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Systemy wysokowydajnej pracy i efekty osiggane przez pracownikéw w hinduskich

centrach obstugi telefonicznej.

Centra obstugi telefonicznej w hinduskim sektorze zarzgdzania procesami biznesowymi
funkcjonujg generalnie w ramach formalnego, ustrukturyzowanego i zracjonalizowanego
systemu zarzadzania zasobami ludzkimi. Zasadniczymi praktykami z zakresu zarzadzania
zasobami ludzkimi, stosowanymi z firmach z sektora zarzadzania procesami biznesowymi s3:
ustrukturyzowane procedury rekrutacji i selekcji pracownikéw, formalne procedury oceny
pracownikéw, towarzyszgcy ocenie system nagrod, a takze specjalistyczne szkolenia
odpowiadajgce konkretnym potrzebom personelu. Celem artykutu byto empiryczne zbadanie
relacji pomiedzy systemami wysokowydajnej pracy i czterema efektami osigganymi wsrdd
pracownikéw (satysfakcja z pracy, zaangazowanie w prace, wysoka frekwencja

oraz dobrostan) hinduskich centréw obstugi telefonicznej. Dane pozyskano

od 250 pracownikéw z pieciu firm sektora zarzgdzania procesami biznesowymi. Rezultaty
przeprowadzonej analizy wskazujg, iz systemy pracy wysokowydajnej sg pozytywnie
skorelowane z satysfakcjg z wykonywanej pracy, zaangazowaniem i poczuciem dobrostanu.
Satysfakcja z wykonywanej pracy jest zwigzana z zaangazowaniem i wysokg frekwencja,

za$ zaangazowanie w prace jest skorelowane z wysoka frekwencjg i poczuciem dobrostanu.
Jednakze, nie odnotowano bezposredniego wptywu systemoéw wysokowydajnej pracy

na wysokga frekwencje. Natomiast systemy te bezposrednio oddziatywaty na dobrostan
(poprzez zaangazowanie, ktédremu towarzyszy satysfakcja z pracy). Autorzy podsumowuja
badanie stwierdzeniem, iz systemy wysokowydajnej pracy znaczgco zwiekszajg satysfakcje

z wykonywanej pracy i zaangazowanie personelu w prace, oraz posrednio, dzieki

ww. efektom, wptywajg na dobrostan pracownikdw. Natomiast, satysfakcja z pracy zwieksza
frekwencje, co z kolei moze obniza¢ poczucie dobrostanu. Te konkluzje sg pomocne

dla zarzadzajgcych zasobami ludzkimi oraz zarzgddéw firm swiadczgcych obstuge telefoniczna.



