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0z

Orgiitlerde agir1 is yiikii, teknolojik gelismelere uyum saglayamama, teknolojiye asir1 maruz kalma ve
teknolojinin yogun kullanimi gibi ¢esitli sebeplerle isgorenler teknostrese ve is gerilimine maruz kalmaktadir.
Birey veya orgiitiin yeni, farkli, gelismis {iriin ve hizmetleri gelistirmeye yonelik ¢abalari olarak ifade edilen
hizmet inovasyon davranisi teknostres ve is geriliminden olumsuz etkilenebilir. Esnek ¢alisma diizenlemeleri
ise s0z konusu olumsuzluklara iliskin bir ¢dziim olabilir. Bu c¢alismanin temel amaci, teknostres ve is
geriliminin hizmet inovasyon davramigina etkisinde esnek ¢aligma diizenlemelerinin aracilik roliini tespit
etmektir. Caligmada nicel analiz yontemi kullanilmaktadir. Caligmanin 6rneklemini Kirikkale ilindeki bir
cagri merkezinin isgérenleri olusturmaktadir (n= 396). Calisma sonucunda teknostres ile is gerilimi;
teknostres ile esnek calisma diizenlemeleri; is gerilimi ile esnek ¢alisma diizenlemeleri; esnek calisma
diizenlemeleri ile hizmet inovasyon davranisi arasinda pozitif yonlii iligkiler oldugu goriilmektedir. Diger
taraftan teknostres ile hizmet inovasyon davranisi; ig gerilimi ile hizmet inovasyon davranisi arasinda negatif
yonlii iligkiler belirlenmistir. Ayrica calismadan elde edilen en Onemli bulguya gore, esnek c¢alisma
diizenlemelerinin, Teknostresin hizmet inovasyon davranigina etkisinde ve i geriliminin hizmet inovasyon
davranigina etkisinde araci etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Teknostres, is gerilimi, esnek ¢aligma diizenlemeleri, hizmet inovasyon davranisi, ¢agri
merkezi.

The Effect of Technostress and Job Tension on Service Innovation Behavior: The
Mediating Role of Flexible Working Arrangements

ABSTRACT

Employees are exposed to technostress and job tension due to various reasons such as excessive workload in
organizations, inability to adapt to technological developments, overexposure to technology and intensive use
of technology. Service innovation behavior, which is expressed as the efforts of an individual or organization
to develop new, different, advanced products and services, can be negatively affected by technostress and job
tension. Flexible working arrangements can be a solution to these problems. The main purpose of this study is
to determine the mediating role of flexible working arrangements in the effect of technostress and job tension
on service innovation behavior. Quantitative analysis method is used in the study. The sample of the study
consists of the employees of a call center in Kirikkale (n= 396). As a result of the study, technostress and job
tension; flexible working arrangements with technostress; flexible working arrangements with job tension; it
is seen that there are positive relations between flexible working arrangements and service innovation
behavior. On the other hand, service innovation behavior with technostress; negative relationships were
determined between job tension and service innovation behavior. In addition, according to the most important
finding obtained from the study, it was determined that flexible working arrangements had a mediating effect
on the effect of technostress on service innovation behavior and on the effect of job tension on service
innovation behavior.

Keywords: Technostress, job tension, flexibility work arrangement, service innovation behavior, call centre.

Giris

Teknolojinin yeni {irlin ve hizmet gelistirme, hizli iretim ve hizmet sunma, zaman
kazandirma, is ve sosyal hayati kolaylastirma gibi olumlu yonlerinin yanisira teknostres gibi olumsuz
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sonuclariyla da karsilagilmaktadir. Teknolojik belirsizlik ve karmasiklik sebebiyle gelismelere hemen
uyum saglayamama, is ve sosyal hayatta teknolojiyle siirekli i¢ ige olma, teknolojik alet ve
ekipmanlari uzun siire kullanma gibi sebeplerle yasanan sikinti olarak ifade edilen teknostres,
isgorenlerin etkinligini ve verimliligini olumsuz sekilde etkileyebilir. Asin is yiikii, calisma
arkadaslar1 ve miisterilerle yasanan iletisim sorunlari, yoneticilerin adaletsiz uygulamalari, bilgi ve
yeteneklerini yeterince kullanamama, yoneticilerle yasanan ¢atismalardan kaynakli olarak iggdrenlerin
yasadig1 psikolojik zorlanma durumu anlamina gelen is gerilimi de isgorenlerin is hayatinda mutsuz ve
verimsiz olmalarina neden olabilir. Yeni ve farkli iirlinlerin gelistirilmesi, iirliin ¢esitlendirilmesine
yonelik g¢abalarin ortaya konulmasi anlamina gelen hizmet inovasyon davranisi orgiitlerin verimliligini
artirmakla birlikte performanslarinin artmasim da saglayabilir. Isgorenlerin teknostres ve is gerilimi
yasamalar1 bu noktada hizmet inovasyon davranisini olumsuz sekilde etkileyebilir. Isgérenleri yer ve
zaman bakimindan rahatlatacak diizenlemeler anlamina gelen esnek calisma diizenlemeleri bu
olumsuzlugu azaltmaya katki saglayabilir. Bu sebeple teknostres, is gerilimi, esnek calisma
diizenlemeleri ve hizmet inovasyon davranigi arasindaki iligkilerin ortaya konulmasi 6nem
tasimaktadir.

Teknostres, is gerilimi, hizmet inovasyon davranisi ve esnek c¢alisma diizenlemeleri ile ilgili
literatiir gbzden gegirilmistir. Atanasoff ve Venable (2017) galismalarinda teknoloji kullanimi arttikga
stresin ve buna baglh olarak esnek ¢alismanin da arttigini belirlemiglerdir. Dragano ve Lunau (2020),
yaptiklar1 ¢calismada dijital teknolojilerin teknostresi artirdigini ve buna bagli olarak esnek ¢alismanin
arttigini tespit etmislerdir. Russell, O'Connell ve McGinnity (2007) caligmalarinda yar1 zamanli
calisma ve esnek zaman uygulamasinin is gerilimini azalttigini belirlemislerdir. Martinez-Sanchez,
Vela-Jiménez, Pérez- Pérez ve Abella-Garcés (2014) calismalarinda esnek ¢alisma diizenlemelerinin
hizmet inovasyonunu olumlu sekilde etkiledigini tespit etmiglerdir. Weeden (2005) ¢alismasinda yer
ve zaman bakimindan yapilan esnek ¢alisma diizenlemelerinin inovasyonu olumlu yonde etkiledigini
ortaya koymustur. Coenen ve Kok (2014) yaptiklar1 calismada tele-calisma ve esnek c¢alisma
uygulamalarmin yeni {iriin gelistirmeyi pozitif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Afsar ve Rehman
(2015) yaptiklart ¢alismada teknostres teorilerinden kisi-Orgiit uyumunun inovatif is davranisini
etkiledigini tespit etmistir. Cetin ve Biilbiil (2017) calismalarinda okul yoneticilerinin teknostres ile
bireysel yenilikgi dzellikleri arasindaki iliskiyi arastirmiglar, bireysel yenilikgilik ile tekno karmasa ve
tekno gilivensizlik arasinda negatif; bireysel yenilik¢ilik ile tekno belirsizlik arasinda ise pozitif yonlii
bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Literatiir incelendiginde teknostres, is gerilimi, esnek c¢aligma diizenlemeleri ve hizmet
inovasyon davranigi arasindaki iliskiyi inceleyen ¢aligmalarin yeterli olmadigi goriilmektedir.
Orgiitlerin daha etkin ve verimli olmalarim saglamak ve performanslarini artirmak igin teknostres, is
gerilimi, esnek calisma diizenlemeleri ve hizmet inovasyon davranist arasindaki iliskilerin
arastirtlmast onem tasimaktadir. Bu baglamda calismanin problemi, ‘“teknostres ve is geriliminin
hizmet inovasyon davranist iizerine etkisinde esnek calisma diizenlemelerinin aracilik roliinii
belirlemek tir.

Teknostres

Teknostres kavrami ilk defa 1984 yilinda psikolog Craig Brod tarafindan ortaya konulmustur
ve bireyin teknolojide yasanan degismelere, yeniliklere, yogunluga uyum saglayamamasi, karmagikligi
algilayamamas1 veya basa ¢ikamamasi nedeniyle yasadigi bir adaptasyon hastaligi olarak
tanimlanmigtir (Ahmad, Amin ve Ismail, 2014, s. 53; Akgiin, 2019, s. 43; Akmoglu, 1993, s. 162;
Ayyagari, Grover ve Purvis, 2011, s. 832; Yazic1 ve Koger, 2014, s. 454). Diger bir ifadeyle
teknostres, isgorenlerin Kisi-teknoloji uyumsuzlugu, is yogunlugu, teknolojinin hizli degisimi,
isgorenlerin egitim yetersizligi, teknolojik donanmim ve yazilim eksikligi nedeniyle isleri
yiriitememeleri ve zorlanmalart sonucu kendilerini korkmus, gergin ve kaygili hissetmeleridir
(Shahrabi, Ghiasi ve Limooni, 2015, s. 518; Sever ve Sever, 2017, s. 40; Tarafdar, Pullins ve Ragu-
Nathan, 2011, s. 3; Wang, Shu ve Tu, 2005, s. 754; Wang, Shu ve Tu, 2008, s. 3004). Bu ifadelerden
hareketle teknostres, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi sirasinda karsilasilan is yogunlugu,
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karmagiklik, anlayamama, belirsizlik, uyumsuzluk ve giivensizlik sonucu yasadig1 psikolojik zorlanma
durumu” seklinde ifade edilebilir (Merdan, 2021, s. 12).

Caligma veya sosyal hayatta yasanan olumsuz duygular kotii strese (distress), olumlu duygular
ise iyi strese (eustress) yol agmaktadir (Salo, Pirkkalainen, Makkonen ve Hekkala, 2018, s. 4). Bu
baglamda teknostres, tekno iyi stres (techno eustress) ve tekno kotii stres (techno distress) seklinde
ikiye ayrilabilir (Califf, Sarker, Sarker ve Fitzgerald, 2015, s. 4). Tekno iyi stres, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanimi sirasinda bireylerin zorlandiklar1 ve aynm1 zamanda da heyecanlandiklari,
olumlu sonugclar elde etmek icin motive olduklart stres tiiriidiir. Tekno kotii stres ise, bireylerin bilgi ve
iletisim teknolojilerini bir tehdit olarak gordiikleri, zarar gorecekleri endisesine kapildiklari ve
teknolojiden uzaklagmalarina neden olan durumlardir (Tarafdar, Maier, Laumer ve Weitzel, 2019, s.
13-14).

Teknostres; tekno asir1 yiik, tekno karmagiklik, tekno belirsizlik, tekno istila, tekno
giivensizlik olmak iizere bes boyuta ayrilabilir (Tarafdar, Tu, Ragu-Nathan ve Ragu-Nathan, 2007, s.
315; Tarafdar, Tu, Ragu-Nathan ve Ragu-Nathan, 2011, s. 115). Tekno asir1 yiik (Techno-overload),
isgorenlerin teknolojiyi kullanirken daha hizli ve daha uzun siire ¢alismalari, yapabileceklerinden daha
fazla gorevi yerine getirmeleri istendiginde hissettikleri yiik nedeniyle yasadiklar1 strestir (Park ve
Cho, 2016, s. 67; Tarafdar vd., 2007, s. 315; Wang vd., 2005, s. 755). Tekno karmasiklik (Techno-
complexity), isgorenlerin hizla degisen teknolojik alet ve ekipmanlari, yeni donanim ve yazilimlar
Ogrenme, anlama ve igsinde uygulama konusunda kendini yetersiz hissetmesi, zorlanmasi nedeniyle
daha fazla ¢aba ve zaman harcamasi sonucu yasadigi strestir (Wang vd., 2005, s. 755; Tarafdar vd.,
2007, s. 315). Tekno belirsizlik (Techno-uncertainty), teknolojik uygulamalarin siirekli giincellenmesi
ve degismesi nedeniyle kiginin bazi uygulamalarda tecriibe kazanamamalari ve uzmanlagamamalari
sonucu bilgilerinin yetersiz oldugunu disiinmeleri nedeniyle kendilerini kaygili ve kararsiz hissetmesi
sonucu yasadig strestir (Park ve Cho, 2016, s. 67; Tarafdar vd., 2011, s. 117). Tekno istila (Techno-
invasion), teknolojik yeniliklerin bireylerin is saatlerinde, tatillerinde ve sosyal yasamlarinda siirekli
yer almasi sebebiyle kisisel veya aile yasamini ihmal etmesi, daha az zaman harcamasi ve tatillerini
feda etmesi sonucu yasadigi stres durumudur (Tarafdar vd., 2011, s. 116; Wang vd., 2005, s. 755).
Tekno giivensizlik (Techno-insecurity), isgorenlerin kullandiklar1 teknolojileri kendilerinden daha iyi
bilen kisilere birakmak durumunda kaldiklar1 ve islerini kaybetme korkusu yasadiklar1 durum olarak
ifade edilebilir (Chen, 2015, s. 68-69; Wang vd., 2005, s. 755).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin karmasik bir yapiya sahip olmasi, teknolojik yeniliklerin zor
Ogrenilmesi, teknolojik degisimlere kolay uyum saglanamamasi, fazla ve uzun siire teknolojik
araclarla calisilmasi, is yiikiiniin fazla olmasi, yasanan teknik sorun ve hatalara hemen ¢6ziim
bulunamamasi teknostres nedenleri olarak siralanabilir (Cetin ve Biilbiil, 2017, s. 1242; Hudiburg,
1989, s. 767; Ragu-Nathan, Tarafdar, Ragu-Nathan ve Tu, 2008, s. 422). Diger teknostres nedenleri ise
isgorenin yeterli egitime sahip olmamasi, bireylerin yasadigi teknolojik yorgunluk ve isteksizlik,
teknolojik uygulamalarin standartlastirilmamasi, teknolojik karmasa, teknolojik donanim ve yazilim
konusundaki eksiklik, teknolojik uygulamalara duyulan giivensizlik, teknolojik araglarin kullanimina
aligkin olmama ve teknolojiye uzun siire maruz kalma olarak siralanabilir (Agbu ve Olubiyi, 2011, s.
1654; Hung, Lien, Fang ve Mclean, 2015, s. 144; Kiigiikvardar ve Tingdy, 2018, s. 121; Shahrabi vd.,
2015, s. 518).

Teknostres sonucunda bireyler panik, kaygi, direng, teknofobi, zihinsel ve bedensel yorgunluk,
fiziksel rahatsizliklar, hosgoriisiizlik ve miikemmeliyetcilik, bas agrisi, kas ve eklem agrilari, halsizlik
ve uykusuzluk yasayabilirler (Ansah, Azasoo ve Adu, 2016, s. 4). Bunlarin yanisira teknostres
bireylerin bilgi ve iletisim teknolojilerine kars1 anksiyete, korku ve teknofobi yasamalarina, teknolojik
yeniliklerden uzaklagmalarina sebep olmaktadir (Cetin ve Biilbiil, 2017, s. 1243).

Is Gerilimi

Gerilim, bireyin ruhsal dengesinin bozulmasina neden olan uyaricilara karsi organizmanin
gosterdigi belirsiz tepkilerdir (Geng, 1994, s. 371). Is gerilimi ise isgorenlerin is ortaminda
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algiladiklart karmasik durumlara vermis olduklart psikolojik tepkiler olarak ifade edilebilir
(Chrisholm, Kasl ve Eskenazi, 1983, s. 387). Ya da is gerilimi kaygi, stres, tatminsizlik seklinde
savunmact davraniglara neden olmakla birlikte, isgoren performansini ve Orgiitsel performansi
olumsuz sekilde etkileyen psikolojik ve fizyolojik tepkilerdir (Lau ve Tan, 2006, s. 173). Is gerilimi, is
hayatindaki birtakim olumsuz sebeplerden dolay1 isgorenin psikolojik yapisinin yanisira fiziksel
yapisinin da etkilenmesine yol acan ve bireyin tatminsizligine, mutsuzluguna, verimsizligine neden
olan tepkiler olarak da tanimlanabilir (Merdan, 2021, s. 33).

Asirt is yogunlugu, igsgorenler arasi yasanan gatigmalar, gorev belirsizligi ve yetkiden fazla
sorumluluk yiiklenmesi orgiitsel anlamda is geriliminin nedenleri olarak siralanabilir (MacKinnon,
1978, s. 322). Bunlarin yanisira yilikselme olanaklarinin yetersiz olmasi, fiziksel imkéanlarm kotii
olmasi, miisterilerle, yoneticilerle ve is arkadaglariyla yasanan iletisim sorunlar1 ve catismalar da is
gerilimine neden olan sebepler olabilir.

Is gerilimi, orgiitlerde arzu edilmeyen sonuglar dogurmaktadir. Is gerilimi sonucu kaza riski
artabilir, birey tikkenmislik sendromu yasayabilir, daha fazla alkol ve sigara kullanabilir, zihinsel ve
ruhsal rahatsizliklar yasayabilir (Doncevic, Romelsjo ve Theorell, 1998, s. 106). Ayrica birey
depresyona girebilir, endise, korku, heyecan, kas gerilimi, kramp tarzi agrilar, uyku problemi ve
tatminsizlik yasayabilir (Aslan, Alparslan, Aslan, Kesepara ve Unal, 1998, s. 4).

Esnek Calisma Diizenlemeleri

Esnek caligma, orgiitteki isgiicliniin kullanimi konusunda geleneksel yaklasima alternatif
olarak ortaya ¢gikmis, isveren ve isgorene kolayliklar saglayan diizenlemelerdir (Ozgener, 2005, s. 53).
Bagka bir ifadeyle esnek calisma, isgorene igini yaparken yer ve zaman konusunda rahatlik saglayan,
resmi ya da gayri resmi politika ve uygulamalar olarak ifade edilebilir (Maxwell, Rankine, Bell ve
MacVicar, 2007, s. 138). Bu baglamda esnek ¢alisma diizenlemeleri, isgérenlerin isleriyle sosyal
yasamlart arasinda uyum olugmasini saglayan uygulamalar olarak tanimlanabilir (Capnary,
Rachmawati ve Agung, 2018, s. 218). Esnek ¢alisma diizenlemeleri, isgorenlerin islerine ve kisisel
ihtiyaclarina gore bir isi yer, zaman ve miktar bakimindan diizenlenmelerine firsat veren, isgdrenin
etkin ve verimli olmasim saglayan diizenlemelerdir (Abdel, Ashoush, Elsayed ve Younis 2015, s. 37;
Ciarniene ve Vienazindiene, 2018, s. 85; Hyland, 1999, s. 7; Menezes ve Kelliher, 2011, s. 453).

Teknolojik yeniliklerin i hayatinda uygulanmasi, isletmelerin ekonomiye uyum yetenegi ve
rekabet edebilirligini artirmak, isgérenlerin c¢alisma saatlerini istedigi sekilde diizenlemelerini
saglamak, isttihdamin artirilmasini saglamak, ig-yasam dengesini saglamak, teknik ve ekonomik
yonden olusan giicliikleri azaltmak, sektorde olusan degisiklikler esnek calisma diizenlemelerinin
nedenleri olarak siralanabilir (Bacak ve Sahin, 2005, s. 329-331; Demir ve Gersil, 2008, s. 72).

Esnek calisma diizenlemeleri i§ tatmininin, ise bagliligin, ise katilimin ve verimliligin artmasi,
is stresinin, ise gecikme ve devamsizligin azaltilmasi, isgoren ihtiyacinin karsilanmasi, is-aile
dengesinin saglanmasi gibi olumlu sonuglar1 vardir (Hussain, Zehou, Haq ve Anjum, 2014, s. 109;
Kirel, 1999, s. 117-118; Papalexandris ve Kramar, 1997, s. 583; Scandura ve Lankau, 1997, s. 378).
Isgiicii maliyetlerinin artmasi, islerin programlanmasi, yonetilmesi ve koordinasyonunda giicliik
yasanmasi, esnek c¢alisma saatlerinin yeterince denetlenememesi esnek calisma diizenlemelerinin
olumsuz sonuglari olarak siralanabilir (Kirel, 1999, s. 117-118; Scandura ve Lankau, 1997, s. 378).

Hizmet Inovasyon Davrams:

Hizmet, insan ihtiyaglarini kargilayan ve maddi nitelik tasimayan yararli caligsmalardir (Taslak
ve Kara, 2017, s. 17). Yeni durumlar karsisinda ¢6ziim iiretme yetenegi olarak tanimlanan inovasyon
(Littunen, 2000, s. 295), iirinlerin, hizmetlerin, fikirlerin ve stire¢lerin yeni ve farkli sekilde tiretilmesi
anlamina da gelmektedir (Erdem, 2021, s. 518; Hjalager, 2010, s. 2;). Hizmet inovasyon davranisi ise,
orgiitiin rekabet stratejisini gelistirmek ve daha iyi noktalara getirmek igin hizmet becerilerinin
gelistirilmesidir (Hussain, Konar ve Ali, 2016, s. 37). Baska bir ifadeyle isgorenin yapilacak hizmetle
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ilgili yeni fikirleri, teknikleri, uygulamalari arastirmasi ve hayata gecirmesidir (Lu ve Hsu, 2018, s. 5).
Bu ifadelerden yola cikarak hizmet inovasyon davranisi, rakiplerle daha iyi miicadele edebilmek,
pazar payin biiylitmek icin Orgiitiin sundugu hizmetlerde farklilik, yenileme, gelistirme, degistirme,
giincelleme saglamak igin gosterilen davraniglar olarakda tanimlanabilir (Merdan, 2021, s. 65).

Hizmet inovasyon davranisi, 6rgiitsel performansin isgorenler ve misteriler tizerindeki etkisini
artirmas1 (Lee ve Hyun, 2015, s. 1627); orgiitlerin gelen taleplere daha iyi ve hizli yanit vermesi
acisindan Onemlidir (Hussain vd., 2016, s. 37). Dolayisiyla iyi bir hizmet inovasyon davranisi
giiclendirilmis, desteklenmis, yetkilendirilmis isgorenlerin drgiitte var olmasi ile saglanabilir (Ogiit,
Aygen ve Demirsel, 2007, s. 165). Bu sebeple orgiit nitelikli, degisime ve gelisime uyum saglayabilen,
o0grenmeye hevesli, is siireclerinde sorumluluk almaktan kaginmayan isgorenlerle caligmalidir.

Isgorenin sahip oldugu kisilik ozellikleri, yoneticinin tutumu, oOrgiitiin iklimi, calisma
grubunun uyumu (Scott ve Bruce, 1994, s. 582; Subramaniam, 2012, s. 385); orgiitsel kiiltiir ve
degerler, orgiite kazandirilan yeniliklerin ddiillendirilmesi, yeterli kaynagin saglanmasi, yonetim sekli,
orgiitsel yap1 (Kamran ve Ganjinia, 2017, s. 32); inovatif fikirlerin iretilmesi, uygulanmasi ve
Ogretilmesi, inovatif fikir ortaya koyanlarin desteklenmesi, 6nemsenmesi ve odiillendirilmesi, inovatif
iklimin ve bakis agisinin orgiite kazandirilmas: (Kavas, 2017, s. 144) hizmet inovasyon davranigini
etkileyen faktorler olarak siralanabilir.

Yontem
Arastirmanin yontem kisminda, aragtirma modeli ve hipotezlerine, arastirmanin evreni ve
orneklemine, veri toplama araglari ve analiz yontemlerine yer verilmistir. Ayrica arastirma etigi
bashiginda etik kurul izni ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Sekil-1’de ¢alismanin arastirma modeli sunulmustur:

Teknostres
(Bagimsiz i .
Degisken) \ _Hizmet
Esnek Calisma Inovasyon
Diizenlemeleri =)  Davranisi
(Araci Degisken) (Bagimli
Degisken
Is Gerilimi / b gishen)
(Bagimsiz

Degisken) 2
Sekil 1. Arastirma Modeli

Caligmanin amacina ve arastirma modeline gore asagidaki hipotezler olusturulmustur:

H1: Teknostres, esnek ¢alisma diizenlemeleri {izerinde pozitif etkiye sahiptir.

H2: Is gerilimi, esnek ¢alisma diizenlemeleri {izerinde pozitif etkiye sahiptir.

H3: Esnek ¢alisma diizenlemeleri, hizmet inovasyon davranisi iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H4: Teknostres, hizmet inovasyon davranisi lizerinde negatif etkiye sahiptir.

H5: Is gerilimi, hizmet inovasyon davranisi {izerinde negatif etkiye sahiptir.

H6: Esnek calisma diizenlemelerinin, teknostres ile hizmet inovasyon davranisi arasindaki
iligkide araci rolii vardir.

H7: Esnek caligma diizenlemelerinin, is gerilimi ile hizmet inovasyon davranisi arasindaki
iligkide araci rolii vardir.
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Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calismanin evreni Tiirkiye’deki ¢agri merkezlerinin isgdrenleri olusturmaktadir. Tiirkiye’de
cagr1 merkezlerinde istihdam edilen iggoren sayist 2019 yili itibariyle 115.000 olarak belirlenmistir
(Cagr1 Merkezi Dernegi, 2019). Calismanin orneklemi ise Kirikkale’deki bir ¢agrt merkezinin
isgorenleri olarak belirlenmis ve isgorenlere ¢cevrimici olarak hazirlanmis soru formunun uygulanmasi
sonucu veriler elde edilmistir.

Calismada gerekli izinlerin alinmasi, maliyet, zaman ve esnek isletme sayisinin az olmasi gibi
kisitlar g6z Oniine alinarak tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme ydntemi
kullanilmistir. % 5 hata (% 95 giiven) ile 6rneklem belirlenmek istendiginde, evrenin 100.000
birimden olustugu durumda 383, 1.000.000 birimden olustugu durumda ise 384’tiir (Cohen, Manion,
ve Morrison, 2000, s. 95; Tutar ve Erdem, 2020, s. 244).

Orneklem sayisia gére hazirlanan soru formu ¢agri merkezi isgdrenlerine uygulanmistir. Soru
formlarmin geri doniis orani ve eksik/hatali ddnmesi durumu g6z 6niinde tutularak 1000 igsgdrene mail
atilmistir ve bu maillerden % 40,7 oraninda (407 kisi) doniis yapilmistir. Elde edilen soru formlarindan
11 tanesi eksik ve hatali kodlamalar nedeniyle analiz kapsami disinda tutulmus ve toplam 396
isgorenden elde edilen veriler analize tabi tutulmustur.

Veri Toplama Araclar1 ve Analiz Yontemleri

Veriler, gelistirilen soru formu araciligryla toplanmistir. Soru formunun ilk bdliimiinde
demografik ozelliklere iliskin ifadeler bulunmaktadir. ikinci béliimiinde Alam (2016) tarafindan
gelistirilen ve 14 ifadeden olusan teknostres 6lgegi; liglincii boltimiinde Kahn, Wolfe, Quinn ve Snoek
(1964) tarafindan olusturulmus olan 15 ifadeden olusan is gerilimi 6lg¢egi; dordiincti bolimiinde
Albion (2004) tarafindan gelistirilmis olan ve 13 ifadeden olusan esnek ¢alisma diizenlemeleri 6lgegi;
besinci boliimiinde Hu, Horng ve Christine (2009) tarafindan gelistirilen ve 6 ifadeden olusan Hizmet
Inovasyon Davrams: 6lgegi yer almaktadir. Katilimeilarin her bir ifadeye verecegi cevap icin 5°li
Likert 6lgegi kullanilmastir.

Caligmada nicel aragtirma yontemi uygulanmistir. Soru formu oncelikle basili form seklinde
olusturulmus, daha sonra “Google Form” uygulamasina doniistlirilmustiir. Dijital form, katilimcilara
e-posta olarak gonderilmistir. Elde edilen veriler istatistiksel analize tabi tutulmustur. Teknostres ve is
geriliminin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde esnek c¢alisma diizenlemelerinin aracilik rolii
Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile analiz edilmistir.

Arastirma Etigi

Arastirma kapsaminda Aksaray Universitesi Insan Arastirmalar1 Etik Kurulu’ndan 24.04.2020
tarih ve 2020/03/02 Karar Numarastyla Etik Kurul Izni alinmugtir.

Bulgular

Demografik veriler incelendiginde katilimcilarin biiyiik yarist (%50) 26-30 yas grubundadir.
Katilimeilarin yaridan fazlasi (%70) kadinlardan olusmaktadir ve biiyiik cogunlugun % 67’si bekardir.
Katilimcilarin % 70’inin ise ¢ocugu yoktur. Katilimecilarin &nemli bir kismi (%45) Onlisans
mezunudur, %80’i miisteri temsilcisidir, %81’i 2000-5000 TL aras aylik gelire sahiptir. isgérenlerin
ailesinin aylik gelir durumlarina bakildiginda % 67’sinin 2000-5000 TL aras1 aylik gelire sahip
olduklar1 ve %74,2’sinin I¢ Anadolu Bélgesi’nde yasadiklart gdzlenmistir. Katilimcilarm %50’sinin
babasi, % 62’sinin ise annesi ilkogretim mezunudur. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu %71°1 1-3 yil
arasi ¢alisma deneyimine sahiptir, % 60’1 vardiyali ¢alismaktadir, % 67’si ¢alisma saati ve ¢alisma
yeri esnekligi diizenlemelerinden faydalanmaktadir. %82,8 ile haftalik ¢aligma siireleri, 40 saatten
fazladir. Olgeklerin giivenirlik analizine iliskin Cronbach Alpha degerleri Tablo 1°de yer almaktadur:
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Aragtirma 0Olceklerine iliskin giivenilirlik analiz sonuglar1 Tablo 1°de gosterilmistir:

Tablo 1
Arastirma Olceklerine Iliskin Cronbach Alpha Degerleri

Olcekler Olcme Arahgi ifade Savist o Katsayisi
Teknostres 5°1i Likert 14 0.870
Is Gerilimi 5°1i Likert 15 0.962
Esnek Caligma Diizenlemeleri 5°li Likert 13 0.844
Hizmet Inovasyon Davranist 5°1i Likert 6 0.903

Tablo 1°de goriilecegi lizere teknostres dlgegi icin 0=0.870, is gerilimi dlgegi igin 0=0.962,
esnek calisma diizenlemeleri 6l¢egi a=0.844 ve hizmet inovasyon davranisi 6lcegi icin 0=0.903 olarak
belirlenmistir. Bu bulgulara gore calismada kullanilan o6lgeklerin giivenilir diizeyde oldugu
anlasilmaktadir. Olgiim modeline yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglari ve uyum iyiligi degerleri
Tablo 2’de gosterilmistir:

Tablo 2
Olciim Modelinin DFA Sonu¢lar
Olcek ifade Std. Faktor Yiikleri t degeri***  BYG OAV
TS1 0.868 21.450
TS2 0.837 22.486
Teknostres TS3 0.874 20.214 906 664
TS4 0.823 22.695
TS5 0.557 11.627
IG1 0.804 18.814
G2 0.813 19.010
IG3 0.822 19.939
1G4 0.846 19.780
IG5 0.845 18.629
; o 1G6 0.808 18.123
Is Gerilimi iG7 0.797 17.499 .954 .633
IG8 0.774 17.455
1G9 0.774 17.132
iG10 0.764 16.720
IG13 0.757 17.393
IG15 0.748 18.814
ECD7 0.642 14.179
ECDS 0.822 12.071
Esnek Calisma ECD9 0.797 15.787 866 524
Diizenlemeleri ECD10 0.780 14.793 ' '
ECDI11 0.610 11.591
ECDI12 0.647 11.270
HIiD1 0.654 10.776
HIiD2 0.684 11.646
Hizmet Inovasyon HID3 0.789 12.734 896 592
Davranisi HID4 0.834 14.837 ' '
HID5 0.880 14.445
HID6 0.755 13.801

y2/df: 2.37, GFI: 0.893, CFI: 0.941, NFI: 0.903, TLI: 0.934, RMSEA: 0.059

*1’e sabitlenmis oldugunu ifade eder. *** p<.001

Tablo 2°de goriildiigi iizere, ele alinan verilerin 6l¢iim modeline uyumu x2/sd, RMSEA, GFI,
TLI, CFI ve NFI uyum iyiligi degerleri ile test edilmistir. Elde edilen bulgulara gore, x2/sd degeri 2.37
yani 5’in altinda oldugu i¢in model bu a¢idan uyum o6l¢iitiinii kargilamaktadir. Bununla birlikte GFI =
0.893, CFI = 0.941, NFI = 0.903, TLI = 0.934 ve RMSEA = 0.059 gostergeleri agisindan da verilerle
uyumlu oldugu goriilmektedir.
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Olgek maddelerinin standartlastirilmis faktdr yiikleri 0.557 ile 0.880 arasinda degismektedir.
Bu yiiklerin 0.50 degerinin tizerinde olmasi 6lgiitiin saglanmis oldugunu gostermektedir (Hair, Black,
Babin, Anderson ve Tatham, 2006). Dogrulayici faktor analizleri sonucunda oncelikle elde edilen
uyum iyiligi degerleri yeterli goriilmediginden faktor yiikii diisiik olan ifadeler ¢alisma kapsamindan
cikarilmistir. Teknostres 6lgeginin 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 ve 14. ifadeleri; is gerilimi 6l¢eginin 11, 12
ve 14. ifadeleri; esnek ¢alisma diizenlemeleri 6lgeginden 1, 2, 3, 4, 5 ve 6. ve 13. ifadeler analiz
kapsamindan ¢ikarilmigtir. 29 ifade 4 faktdre dagilmistir. Bu faktor degerlerinin parametrik sinamada
t-degerlerinin 10.776 ile 22.695 arasinda degismekte olmasi, istatistiksel olarak anlamli oldugunu
ifade etmektedir (Hair vd., 2006).

Dogrulayici faktor analizi sonuglarina bakildiginda biitiin faktor yiiklerinin 0.50’nin tizerinde
oldugu, Birlesik Yap1 Gegerliligi (BYG) degerlerinin 0.70’in {izerinde oldugu ve Ortalama Aciklanan
Varyans (OAV) degerlerinin 0.50’nin {izerinde oldugu goriilmektedir. Bu baglamda tiim 6lgekler igin
yakinsama gegerliligin saglandig1 sdylenebilir. Bu nedenle c¢alismaya 4 faktorlii (iliskili) model ile
devam edilmistir. Iraksama gegerliligine gelince (ayirt edici gegerlilik), OAV degerlerinin 0.50’yi
gectigi  goriilmektedir. Goriildigli {lizere tiim Olceklerin yakinsama ve 1raksama gecerliligi
saglandigindan dlgeklerde yap1 gecerliliginin de saglandigi sdylenebilir.

Tablo 3’te teknostres, is gerilimi, esnek calisma diizenlemeleri ve hizmet inovasyon davranisi
arasindaki iligkiyi gosteren korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir ve 6l¢lim modelindeki tiim
degiskenler arasindaki korelasyon katsayilariin 0.80’den diisiik oldugu goriilmektedir. Bu sebeple de
ayirt edici gegerlilik kosullarinin tekrar saglandigi belirtilebilir (Kline, 2011).

Tablo 3

Olciim Modelindeki Degiskenler Arasindaki Korelasyon Katsayilar

Degiskenler X St. Sapma 1 2 3 4
Teknostres 3.16 0.677 1,00

Is Gerilimi 3.49 0.884 .687** 1,00

Esnek Caligma Diizenlemeleri 3.43 0.574 431 496** 1,00

Hizmet 1novasy0n Davranisi 3.61 0.764 -.076* -.038* 114* 1,00

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

Tablo 3 incelendiginde teknostres ile is gerilimi (= 0,687; p<0.01) arasinda; teknostres ile
esnek ¢alisma diizenlemeleri (r= 0,431; p<0.01) arasinda; is gerilimi ile esnek ¢alisma diizenlemeleri
(r= 0,496; p<0.01) arasinda; esnek calisma diizenlemeleri ile hizmet inovasyon davranisi arasinda (r=
0,114; p<0.01) pozitif yonlii iligskiler oldugu gorilmektedir. Diger taraftan teknostres ile hizmet
inovasyon davranist (r= - 0,076; p<0.01) arasinda; is gerilimi ile hizmet inovasyon davranisi (r= -
0,038; p<0.01) arasinda negatif yonlii iliskiler belirlenmistir.

Yapisal Esitlik Modeli’nde yol katsayilarii ve anlamlilik diizeyini degerlendirmek amaciyla
onyilikleme yontemi (bootstrapping analysis) kullanilmaktadir. Bu yontem orneklemden 6rneklem
tiiretmek i¢in kullanilir ve amag, asil drneklemeden ¢ok sayida alt 6rneklem olusturmaktir. Boylece
her bir alt 6rneklemden olusan parametrelerin dagilimma bakilabilir. Orneklem sayisi 5000 olarak
kabul edilmektedir (Civelek, 2018, s. 110; Streukens ve Leroi-Werelds, 2016, s. 619-620). Asagidaki
Tablo 4’te yapisal model ve hipotez sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4
Yapisal Model ve Hipotez Sonuglari

Toplam Etki Dogrudan Etki Araci Etki  Alt Simr  Ust Simir P
TS-ECD 0.178 0.178 - - - -
IG-ECD 0.397 0.397 - - - -
TS-HID -0.069 -0.101 0.033 0.024 0.077 0.003**
IG-HID 0.005 -0.068 0.073 0.039 0.137 0.005**
ECD-HID 0.183 0.183 - - -

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

547



Ahi Evran Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (AEUSBED), 2022, Cilt 8, Say: 2, Sayfa 540-557

Tablo 4’te goriilecegi ilizere degiskenler arasinda dogrudan, dolayli ve araci etkiler yer
almaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda;

e Teknostres, esnek calisma diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahiptir (f= 0.178; p<0.01).
Yani, teknostresde 1 birimlik artis, esnek calisma diizenlemelerinde 0.178 birimlik artisa
neden olmaktadir. Bu nedenle H1 hipotezi kabul edilmektedir.

e [5 gerilimi de esnek calisma diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahiptir (= 0.397; p<0.01).
Baska bir deyisle, is geriliminde 1 birimlik bir artig, esnek calisma diizenlemeleri 0.397
birimlik artisa yol agmaktadir. Bu arastirma bulgusuna gore H2 hipotezi kabul edilmektedir.

e Esnek caligma diizenlemeleri, hizmet inovasyon davranisi iizerinde pozitif etkiye sahiptir (B=
0.183; p<0.01). Yani, esnek calisma diizenlemelerinde 1 birimlik artig, hizmet inovasyon
davranisinda 0.183 birimlik artisa yol agmaktadir. Bu arastirma bulgusu gbz Oniine
alindiginda H3 hipotezi de kabul edilmektedir.

e Teknostres, hizmet inovasyon davranisi lizerinde negatif bir etkiye sahiptir (f= -0.101,;
p<0.01). Yani, teknostresdeki 1 birimlik bir artig, hizmet inovasyon davraniginda -0.101
birimlik azalisa yol agmaktadir. Bu baglamda H4 hipotezi kabul edilmektedir.

e [5 gerilimi de hizmet inovasyon davrams iizerinde negatif etkiye sahiptir (B= -0.068; p<0.01).
Baska bir deyisle, is gerilimindeki 1 birimlik bir artis, hizmet inovasyon davranisinda -0.068
birimlik azalisa yol agmaktadir. Bu dogrultuda H5 hipotezide kabul edilmektedir.

e Teknostresin hizmet inovasyon davranisi tizerindeki dogrudan etkisinin (f= -0.101; p<0.01);
teknostresin hizmet inovasyon davranisi tizerindeki toplam etkisinin (= -0.069; p<0.01)
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda esnek g¢alisma diizenlemelerinin teknostres ile hizmet
inovasyon davranigi arasindaki iliskide araci etkisinin % 3,3 (B= 0.033; p=0.003<0.05)
oldugu bulunmustur. Bu baglamda H6 hipotezi desteklenmektedir.

e [s geriliminin hizmet inovasyon davranis1 iizerindeki dogrudan etkisinin (B= -0.068; p<0.01);
is geriliminin hizmet inovasyon davranisi tizerindeki toplam etkisinin (f= 0.005; p<0.01)
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda esnek caligma diizenlemelerinin is gerilimi ile hizmet
inovasyon davranisi arasindaki iligkide araci etkisinin % 7,3 (= 0.073; p=0.005<0,05)
oldugu bulunmustur. Bu baglamda H7 hipotezi desteklenmektedir.

Bootstrapping analiz sonuglarina gore Tablo 4’te goriilecegi tizere, sayet 396 degil de 3960
kisiye soru formu doldurtulup analiz yapilsa da, baska bir ifadeyle soru formu miktarlarinin degismesi
durumunda esnek calisma diizenlemelerinin teknostres ile hizmet inovasyonu iliskisinde en az %2, en
fazla %7 oraninda araci etkisinin; esnek calisma diizenlemelerinin is gerilimi ile hizmet inovasyonu
iligkisinde ise en az %3, en fazla %13 oraninda araci etkisinin bulunacagi belirlenmistir.

Bu aciklamalardan hareketle teknostres, is gerilimi ve hizmet inovasyon davranisi iligkisinde
esnek caligma diizenlemelerinin aracilik etkisine iliskin yapisal esitlik modeli Sekil 2’deki gibidir:

95 55 56

Tekno_stress

\
A7

Esnek_Calisma }—————= Hizmet_inovasyon

-,06
Is_gerilimi

Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli Sonuglar

Sekil 2’den goriilecegi lizere bagimsiz degisken teknostresin ve ig geriliminin bagimh
degisken hizmet inovasyon davranisindaki varyansi agiklama oran1 %56 (R?= 0.56); teknostresin ve is
geriliminin arac1 degisken esnek ¢alisma diizenlemelerindeki varyansi agiklama oram %55 (R?= 0.55)
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olarak hesaplanmistir. Yani aract degisken modele dahil edildiginde bagimsiz degiskenin bagimli
degisken tizerindeki etkisinde azalma (¢ < ¢) oldugundan kismi araci rolii oynadigi sdylenebilir.

Sonug

Calismanin amaci, teknostres ve is geriliminin hizmet inovasyon davranigina etkisinde esnek
calisma diizenlemelerinin aracilik roliini belirlemektir. Caligma Kirikkale ilindeki bir c¢agrn
merkezindeki isgorenlere yonelik gerceklestirilmistir.

Calismada yedi hipotez test edilmistir. Birinci hipotezde; teknostresin esnek calisma
diizenlemeleri lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu varsayilmistir. Analizler sonucunda elde edilen
bulguya gore, teknostres arttikca esnek calisma diizenlemeleri de artmaktadir. Bu sonug, teknostresin
artmast durumunda esnek calisma diizenlemelerine ihtiyag duyuldugu seklinde yorumlanabilir.
Nitekim Weale, Wells ve Oakman (2017) ile Atanasoff ve Venable (2017) ¢alismasi da bu ¢alismadan
elde edilen sonucu desteklemektedir. Dragano ve Lunau (2020) dijital teknolojilerin teknostresi
artirdifint ve buna bagl olarak esnekligin de artacagini belirtmislerdir. Goriildiigii lizere, ¢calismanin
ilk hipotezi yapilan diger arastirmalarla da desteklenmektedir. Bu sonuglardan hareketle, teknostresin
azaltilabilmesi icin esnek calisma diizenlemelerinin ¢agdas bir yonetim yaklasimi olarak
uygulanabilecegi sdylenebilir.

Ikinci hipotezde; is geriliminin esnek calisma diizenlemeleri iizerinde pozitif etkiye sahip
oldugu varsayilmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulguya gore, is geriliminin artmasiyla esnek
calisma diizenlemeleri de artmaktadir. Bu sonug, is gerilimini azaltmak igin esnek c¢alisma
diizenlemelerini artirmak gerektigi seklinde yorumlanabilir. Russell vd. (2007) ¢alismasinda esnek
calisma diizenlemelerinin is gerilimini azalttigim ortaya koymalar1 bu ¢alismada elde edilen bulguyu
desteklemektedir. Tabiatiyla esnek ¢aligma diizenlemelerinin isgdreni fiziksel ve duygusal olarak
rahatlatabilecegi ileri siiriilebilir.

Ucgiincii hipotezde; esnek calisma diizenlemelerinin hizmet inovasyon davranisi iizerinde
pozitif etkiye sahip oldugu varsayilmistir. Elde edilen bulguya gore esnek g¢alisma diizenlemelerinin
artmastyla hizmet inovasyon davramisi da artmaktadir. Buna goére yer ve zaman esnekliginin
saglanmasiyla birlikte, isgérenlerin hizmet inovasyon davraniginda iyilesmeler gerceklesecektir.
Nitekim Martinez Sanchez vd. (2014) ile Weeden’in (2005) ¢alismasinda esnek c¢aligma
diizenlemelerinin hizmet inovasyon davranigini etkiledigini belirlemeleri, bu ¢aligmadan elde edilen
bulguyu desteklemektedir. Coenen ve Kok (2014) ise, esnek calisma diizenlemelerinin yeni {irlin
gelistirmeyi olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Yapilan bu c¢alismalardan da anlagilacag:
iizere, esnek calisma diizenlemelerinin isgdrenlerin hizmet inovasyon davranisi sergilenmesinde etkin
oldugu anlasilmaktadir. Orgiitlerde isgorenlere zaman ve yer bakimindan esneklik saglanmasimin,
ornegin iggorenlerin 6zel durumlar1 dikkate alinarak evden c¢alisma gibi imkanlarin sunulmasi faydali
olacaktir. Esnek calisma diizenlemelerinin i¢ girisimciligi ve inovasyonu gelistirecegi varsayilabilir.

Dérdiincii hipotezde; teknostresin hizmet inovasyon davranigi iizerinde negatif etkiye sahip
oldugu varsayilmaktadir. Arastirma sonucunda elde edilen bulguya gore, teknostres arttikca hizmet
inovasyon davranig1 azalmaktadir. Buna gore, teknostres isgérenlerin yeni fikir ve yoOntemler
geligtirmelerine engel teskil etmekte, dolayisyla hizmet inovasyon davranigini azaltmaktadir. Afsar ve
Rehman (2015) teknostres teorilerinden kisi-gevre uyumunun inovatif is davranisini pozitif yonde
etkiledigini tespit etmislerdir. Diger taraftan Cetin ve Biilbiil (2017), inovatif davranig ile tekno
karmasa ve tekno giivensizlik arasinda negatif yonlii iligkiler oldugunu tespit etmislerdir. Tarafdar
vd.’ne gore (2019), teknostrese maruz kalan isgorenlerin inovatif davraniglart azalmaktadir.
Goriildiigii lizere konuyla ilgili yapilan calismalar da bu calismada elde edilen bulgular
desteklemektedir. Orgiitlerde teknostresi azaltmak igin egitim programlari, danismanhk desteklerinin
organize edilmesi, kullanilan teknik sistemlerin yenilenmesi, internet baglantisi ve benzeri sorunlarin
¢Oziimii Onerilebilir.
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Besinci hipotezde; is geriliminin hizmet inovasyon davranisi lizerinde negatif etkiye sahip
oldugu wvarsayilmaktadir. Bu bulguya gore, is gerilimi arttikca hizmet inovasyon davranisi
azalmaktadir. Anlasilacag iizere, is gerilimine maruz kalan iggérenler hizmet inovasyon davranisi
sergileyememektedir. O’Neill ve Davis (2011) is geriliminin isgéren performansini azalttigini, isten
ayrilma niyetini ve tiikenmisligi artirdigini tespit etmistir. Tabiatiyla is gerilimi, hizmet inovasyon
davranisim1 da olumsuz etkilemektedir. Orgiitlerde is gerilimlerini azaltmak icin orgiitsel iletisimin
etkinligi artirilmali, empatik iletisim iyilestirilmeli, takim ruhunun gelistirilmesi saglanmali ve
dinlenme molalar1 artirilmalidir.

Altinct hipotezde, teknostresin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde esnek c¢alisma
diizenlemelerinin araci etkiye sahip oldugu varsayilmistir. Yapisal esitlik modellemesi sonuglarina
gore teknostresin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde esnek c¢alisma diizenlemelerinin araci
etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Teknostresin hizmet inovasyon davranigini negatif yonde etkiledigi
ve esnek calisma diizenlemelerinin bu negatif etkiyi azalttifi gozlemlenmistir. Dogrudan etkilerle
desteklenen bu sonug¢ aracilik rolii ile de dogrulanmistir. Cagri merkezi sektoriinde teknostresi
azaltmak ve hizmet inovasyon davranmisini gelistirmek icin esnek calisma diizenlemeleri dnemli bir
yonetsel uygulama olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Literatiir incelendiginde teknostresin hizmet
inovasyonu iizerine etkisinde esnek caligma diizenlemelerinin aracilik etkisini inceleyen herhangi
ampirik bir calismaya rastlanilamamistir. Tabiatiyla ¢alismadaki hipotez testi sonucunda elde edilen
bu sonug literatiire katki niteligindedir.

Yedinci hipotezde, is geriliminin hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisinde esnek calisma
diizenlemelerinin araci etkiye sahip oldugu varsayilmistir. Yapisal esitlik modellemesi sonuglarina
gore is geriliminin hizmet inovasyon davranisi {izerine etkisinde esnek calisma diizenlemelerinin araci
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Is geriliminin hizmet inovasyon davramisini negatif yonde
etkiledigi; esnek ¢alisma diizenlemelerinin ise bu negatif etkiyi azaltttig: goriilmektedir. Is geriliminin
hizmet inovasyon davranisi {izerindeki negatif etkisini azaltan esnek ¢aligma diizenlemelerine sektorde
onem verilmelidir. Bu sebeple is gerilimini azaltmak igin esnek ¢aligma diizenlemeleri Orgiitlerde
yoneticilerin kullanabilecegi bir yontem olabilir. ilaveten elde edilen bu sonug, literatiire katk1 olarak
degerlendirilebilir.

Her caligmada oldugu gibi bu calismada da zaman ve maliyet kisiti basta olmak iizere,
verilerin sadece ¢agr1 merkezi sektdriinden toplanmis olmasi, pandemi déneminde olmasi nedeniyle
izin almakta sorunlar yasanmasi gibi ¢esitli kisitlar1 bulunmaktadir. Calismada nicel aragtirma yontemi
kullanilmistir. Nitel ¢aligmalarla da bu ¢aligma desteklenmektedir ve farkli sektorlerde arastirmalar
yapilmalidir. Gelecek caligmalarda arastirma modelinin alt boyutlarinin birbiriyle olan iliskileri
demografik 6zellikler bakimindan ele alinabilir ya da bu kavramlarin kisilik, psikolojik sahiplenme,
orgiitsel tutkunluk vb. kavramlarla olan iligkilerinin incelenmesi literatiire katkilar saglayacaktir.

Aciklama: Bu ¢alisma birinci yazarm, ikinci yazar damismanhginda 2021 yilinda Aksaray Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde hazirladig1 “Teknostresin Ve Is Geriliminin Hizmet inovasyon Davranisi1 Uzerine
Etkisinde Esnek Calisma Diizenlemelerinin Aracilik Rolii: Cagr1 Merkezi Ornegi” baslikli doktora tezinden
ortaya konulmustur.

Arastirmacilarin Katki Oram
Arastirmanin her asamasinda yazarlarin esit katkis1 bulunmaktadir.
Cikar Catismasi

Arastirmada herhangi bir ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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Extended Abstract
Introduction

Due to the intensive use of technology and excessive workload, employees may experience
technostress and job tension. This situation may negatively affect service innovation behavior, in other
words, efforts to develop new products and services. Therefore, in order to combat these negativities,
flexible working arrangements, which means arrangements that will relieve the employees in terms of
space and time, may be needed. Flexible working arrangements, reducing technostress and job tension
can be beneficial for improving service innovation behavior. In this context, it is important to
investigate the relationships between technostress, job tension, flexible working arrangements and
service innovation behavior in order to increase the performance of organizations.

When the literature is examined, it is seen that there are studies examining the bilateral
relations between technostress, job tension, flexible working arrangements and service innovation
behavior, but no holistic study examining the mediating role of flexible working arrangements in the
effect of technostress and job tension on service innovation behavior (Afsar and Rahman, 2015;
Atanasoff and Venable, 2017; Coenen and Kok, 2014; Cetin and Biilbiil, 2017; Dragano and Lunau,
2020; Martinez-Sanchez et al., (2014); Russell et al., 2007; Weeden, 2005).

It is important to investigate the relationships between technostress, job tension, flexible
working arrangements and service innovation behavior in order to enable organizations to be more
effective and efficient and to increase their performance. The main purpose of the study is to reveal the
effect of technostress and job tension on service innovation behavior and to determine whether flexible
working arrangements have a mediating effect in this relationship. In this context, the research
question is, “Do flexible working arrangements have a mediating effect on the effect of technostress
and job tension on service innovation behavior?” determined as. The research was carried out in
Kirikkale, and the study was carried out for call center employees in order to raise awareness of the
importance of flexible working arrangements in reducing this negativity and that the intense
technostress and job tension in the call center prevent the development of service innovation behavior.

Method

The universe of the study consists of the employees of the call centers in Turkey. The sample
of the study was determined as the employees of a call center in Kirikkale. As a result of the
application of the online questionnaire to the employees, 396 data were obtained.

In order to obtain the data, the first part of the online questionnaire contains statements about
demographic characteristics. In the second part, the technostress scale developed by Alam (2016) and
consisting of 14 expressions; in the third part, Kahn et al. (1964) job tension scale consisting of 15
statements; the flexible working arrangements scale consisting of 13 statements developed by Albion
(2004) in the fourth part; in the fifth part of Hu et al. (2009) and consists of 6 statements of Service
Innovation Behavior scale. A 5-point Likert scale was used to respond to each statement by the
participants.

Quantitative research method was used in the study. Descriptive statistical analyzes to
determine the demographic characteristics of the study; cronbach alpha reliability analysis to
determine the reliability of the scales; Confirmatory factor analysis was used to determine their
validity, and correlation analysis was used to determine the relationships between variables. The
mediating role of flexible working arrangements in the effect of technostress and job tension on
service innovation behavior was analyzed with the Structural Equation Model (SEM).
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Within the scope of the research, Ethics Committee Permission was obtained from the Human
Research Ethics Committee of Aksaray University with the date of 24.04.2020 and the decision
number 2020/03/02.

Findings

The majority of the employees participating in the research are women, they are single and do
not have children. The majority of the employees are associate degree graduates, work as customer
representatives, have less than 3 years of working experience and work more than 40 hours a week.

According to the research findings, it has been determined that both technostress and job
tension have a positive effect on flexible working arrangements. Similarly, it has been found that
flexible working arrangements have a positive effect on service innovation behavior. On the other
hand, it has been determined that technostress has a negative effect on service innovation behavior. In
addition, it has been determined that flexible working arrangements, technostress and job tension have
a mediating effect on the service innovation behavior.

Conclusion, Discussion and Recommendations

The most important finding obtained in the study is the determination that flexible working
arrangements have a mediating effect on the effect of technostress and work tension on service
innovation behavior.

In the research, it has been observed that technostress affects service innovation behavior
negatively and flexible working arrangements reduce this negative effect. This result, supported by
direct effects, was also confirmed by the mediator role. When the literature is examined, no empirical
study has been found that examines the mediating effect of flexible working arrangements in the effect
of technostress on service innovation. Therefore, this finding is a contribution to the literature.

In the study, it has been determined that job tension affects service innovation behavior
negatively, and flexible working arrangements reduce this negative effect. Flexible working
arrangements reduce the negative impact of job tension on service innovation behavior and therefore,
flexible working arrangements should be given due importance. Therefore, flexible working
arrangements can be a useful method that managers can use in organizations to reduce job tension.
When the literature is examined, there is no study examining the mediating effect of flexible working
arrangements in the effect of job tension on service innovation. This result can be considered as a
contribution to the literature.

There are various limitations such as problems in obtaining permission due to the fact that the
study was conducted during the COVID-19 period, the data in the study was collected from a sector
and a business, and time and cost. Quantitative research method was used in the study. Research
should also be conducted in other businesses in the service sector. In future studies, the relationships
between the sub-dimensions of the research model can be discussed in terms of demographic
characteristics. Or, a qualitative study can be conducted on the expectations of the employees
regarding the reduction of technostress and job tension and the implementation of flexible working
arrangements.
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