli
korelasyonun oldugu vurgulanmaktadir (Matzler vd.2008:301). Bireyin paylasma
istegine sahip olup olmamasi, bir kisilik 6zelligi olarak degerlendirilebilir.

Bilgi paylasimi ve bilginin aktarilmasi siklikla birbirine karistirilan iki kavramdir ve
aralarindaki farkin ortaya konmasi 6nem arz etmektedir. Bu iki kavram arasindaki en
belirgin fark, “bilgi aktarimi ya da transferinin, tek yonlii ve agik¢a tanimlanmis bir
amaca sahip olusu; bilgi paylagiminin iki yonlii ve belirli bir amacinin tanimlanmamus
olusudur” (King ve Schwartz, 2006:542). Buna gore, bilgi aktarimi ya da transferi

903



Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Giiz 2020/3

ihtiya¢ aninda ve gereken zaman ve kosullarda gerceklesirken; bilgi paylasimi,
gerektiginde kullanilmak {izere toplanmis ya da elde edilmig bilginin kullanima hazir
hale doniistiiriilmesidir.

Bilgi paylasimina en temel 6rnekler arasinda, stratejik ¢oziim gelistirme ve miisteriler
ile ilgili problemlerin iistesinden gelmek icin c¢alisanlar arasinda deneyimlerin
paylasilmas1 faaliyetleri verilebilir (Cheng ve Coyte, 2014:121). Bilgi paylagimi,
orgiitlerin beceri ve yetkinlik gelistirebilmeleri, deger arttirabilmeleri ve rekabet
avantajlarmi  stirdiirebilmeleri  (Matzler vd.2008:301) ile orgiitsel amaglarin
gerceklestirilmesi acgisindan 6nemli goriilmektedir (Tas, 2011:117).

4. IS TATMINI

Gilinlimiizde her dénemden daha fazla iizerinde durulan is tatmini (Aziri, 2011: 84),
literatiirde onemli ve siklikla incelenen bir tutum (Mitchell ve Lasan, 1987’den
aktaran Tella vd. 2007:5) olarak dikkat cekmektedir. Is tatmini, calisanlarin, islerine
iligkin bir biitiin olarak hisleri ve inanglar1 (Aziri, 2011:84); islerine iliskin olumlu
tepkileri (Oshagbemi, 2003:1220) ve tutumlar1 seklinde tanimlanabilmektedir.
“Diigiik i tatmininin, ¢alisanlar iizerinde olumsuz etkilere yol agarak, personel devir
hizin1 ve isten ayrilma egilimini arttirdigr” (Tett ve Meyer, 1993:259); maliyetleri
yiikselterek performansi olumsuz etkiledigi bilinmektedir. Yiiksek diizeyde is tatmini
ise basta “biliyiime” (Antoncic ve Antoncic, 2011:589) olmak iizere, 6rgiitsel baglilik,
is yerinde mutluluk, 6rgiite duyulan giiven, orgiitsel adalet, orgiitsel vatandaslik, is
performansi gibi pek ¢ok unsur ile dogrudan iligkilendirilebilmektedir. Sonug olarak
is tatmini, orgiitsel isleyisin sorunsuz sekilde devam etmesi, stirdiiriilebilirlik, yiiksek
performans, verimlilik gibi unsurlar agisindan giiniimiiz yogun rekabet ortami
icerisinde giderek daha fazla 6nem kazanmakta ve bir¢ok yeni kavram ya da teori ile
birlikte ele alinarak arastirilmaktadir.

5. ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMIi ve BULGULARI

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, izmir ilinde faaliyet gdsteren bir ¢agri merkezinin galisanlart
Ozelinde hizmet inovasyonu, bilgi paylasimi ve ¢alisan tatmini arasindaki iligkileri
ortaya koymaktir. Izmir, kurumsallasmis cagri merkezlerinin yogun olarak
kullanildig1 biiyiik sehirlerimizden biridir. “Avrupa’nin 6nde gelen c¢agri
merkezlerinden biri olan CCC, Tiirkiye’deki istihdaminin yiizde 30’unu izmir’de
sunmaktadir” (https://www.callcenterlife.com.tr). Dolayisiyla Izmir, cagri merkezleri
iizerine yapilacak arastirmalarda tercih edilebilecek iller arasindadir. Cagri merkezi
gibi siirekli bir hizmet akiginin s6z konusu oldugu, verilen hizmet seviyesinin siirekli
yenilenerek iyilestirilmesinin bir zorunluluk oldugu giiniimiiz 6rgiitlerinde miisterileri
tatmin edecek hizmet inovasyonu uygulamalarin igletme agisindan basari ile
uygulanmasi ve siirdiiriilebilir kilinmasinin anahtari igletme i¢i bilgi paylagimi ve
isgdren tatminidir.

Aragtirmanin hedef kitlesini, bir ¢agr1 merkezinin 400 ¢alisani (isgbren ve yonetici)
olusturmaktadir. Rea ve Parker (1997°den aktaran Cark, 2013: 80)’in orneklem
belirlemek i¢in onerdigi tabloya gore, N=500 i¢in %95 giivenirlik diizeyinde (+%5 )
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218 kisiye ulagmak yeterlidir. Bu arastirmada 261 iggérene ulagilmistir. Buna gore
orneklem sayist kabul edilebilecek seviyededir. Aragtirma 2017 yili Temmuz-Agustos
aylarinda gergeklestirilmistir.

5.2. Arastirmanmn Yontemi

Arastirmada veri toplama arac1 olarak anket teknigi kullamlmustir. flgili anket formu
dort boliimden olugmaktadir. Birinci boliim katilimcilarin, cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim seviyesi, sektor ve kurumda calisma siiresi, gelir diizeyi gibi
demografik 6zelliklerine iliskin sorulari icermektedir. Tkinci béliim, ¢alisma kosullart
ve iggdren tatminine yonelik 15; tiglincii boliim is yerinde bilginin paylagimina iliskin
9; dordiincii boliim ise hizmet inovasyonuna yonelik 19 6nermeden olugmaktadir.
Onermeler besli Likert tarzinda olup, 1(Kesinlikle Katilmiyorum), 2(Katilmryorum),
3(Kararsizim), 4(Katiliyorum) ve 5(Kesinlikle Katiliyorum) seklindedir. Anketin
hazirlanmasinda, is tatmini i¢in Oshagbemi, (2000); Bilgi paylasimi i¢in, Yenigeri ve
Demirel (2007) ile Sagsan ve Girler (2016)’in ¢aligmalarindan yararlanilmigtir.
Hizmet inovasyonu ile ilgili dnermeler, Tidd vd.(2005) ile Erbektas vd. (2016)’nin
hizmet inovasyonu iizerine yazilmis eserlerinden yararlanilarak arastirmacilar
tarafindan olusturulmustur. Arastirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 24.0
istatistik programi kullanilmistir. Verilerin analizinde tanimlayict istatistiki
yontemlerden yararlanilmistir.

Aragtirmanin hipotezleri soyledir:

Hi:Isgdren tatmini cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gdstermektedir.
H2:Bilgi paylasimi cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Hs:Hizmet inovasyonu cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Ha:Isgoren tatmini yasa gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.
Hs:Bilgi paylasimi yasa gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.
He:Hizmet inovasyonu yasa gore istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir.

H7:isgoren tatmini medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Hs:Bilgi paylasimi medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Ho:Hizmet inovasyonu medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Hio:isgoren tatmini egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Hi1:Bilgi paylagimi egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Hi2:Hizmet inovasyonu egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

His:isgoren tatmini gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.
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Hi4:Bilgi paylasimi gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

His:Hizmet inovasyonu gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

His:Isgoren tatmini sektdrde calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Hi7:Bilgi paylasimi sektdrde calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

His:Hizmet inovasyonu sektdrde ¢aligma siiresine gore istatistiksel olarak anlaml
farklilik gostermektedir.

Hio:isgoren tatmini kurumda calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

H20:Bilgi paylasimi kurumda calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Ha1:Hizmet inovasyonu kurumda ¢aligma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Hzz:isgoren tatmini ile bilgi paylasimi arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak
anlaml iligki vardir.

Hzs:isgoren tatmini ile hizmet inovasyonu arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak
anlaml iligki vardir.

H24:Bilgi paylasimi ile hizmet inovasyonu arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak
anlaml iligki vardir.

5.3. Arastirmanin Bulgulan

5.3.1. Giivenirlik Analizine Dair Bulgular

Aragtirmanin  giivenirlik analizlerinde Alfa Katsayisindan (Cronbach Alpha
Coefficient) yararlanilmistir. Alfa degerlerine iliskin kabuller, 0,00 < a < 0,39
giivenilir degil; 0,40 < a < 0,59 diisiik diizeyde; 0,60 <a < 0,79 orta diizeyde; 0,80
<a < 1,00 ¢ok yiiksek diizeyde giivenilir seklindedir (Ozdamar, 2002°den aktaran
Yasar, 2014:121). Arastirma kapsaminda kullanilan anketi olusturan her bir konu
baghiginin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 1°de goriildiigii gibi giivenirlik
degerleri yiliksek derecede ¢ikmustir.

Tablo 1. Giivenirlik Degerleri

Faktor Yapilan Cronbach Alpha Katsayisi
Isgoren Tatmini 0,951
Bilgi Paylasimi 0,924
Hizmet Inovasyonu 0,965
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5.3.2. Arastirmanin Faktor Analizine Dair Bulgular:

Aragtirmadaki degiskenlerin yap1 gecerliligini belirlemek amaciyla aciklayici faktor
analizi yapilmstir. Isgdren tatminine iliskin KMO degerinin 0,912 oldugu
belirlenmistir. Buna gore, 6rneklem yeterlili§inin faktor analizi yapmak igin “iyi
derecede yeterli” oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica Bartlett kiiresellik testi
sonuclarindan elde edilen ki kare degerinin anlamli oldugu goriilmiistiir
(%x2(3)=2902,100; p<0,05). Bu dogrultuda, verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigi kabul edilmistir. Arastirmaya katilan katilimeilarin isgdren tatminini lgmeyi
amaglayan ve 12 maddeden olusan aracin faktdr desenini ortaya koymak amaciyla
aciklayici faktor analizi yapilmisg; toplam varyansa yaptigi katkinin yeterli oldugu ve
varyansin %65,533’{inii agikladig1 gériilmiistiir (Tablo 2).

Tablo 2. isgoren Tatmini Diizeyine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Faktorler ve Maddeler Aciklanan 0Oz Faktor
Varyans(%) Deger Yiikii
(A
isgoren Tatmini (0=0,951)
Caligtigim yerde ¢alisanlarin gorev tanimlart 65,533 7,864 ,857
belirlidir.
Calistigim yerde calisanlarmn yetkilerinin dagilim ,856
belirlidir.
Calistigim yerde calisanlarin isleri ile gelisimi i¢in 855
yeteri kadar egitim verilmektedir. '
Caligtigim yerde isim ile ilgili malzeme ve
N ,850

materyallere kolayca erisilebilir.
Calisma ortamumin fiziksel kosullarindan 829
memnunum. )
Caligma ortamimin ¢alisma diizeninden memnunum. ,828
Yaptigim isten memnunum. ,821
Yaptigim is gelecegim i¢in bana giiven vermektedir. ,811
Yaptigim is kargiligindan aldigim ticretten 800
memnunum. )
Calistigim yerde basar yeteri kadar takdir

. h ,756
gormektedir.
Calistigim kurumu bir aile olarak goriiriim. 744
Calistigim kuruma yénelik hissettigim aidiyet 687
seviyesi yiiksektir. '

KMO =0,912; 32(3) = 2902,100; Bartlett Kiiresellik Testi (p) = 0,000

Bilgi paylagimina iliskin KMO degerinin 0,854 oldugu; Bartlett kiiresellik testi
sonuclarindan elde edilen ki kare degerinin anlamli oldugu gorilmiistiir
(x2(3)=2028,383; p<0,05). Katilimcilarin bilgi paylasimini 6lgmeyi amaglayan ve 9
maddeden olugan aracin faktdr desenini ortaya koymak amaciyla agiklayici faktor
analizi yapilmis; toplam varyansa yaptigi katkinin yeterli oldugu ve varyansin
%65,533’linii agikladig1 goriilmiistiir (Tablo 3).

907



Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Giiz 2020/3

Tablo 3. Bilgi Paylasimina liskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Faktorler ve Maddeler Aciklanan | Oz Faktor
Varyans | Deger | yikii
(%) (A

Bilgi Paylasimi (0=0,924)
Isimle ilgili becerilerimi ¢alisma arkadaslarimla paylagirim. ,866
i ol S . ot . 63,254 5,693
Isimle ilgili becerilerimi diger bolimlerdeki ¢aligma 861
arkadaglarimla paylagirim. '
Yeni bir bilgi 6grendigimde diger boliimlerdeki ¢alisma 847
arkadaslarimla paylagirim. '
Yeni bir bilgi 6grendigimde mutlaka ¢alisma arkadaslarimla 842
paylasirim. '
Caligma arkadaslarim bilgi ve becerilerini benimle paylasmakta 809
isteklidirler. '
Calistigim yerde takim calismasma uygun bir ¢aligma kiiltiri 782
vardir. '
Hizmet inovasyonu kavrami hakkinda yeteri kadar bilgi sahibiyim. 7139
Yoneticilerimiz sahip olduklart bilgi ve becerileri calisanlara

- > ,701
aktarmakta isteklidirler.
Inovasyon kavrami hakkinda yeteri kadar bilgi sahibiyim. ,688
KMO =,854; y2(3) =2028,383; Bartlett Kiiresellik Testi (p) = 0,000

Hizmet inovasyonuna iliskin KMO degerinin 0,948 oldugu; Bartlett kiiresellik testi
sonuglarindan elde edilen ki kare degerinin anlamli oldugu goriilmistir (x2(3)
=4765,168; p<0,05). Katilimcilarin hizmet inovasyonuna iligkin algisin1 6lgmeyi
amaglayan ve 18 maddeden olusan aracin toplam varyansa yaptig1 katkinin yeterli
oldugu ve varyansin %84,451’ini agikladig1 goriilmistiir (Tablo: 4).

908



Zehra Nuray NISANCI, Emine Ozge BAKKAL

Tablo 4. Hizmet inovasyonuna iliskin A¢iklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Hizmet inovasyonu rekabette basari i¢in zorunludur.

Faktorler ve Maddeler Ac¢iklanan | Oz Faktor
Varyans | Deger Yiikii
(%) )
Hizmet inovasyonu (¢=0,965)
Yeni hizmet projeleri yiiriirliige konuldugunda, yoneticiler ve 6n 855
plandaki hizmet personeli yakin is birligi i¢erisindedirler. 63.186 11.374 '
Yeni bir hizmet gelistirmek i¢in uygun ortam saglanmaktadir. 850
Tim birimler yeni hizmetler gelistirmek icin yeterli bir 847
etkilesime sahiptir. '
Miisterilere yonelik yeni hizmet gelistirilmesi i¢in yeterli kaynak 836
ayrilmaktadir. '
Miisteriye hatasiz hizmet sunulmasina ¢ok énem verilmektedir. 817
Yenilik¢i diisiincelerimi ig arkadaglarimla paylagirim. 815
Calisanlar yeni hizmet gelistirilmesine tesvik edilir. 813
Mevcut ¢aligan yapisi yenilik¢i hizmetlerin gelistirilmesi i¢in 808
yeterlidir. '
Yeni hizmetlerin gelistirilmesinde basarili olan ¢alisanlar 803
odiillendirilir. '
Yoneticilere gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi 801
arttirmaktadur. '
Isletmenin basarisi, hizmet inovasyonu ile kesinlikle iliskilidir. 801
Bana gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi arttirmaktadir. 796
Yaptigim isle ilgili yeni hizmet yontemlerini ve tekniklerini 777
arastiririm. '
Yenilikgi diisiinceler iiretirim. 71
Kendimi ¢alistigim boliimiin yaratici bir liyesi olarak goriiriim. 742
Miisterilere verilen hizmetlerin seviyesi yeterlidir. 137
Miisterilere ~ verilen  hizmetlerde  yeterince iyilestirme 727
yapilmaktadir. '
,687

KMO0=0,948; %2(3) =4765,168; Bartlett Kiiresellik Testi (p) = 0,000

5.3.3. Demografik Bulgular

Arastirmada elde edilen bulgulara gore, katilimcilarin %74,7’si kadin, %25,3’i
erkektir. Buna gore isletme, agirlikli olarak kadmnlarin galistigi bir hizmet igletmesi
konumundadir. Katilimcilarin %41,4°1, 25 yas ve alt1, %58,6°s1, 26 yas ve lizerinde
olup; %21,1°1 evli, %78,9’u bekardir. Katilimcilarin %91,6’s1 tiniversite mezunu,
%7,3’1 yiiksek lisans mezunudur. Katilimcilarin %92’si 5 yil ya da daha az siiredir
bu sektorde; %95’i 5 yil ya da daha az siiredir aymi is yerinde g¢alismaktadir.
Katilimeilarin gelir durumlarina bakildiginda, 2000 TL veya daha az bir iicret alan
katilime1 orami %87°dir. 2001 TL ve {izerinde {icrete sahip olanlarin orani ise sadece,

%13’tiir (Tablo 5).
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Tablo 5. Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Dagilim

Sosyo-Demografik Ozellikler Sikhik Yiizde
Cinsiyet Kadimn 195 74,7
Erkek 66 253
Toplam 261 100,0
Yas 25 ve alt1 108 414
26 ve lizeri 153 58,6
Toplam 261 100,0
Medeni Durum Evli 55 21,1
Bekar 206 78,9
Toplam 261 100,0
ilkogretim-Orta 2 0,8
Egitim Durumlari Lise 1 04
Universite 239 91,6
Lisansiistii 19 7,3
Toplam 261 100,0
Calisma Siireleri S yil ve alt1 240 92,0
6 yil ve iizeri 21 8.0
Toplam 261 100.0
Kurumda ¢ahisma siiresi 5 yil ve alt1 248 95,0
6 yil ve iizeri 13 5.0
Toplam 261 100.0
Gelir durumlar 2000 TL ve alt1 227 87,0
2001 TL ve iizeri 34 13
Toplam 261 100,0

5.3.4. isgoren Tatminine iliskin Bulgular

Isgoren tatminine iliskin 6nermelere verilen yamitlari ortalamalarmnin tamaminin
6l¢egin olumlu yoniinde yer aldig1 anlasilmigtir. Calisilan yerde gérev tanimlarinin
belirli olmasi (4.14); yetki dagilimlarinin belirli olmasi(4.00); ¢alisilan yerde is i¢in
gerekli malzeme ve materyallere kolay erisim (4.01), en olumlu ortalamalar olarak
dikkat ¢ekmektedir. Calisilan yerde calisanlarin isleri ile ilgili gelisimi i¢in yeterli
egitimin verilmesi (3.84); ¢alisma ortaminin fiziksel kosullarindan memnuniyet
(3.76); calisma diizeninden memnuniyet (3.69); yapilan isten memnuniyet (3.59),
¢alisilan kurumun bir aile olarak goriilmesi (3.75); calisilan kuruma yonelik hissedilen
aidiyet seviyesi (3.75) gibi ifadelerin ortalamalarina bakilirsa ¢aliganlarin katiliyorum
seceneginde yigildig1 goriilmektedir. Yapilan is ile ilgili gelecege dair duyulan
giiven(3.46); alman tcrete dair memnun olma durumu (3.28) ve calisilan yerde
bagsarimin takdir gérmesi (3.44) ifadelerinin ortalamalarina bakildiginda yanitlarin
kararsiz segenegi lizerinde yogunlastig1 goriillmektedir (Tablo 6).
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Tablo 6. isgoren Tatmini Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

— . Ortalama St

Isgoren Tatmini Sap
Caligtigim yerde galisanlarin gorev tanimlari belirlidir. 4,14 1,04
Calistigim yerde ¢alisanlarm yetkilerinin dagilimi belirlidir. 4,00 1,08
Calistigim yerde ¢alisanlarin isleri ile gelisimi i¢in yeteri kadar egitim 3,84 1,06
verilmektedir.
Calistigim yerde isim ile ilgili malzeme ve materyallere kolayca erisilebilir. 4,01 1,02
Calisma ortamimin fiziksel kosullarindan memnunum. 3,76 1,14
Calisma ortamimin ¢aligma diizeninden memnunum. 3,69 1,14
Yaptigim isten memnunum. 3,59 1,11
Yaptigim is gelecegim i¢in bana giiven vermektedir. 3,46 1,18
Yaptigim is karsihgindan aldigim iicretten memnunum. 3,28 1,21
Calistigim yerde basari yeteri kadar takdir gormektedir. 344 1,10
Calistigim kurumu bir aile olarak goriiriim. 3,75 1,09
Calistigim kuruma yonelik hissettigim aidiyet seviyesi yiiksektir. 3,75 1,07

5.3.5. Bilgi Paylasimina iliskin Bulgular

Bilgi paylasimina iliskin ilk iki 6nerme, paylasim olabilmesi i¢in bilginin olmasi
gerektiginden hareketle 6zellikle yer verilmis iki 6nermedir. Bilgi paylasimina iligkin
ortalamalar incelendiginde, i§ tatmini i¢in verilen yanitlarin ortalamalarindan biraz
daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu ve tercihlerin olumlu yoénde toplandig:
goriilmektedir. Bilgi paylagiminda kararsizligin hi¢ olmadigi gézlenmektedir (Tablo
7).

Tablo 7. Bilgi Paylasimi Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

57| g4
Bilgi Paylasimi

Inovasyon kavrami hakkinda yeteri kadar bilgi sahibiyim. 3,75 1,05
Hizmet inovasyonu kavrami hakkinda yeteri kadar bilgi sahibiyim. 3,69 1,03
Yeni bir bilgi 6grendigimde mutlaka ¢alisma arkadaslarimla paylagirim. 4,08 0,89
Isimle ilgili becerilerimi ¢alisma arkadaslarimla paylagirim. 4,11 0,91
Yeni bir bilgi 6grendigimde diger boliimlerdeki ¢alisma arkadaslarimla 4,01 0,97
paylasirim.

Isimle ilgili becerilerimi diger boliimlerdeki galisma arkadaslarimla paylastrim. 3,97 0,96
Calisma arkadaslarim bilgi ve becerilerini benimle paylasmakta isteklidirler. 3,84 1,02
Calistigim yerde takim ¢aligmasima uygun bir ¢aligma kiiltiirii vardir. 4,02 0,95
Yoneticilerimiz sahip olduklari bilgi ve becerileri ¢alisanlara aktarmakta 3,84 1,05
isteklidirler.
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5.3.6. Hizmet inovasyonuna iliskin Bulgular

Hizmet inovasyonuna iligkin dnermelere verilen yanitlarin ortalamalar1 da dlgegin
olumlu yoniinde toplanmistir. Hatasiz hizmet sunumunun verimlili§i arttiracagi
(4.11); isletmenin bagarisinin hizmet inovasyonuyla iligkili olduguna (4.09) iliskin
ifadelerin ortalamalari en olumlu ortalamalardir(Tablo 8).

Tablo 8. Hizmet inovasyonu Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

N E | g
Hizmet Inovasyonu < K g
£ &5
o N N
Miisterilere verilen hizmetlerin seviyesi yeterlidir. 3,75 0,99
Miisterilere verilen hizmetlerde yeterince iyilestirme yapilmaktadir. 3,75 1,00
Yeni bir hizmet gelistirmek i¢in uygun ortam saglanmaktadir. 3,82 0,94
Tiim birimler yeni hizmetler gelistirmek i¢in yeterli bir etkilesime 3,84 | 0,94
sahiptir.
Miisterilere yonelik yeni hizmet gelistirilmesi i¢in yeterli kaynak 3,85 0,95
ayrilmaktadir
Mevcut ¢alisan yapist yenilik¢i hizmetlerin gelistirilmesi igin 3,81 0,98
yeterlidir.
Yeni hizmetlerin gelistirilmesinde basarili olan ¢aliganlar 3,81 0,96
odiillendirilir.
Yeni hizmet projeleri yiiriirlige konuldugunda, yoneticiler ve ilgili 3,88 0,93
personeli igbirligi i¢indedir.
Calisanlar yeni hizmet gelistirilmesine tesvik edilir. 3,80 0,99
Yenilik¢i diigiincelerimi is arkadaglarimla paylasirim. 3,98 0,92
Yenilik¢i diisiinceler tiretirim. 3,88 0,92
Kendimi ¢alistigim boliimiin yaratict bir {iyesi olarak goériiriim. 3,83 0,93
Yaptigim isle ilgili yeni hizmet yontemlerini ve tekniklerini 3,83 | 0,96
arastiririm.
Miisteriye hatasiz hizmet sunulmasina ¢ok énem verilmektedir. 4,06 0,91
Yoneticilere gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi arttirmaktadir. 4,06 0,88
Bana gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi arttirmaktadir. 411 0,93
Isletmenin basarisi, hizmet inovasyonu ile kesinlikle iliskilidir. 4,09 0,92
Hizmet inovasyonu rekabette basart i¢in zorunludur. 4,06 0,95

5.3.7. Demografik Degiskenlere Gore Hizmet inovasyonu, Bilgi Paylasimi ve
sgoren Tatmininin Farkhliklarina iliskin Bulgular

Katilimeilarin hizmet inovasyonu, bilgi paylagimi ve isgdren tatmini konusunda,
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu, sektérde ve kurumda
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calisma siireleri degiskenleri acisindan farklilasip farklilasmadigini belirlemek tizere,
bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir. Egitim durumu analizinde ilkdgretim ve lise
mezun sayist ¢ok az oldugu igin analize dahil edilmemis, analiz sadece lisans ve
lisansiistii seviyesi i¢in yapilmistir. Katilimcilarin cinsiyet durumuna gore is tatmini
ve bilgi paylagimmin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gésterdigi (p<0,05);
“Erkeklerin kadinlara gore tatmin ve bilgi paylasim diizeylerinin daha yiiksek
oldugu” anlagilmis; Hi ve Hz Hipotezleri kabul edilmistir. Cinsiyet degiskenine
gore hizmet inovasyonu konusunda katilimcilar arasinda bir farklilik tespit edilmemis,
Hs sifir hipotezi reddedilememistir (Tablo 9).

Katilimeilarin yas, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu, sektdrde ve kurumda
calisma siiresi degiskenleri agisindan isgdren tatmini, bilgi paylasimi ve hizmet
inovasyonu konusundaki alg1 diizeylerinin farklilasmadigi anlasilmigtir. Buna gore,
Ha, Hs, He, H7, Hs, Ho, Hio, H11, Hiz2, His, Hi4, His, Hie, H17, His, Hig, H2o, ve Haa sifir
hipotezleri reddedilememistir (Tablo 9).

Tablo 9. Demografik Degiskenlere Gore isgoren Tatmini, Bilgi Paylasim ve
Hizmet Inovasyonu Bagimsiz Orneklem T Testi Sonug¢lar:

Tablolar Cinsiyet N A.Ort. St.Sapma t p
Kadin 195 3,66 0,81 2025 0,044
isgoren Tatmini '
Erkek 66 3,92 1,09
*
Kadin 195 3,85 0,71 2501 0,013
Bilgi Paylasim ’
Erkek 66 4,13 0,91
Kad 195 3,86 0,68 0,088
Hizmet adm 1,714
i
flovasyonu Erkek 66 4,04 0,91
Yas N A.Ort. St.Sapma t p
25yagvealt 108 3,79 0,89 0,999 0,319
isgoren Tatmini
26 yas ve ustii 153 3,68 0,89
2Syasvealn 108 3,92 083 0,958
o 0,053
Bilgi Paylasim
26 yas ve isti 153 3,93 0,74
0,462
Hizmet 25yagvealtt 108 3,94 0,79 0,737
inovasyonu
26 yag ve st 152 3,87 0,72
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Medeni Duru N A.Ort. St.Sapma t p
Evli 55 3,76 0,98 0.741
- L 0,331
Isgoren Tatmini
Bekar 206 3,72 0,87
Evli 55 4,01 075 ygm
Bilgi Paylasim '
Bekar 206 3,89 0,78
. 0,564
Hizmet Evli 55 3,96 0,79 0,604
inovasyonu
Bekar 205 3,89 0,74
Egitim Durum N A.Ort. St.Sapma t p
Universite 239 374 0,83 0,569
— .. 0,570
Isgoren Tatmini
Lisansiistii 19 3,61 1,00
Universite 238 3,92 076 o O
Bilgi Paylasimi '
Lisansiistii 19 3,96 0,93
I_—|izmet Universite 239 3,91 0,74 0,702 0,483
Inovasyonu Lisansisti 19 3,79 0,83
Gelir Durumu N A.Ort. StSapma p
2000 TL ve alt1 3407,500
. 227 129,01 0271
Isgoren Tatmini
2001 TL Ve g4 14428
ustu
2000 TL ve alt1 - 0,410
227 3,91 0,77 0,825
Bilgi Paylasim
2001 TL Ve 54 403 0,78
iistii
2000 TL ve alt1 - 0,470
226 3,89 0,74 !
Hizmet 0,724
inovasyonu
2001 TL ve g4 399 0,79
usti
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Sektorde

Caligma Siiresi N A.Ort. St.Sapma t p

Syl vealt 239 3,74 0,88 0,570 0,569
isgoren Tatmini

6 yil ve iistii 19 3,61 1.

5 yil ve alt1 240 3.86 078 1-782 0,076
Bilgi Paylagimi 6 vil ve iistii '

yveust 5 4,21 0,64

5 yil ve alt1 - 0,222
Hizmet 239 3,89 0,76 1,224
Inovasyonu 6 y1l ve iistii 21 4,09 0,64

Kurumda

Calisma Siiresi N A.Ort. St.Sapma t p

5 yil ve alti -0,973 0,332

248 3,71 0,89

isgoren Tatmini -
6 yil ve ustii 13 3.96 0,82

5 yil ve alti 248 301 0.78 - 0,256

Bilgi Paylasim 6 vil ve iistii P
y 13 4,16 0,60
5 yil ve alt1 . 0.278
Hizmet H3B 0T e
Inovasyonu 6 yil ve listii 13 4,12 0,57
" p<0,05

5.3.8. Korelasyon Analizi Bulgular:

Arastirmada elde edilen bulgulara goére, isgéren tatmini, bilgi paylasimi ve hizmet
inovasyonu ortalamalar agisindan degerlendirildiginde bilgi paylasimi ve hizmet
inovasyonunun birbirlerine yakin, ancak is tatminine goére daha yiiksek puanlara
sahip olduklart goriilmektedir. Arastirmanin  degiskenlerinin  korelasyon
katsayilarina bakildiginda da, isgéren tatmini ve bilgi paylasimi arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif yonlii (1=0,667; p<0,01); isgéren tatmini ve hizmet
inovasyonu arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii (r=0,767; p<0,01)
bir iliski goriilmektedir. Yani isgoren tatmini diizeyi arttik¢a, bilgi paylagimi ve
hizmet inovasyonu puanlari da artmaktadir. Yine bilgi paylasimi ve hizmet
inovasyonu arasinda da istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii (r=0,878; p<0,01)
gliclii bir iligki oldugu gorillmistiir (Tablo 10). Bu sonuglara gore, Hzz, Hes, Haa
hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 10. Korelasyon Analizi Sonuclar:

isgoren Bilgi

Degiskenler N Ort S.Sapma Tatmini  Paylasim
Isgoren Tatmini 261 373 089 1
261 392 0,77 0,667** 1

Bilgi Paylasimi

. : 261 3,90 0,75 0,767** 0,878**
Hizmet Inovasyonu

Not: p<0,01**

6. SONUC

Son donemler, orgiitsel, ulusal ve kiiresel diizeyde oldukc¢a derin ve oOnemli
degisimlere sahit olmustur. Bu siirecte Orgiitler icin degisimleri firsatlara
doniistiirebilme ve muhtesem bir sekilde basarili olabilmede tek yol inovasyon
olmustur (Tseng vd. 2008:1016). Inovasyon bilgi temellidir ve giiniimiizde bilgi,
basarinin anahtar1 olarak kabul edilmektedir (Camacho ve Rodriguez, 2005:253).
Bilginin orgiit i¢indeki bireyler tarafindan kullanilabilir hale getirilmesi olarak ele
aliman bilgi paylasiminda (Ipe, 2003:342) ve bilginin bireyler arasinda el
degistirmesinde ise tatmin diizeyi yiiksek isgorenler olduk¢a 6nemli rol oynamaktadir.

Aragtirmanin temel amaci olan, “hizmet inovasyonu, bilgi paylasimi ve isgdren
tatmini arasindaki iligkileri” ortaya koymak {izere yapilan bu calismanin sonuglarina
gore; isgoren tatmini ile bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonu arasinda anlamli ve
pozitif yonlii bir iligki; bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonu arasinda yine anlamli ve
pozitif yonlii gliglii bir iligki tespit edilmistir. Bu sonuglara gore, arastirmanin Hzz, Hzs
ve Hzs hipotezleri kabul edilmistir. Literatiirde var olan onceki arastirmalar (Hu vd.
2009; Hussain vd. 2016), bilgi paylasimi ve hizmet iniovasyonu performansi arasinda
anlamli ve giiglii iligkiler bulgulamiglardir. Yine orgiitsel kiiltiir degerleri kapsaminda
birgok kavram arasindaki iliskiyi inceleyen bir arastirmada, inovasyon ile is tatmini
ve inovasyon ile bilgi paylasimi arasinda giiclii pozitif iliskiler tespit edilmistir (Wu
vd. 2001:1,16). Tiirkiye’de yapilan bir diger arastirmada da, bilgi paylasimi ve
inovatif hizmet davranigi arasinda giiclii ve 6nemli bir iliski oldugu sonucuna
ulagilmistir (Isik ve Aydin, 2016:85). Bu bilgilere gore, aragtirma sonuglari literatiir
ile uyumludur.

Katilimeilar arasinda, yas, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu, sektérde ve
kurumda g¢alisma siiresi degiskenleri agisindan isgdren tatmini, bilgi paylasimi ve
hizmet inovasyonu konusunda farklilagma olmadig1 anlasilmistir. Buna gore, Ha, Hs,
He, H7, Hs, Ho, H1o, H11, H12, Hi3 Hi4, His His, H17, H1s, Hio, Ha2o Ve Haa sifir hipotezleri
reddedilememistir.

Aragtirmada elde edilen diger sonuglar soyle detaylandirilabilir;

Katilimeilarin is tatminine iliskin yanitlar1 genellikle olumlu yonde toplanmaktadir.
Ancak yapilan is karsiliginda alinan iicret, isten duyulan memnuniyet ve yapilan is ile
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ilgili gelecege dair duyulan giivene iliskin ortalamalarin diisik oldugu
anlagilmaktadir. Buna gore, is ve iicret memnuniyeti konusundan olumsuz bir
durumun varlig1 dikkat ¢ekmektedir. Ayrica, katilimcilarin gelecege iliskin kaygi
tagidiklar1 anlagilmaktadir. Katilimeilarin isyerinde bilgi paylasimina bakis agisinin
olumlu oldugu goriilmektedir. Bu sonug, isletmede bilgi paylagimina acik bir yapiya
isaret etmek acisindan 6nemlidir. Buna gore, ¢aliganlarin elde ettikleri tecriibe ve
bilgileri is arkadaslariyla paylasma egilimi gosterdikleri anlagilmaktadir.
Katilimcilarin  hizmet inovasyonuna bakis acilarinin da olumlu oldugu tespit
edilmistir. Bu bulgular, arastirmanin gergeklestirildigi ¢agri merkezinin yapi ve
isleyisinin, hizmette inovasyon ve ozellikle bilgi paylasimi i¢in uygun bir platform
olarak goriildiigiinii gostermek adina anlamlidir.

Katilimcilarin cinsiyet durumuna gore is tatmininin istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gosterdigi; erkeklerin kadinlara gore tatmin diizeyinin daha yiiksek oldugu
tespit edilmis, Hi hipotezi kabul edilmistir, Literatiirde, cinsiyetin is tatmininin
azalmasina ya da artmasina neden olan bir faktor oldugu ve erkeklerin kadinlara gore,
0zel sektorde daha fazla is tatmini yasadiklari (Brush vd.1987°den aktaran Sun,
2002:40) belirtilmektedir. Arastirmaya katilanlarin ig tatmininin egitim ve medeni
duruma gore anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bilgi¢ (1998:554-
555) Tirkiye’deki farkli kurumlarda ¢alisanlarla gergeklestirdigi arastirmasinda, is
tatmini ile bireysel 6zellikler arasindaki iliskiyi incelemis; egitim ve medeni durumun
is tatmini lizerinde bir etkisinin olmadigi; tatmin ag¢isindan yas durumuna gore
katilimcilarin anlamlit bir farklilk gostermedigi sonucuna ulagsmistir. Demografik
degiskenler ve ig tatmini iliskisini belirlemek amaciyla yapilan bir diger ¢alisma
sonucunda, yas degiskeninin hizmet sektdriinde is tatmini ile ¢ok OSnemli bir
baglantisinin bulunmadigi ortaya konmustur (Brush vd. 1987°den aktaran Sun,
2002:40).

Katilimeilarin i tatmininin, gelir durumuna goére anlamli farklilik gosterdigi 6nermesi
dogrulanmamus, His sifir hipotezi reddedilememistir. Isgérenler icin gelirin motive
edici bir unsur oldugu, ancak tatmini belirleyen temel etken olmadigi (Uppal,
2005’ten aktaran Oztiirk ve Alkis, 2011:440) bulgulanmistir. Herzberg ve arkadaslart
(1959) tarafindan yapilan bir aragtirmada ise, isgorenlerin aldiklari ticretin is tatminini
belirleyen unsurlar arasinda olmadigi, tatminsizligi engelleyen faktorler arasinda
besinci sirada bulundugu ifade edilmistir. Yunanistan’da Ogretmenler arasinda
yapilan bir ¢alisma sonucuna gore, 6gretmenlerin aldiklari ticretin i tatminine diisiik
diizeyde etki ettigi (Koustelios, 2001°den aktaran, Oztiirk ve Alkis, 2011:440) ortaya
konmustur ki bunlara gore sonuglar, liretatiirle uyumludur.

Katilimeilarin yag, egitim, medeni duruma gore bilgi paylagiminin istatistiksel olarak
anlamli bir farklilk gosterdigi 6nermesi dogrulanmamis; Hs, Hs ve Hui sifir
hipotezleri reddedilememistir. Oneren vd. (2016:146) tarafindan mobilya sektriinde
faaliyet gOsteren calisanlar {izerine yapilan bir caligmada, egitim durumunun
calisanlar arasinda bilgi paylasimi tizerinde bir etkisinin olmadigi bulgulanmistir. Bu
konuda da bulgular, literatiirle benzerlik gostermektedir.

Katilimeilarin cinsiyet durumuna gore bilgi paylasiminin istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gosterdigi; erkeklerin kadinlara gore bilgi paylasim diizeyinin daha
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yiiksek oldugu tespit edilmis; H2 hipotezi kabul edilmistir. Literatiirde bilgi
paylasiminin, yenilik¢i davranisa ve orgiitsel giivene etki edip etmedigini belirlemek
amactyla yapilan bir ¢alismada, erkek katilimcilarin kadin katilimcilara gore bilgi
paylasim diizeylerinin daha yiiksek oldugu bulunmustur (Oneren vd. 2016:143). Bu
sonu¢ c¢aligmanin bulgusuyla benzerlik gostermektedir. Katilimeilarin  bilgi
paylasiminin sektdrde ¢aligma siirelerine gore anlamli bir farklilhik gosterdigi
onermesi dogrulanmamusg, Hiz sifir hipotezi reddedilememistir. Yenigeri ve Demirel
(2007:231) de ¢alismalarinda, galisma siiresine gore bilgi paylasgimimin anlamli bir
farklilik gostermedigini tespit etmislerdir ki, bu konuda da sonuglar literatiir ile
uyumludur.

Arastirmada elde edilen bir diger bulgu, katilimcilarin hizmet inovasyonuna iliskin
bakis acilarmin, cinsiyet ve egitim durumuna gore anlamli bir farklilik
gostermedigidir. Buna gore Hs ve Hiz sifir hipotezleri reddedilememistir. Adana
ilinde {iiretim sektdriinde faaliyet gdsteren ticari isletmeler kapsaminda rastgele
secilen iggorenlerde etik liderlik, hizmet inovasyon davranist ve psikolojik sermaye
arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla yapilan calismada, hizmet inovasyon
davranisinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir
(Karadal ve Ozsungur, 2017:670). Arastirma sonuglari bu konuda literatiirle benzerlik
gostermektedir. Ancak ayni c¢alismada, hizmet inovasyon davraniginin egitim
durumuna gore farklilik gosterdigi; lisans egitimi alanlarin ortalamalarinin daha
yiiksek oldugu bulunmustur ki bu konuda arastirma sonucu literatiirle uyumlu
degildir. Bunun nedeninin, ¢agri merkezi personelinin tamamina yakimimin (% 91,6)
iiniversite mezunu olmasindan ve farkliliga iligkin analizin sadece lisans ve
lisansiistiinii kapsamasindan kaynaklandig: diistintilmektedir.

Son olarak, hizmet isletmelerinin, amaclarmi gerceklestirmek, siirdiiriilebilirligi
saglamak ve rekabette bagarili olmak icin, hizmet siireglerinde siirekli iyilestirmeler
yapmak ve miisterilerine daha iyi deneyimler sunmak zorunda olduklari sdylenebilir.
Siireclerde iyilegsme ve daha iyi deneyimler i¢in, inovasyon; inovasyon i¢in yeni bilgi
ve bilgi paylasimi olmazsa olmazdir. Bu noktada bilgi paylagimi davraniginin orgiit
kiiltiiriine yansitilmasi 6nem arz etmektedir. Bilgi yogun ¢alisan hizmet igletmelerinin
kargilagtigi en temel zorluk, orgiit ¢alisanlari arasinda bilginin edinilmesini ve
paylasilmasint kolaylastirmaktir. Bunu gerceklestirmede orgiit ve yonetimlerin,
isgdren tatmininden yararlanmalar1 &nerilebilir. Hizmet inovasyonu uygulamalarinin
etkin ve verimli bir sekilde gergeklestirilmesinde, bilgi paylasma yetenegi ve
paylasma istegine sahip, is tatmin diizeyi yiiksek isgérenler onemli roller
iistlenebileceklerdir. Hizmet inovasyonu uygulamalarinda isgdren tatmini ve bilgi
paylasiminin stratejik ve kritik bir noktada konumlandig1 goz ardi edilmemelidir.
Aragtirmanin ¢aligma hayatina en dnemli katkisi, insan kaynaklar1 departmant ile bilgi
teknolojileri ve/veya bilgi yonetimi departmanlarinin isbirligi yapmasi gerektigini
gosteren bulgulara sahip olmasidir. Arastirmada temel kisit, veri toplamanin tek bir
sektorde ve tek bir hizmet isletmesinde yapilmis olmasidir. Konunun, daha genis
katiliml ve farkli sektorlerdeki isletmelerde ¢alisiimasi onerilebilir.
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