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ABSTRACT

In this study, it is aimed to define the characteristics of Call Center Agents working from home during the
COVID-19 process in a way that will be suitable for the new conditions. Call Center Agents; It is the title
given to the workforce that answers calls from customers, works within the framework of quality rules and
regulations, actively uses computer applications and carries out professional development activities. In this
study, what are the features that Call Center Agents working at home with the Covid 19 pandemic should
have in order to have high performance; It was evaluated by taking the opinions of managers, supervisors
and chiefs working in the same sector. In the study, Content Analysis was applied with Python open source
software within the scope of Qualitative Data Analysis methods.
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COVID 19 PANDEMI DONEMINDE EVDEN-UZAKTAN
CALISAN CAGRI MERKEZi CALISANLARININ
PERFORMANSLARINI ETKILEYEN OZELLIKLERIN
BELIRLENMESI

OZET

Bu ¢alismada COVID-19 siirecinde evden ¢alisan, ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin yeni kosullara
uygun olacak sekilde 6zelliklerinin tanmimlanmasi amaglanmistir. Cagr1 merkezi miisteri temsilcileri;
miisterilerden gelen ¢agrilar1 cevaplayan, kalite kural ve yonetmelikleri ¢ergevesinde ¢alisan, bilgisayar
uygulamalarini aktif bir sekilde kullanan ve mesleki gelisim faaliyetleri yiiriiten isgiiciine verilen unvandir.
Arastirmada, Covid 19 pandemisi ile birlikte evde ¢alisan miisteri temsilcilerinin performanslarinin yiiksek
olabilmesi igin sahip olmalar1 gereken 0zelliklerin neler olmasi gerektigi; ayni sektérde galigan yonetici,
amir ve sef pozisyonunda calisan kisilerin goriisleri alinarak degerlendirilmistir. Calismada Nitel Veri
Analizi yontemleri kapsaminda Igerik Analizi Python agik kaynak kodlu yazilim ile uygulanmistir.

Anahtar Kelimeler: COVID-19, Evden Calisma, Cagr1 Merkezi, insan Kaynaklari, igerik Analizi
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1. GIRIS

COVID-19 viriisii Kasim 2019' da Cin'de ortaya ¢ikt1 ve kisa siirede tiim diinya
iilkelerinde etkili oldu. Tiirkiye’de ilk COVID-19 vakas1 (“Saglik Bakan1 Koca,” 2020)
11 Mart 2020°de goriildi. COVID-19 yiiziinden ilk insan kaybi1 (“Tiirkiye’de
Koronaviriis’ten ilk,” 2020) 17 Mart’ta oldu. Salgin hastaliga kars1 tilkeler farkl
Onlemlere basvururken, Tiirkiye, genel bir kisitlamadan ziyade, niifusun belirli bir
kismina yonelik kisitlamalan yiiriirliige koydu; 21 Mart ‘ta niifusun yaklasik % 9’unu
teskil eden 65+ yas grubuna, ardindan 03 Nisan’da, niifusun yaklasik % 30’unu olusturan
-20 yas grubuna sokaga ¢ikma yasagi geldi (“Igisleri Bakanhgi: 65,” 2020; “Sokaga
Cikma Yasagi,” 2020). Saghk Bakanligi tarafindan yapilan “evde kal” cagrilarinin
(“Saglik Bakani1 Koca’dan,” 2020) ardindan, insanlar evlerine ¢ekilmeye bagsladilar.

COVID-19’un yayilimint d6nlemek maksadiyla Cumhurbaskanligi genelgesiyle
kamuda uzaktan calisma siireci 22 Mart 2020°de baslad1 (Resmi Gazete, 2020). Bu
stirecte 0zel sektorde isin niteligine bagl olarak yeni bir ¢alisma diizenine gecildigini ve
bazi ¢alisanlarin evden calismaya basladiklarin1 gérmekteyiz.

Bu arastirmanin konusu COVID-19 siirecinde evden calisan, cagri merkezi
miisteri temsilcilerinin - yeni  kosullara uygun olacak sekilde &zelliklerinin
tanimlanmasidir. Cagri merkezi miisteri temsilcileri, miisterilerden gelen c¢agrilari
cevaplayan, kalite kural ve yonetmelikleri ¢ergevesinde c¢alisan, bilgisayar
uygulamalarini aktif bir sekilde kullanan ve mesleki gelisim faaliyetleri yiiriiten isgiicline
verilen unvandir. Kisi’nin gerceklestirdigi c¢alismada, c¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinin mesleki yetkinlikleri bakimindan belirledigi temel kriterler arasindan en
onemlileri; zaman yonetimi bilgi ve becerisi, stres altinda ¢alisabilme becerisi ve sonug
odakli yaklagabilme 0zellikleri izlemektedir (Kisi, 2016, s. 154). Arastirmada, bu
oOzelliklerin belirlenmesinde ayni sektorde calisan yonetici, amir ve sef pozisyonunda
calisan kisilerin goriisleri acik uclu sorular ile alinmis ve Igerik Analizine tabii
tutulmustur.

2. CAGRI MERKEZI

Cagr1 merkezi, firmalarin temasta olduklart kurum veya kisilerle olan ve tim
iletisim kanallar1 ile gerceklesen “Etkilesimlerini” yonettikleri, “Insan, Teknoloji, Is
Siiregleri ve Stratejinin” biitiinlestirildigi “Iletisim Y&netim Sistemlerini” olarak
tanimlanir. Cagr1 merkezleri ilk olarak 60’11 yillarin sonlarinda sikayet ve istek iletme
araci olarak ortaya ¢ikmistir. ABD'de "Ucretsiz hatlar" birgok sirket tarafindan devreye
konularak, bir hizmet araci olarak sunulmustur. 1970'lerin basinda Continental
Havayollar1 ilk ACD (Otomatik Cagri Dagitimcisi) sistemini hizmete sunmustur.
Miisteriler ile temas etmek, Ve onlarin memnuniyetini saglamak igin en ideal platform
saglayan cagri merkezleri bugiin kurumsal miisterilerinin markalar1 i¢in 6nemli bir rol
ustlenmektedir (“Cagri Merkezleri Dernegi”, t.y.). Cagr1 merkezleri sunduklari genis
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iiriin ve hizmet yelpazesiyle kuruluslarin miisterileriyle iletisim kurmak adina birgok
uygulamay1 hayata gecirebilecekleri birimlerdir (Yavuz ve Leloglu, 2011). Tiirkiye’de
cagr1 merkezi sektorii glinlimiizde biiylik bir degisme gecirmekte ve rekabet kosullari
hizla artmaktadir. Cagr1 merkezleri, degisime ayak uydurabilmek, buna gore stratejiler
gelistirebilmek ve bunlar1 uygulayabilmek icin miisteri odakli olmanin Oneminin
farkindadir (Kazan, Ergiilen ve Coruhlu, 2012). Cagri merkezleri, miisterinin isettigi geri
bildirimleri toplayarak Griin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu anlamda miisterilerden elde edilen iletiler kalitenin iyilestirilmesinde
kullanilabilir (Kohen, 2002). Cagr1 Merkezleri Dernegi’nin 2019 itibariyle agikladigi
veriye gore Tirkiye’de 115 bin iizerinde kisi bu alanda istihdam edilmektedir.

3. COVID-19 PANDEMISi VE EVDEN CALISMA

COVID 19’un yayilmasi tiim diinyada evden ¢alisanlarin sayisini artirmistir.
Omegin Ingiltere’de Nisan 2020’de Covid 19 nedeniyle evden calisanlarin sayisinda
%49.2 artig saptanmistir (Office for National Statistics, t.y.). Almanya’da evden ¢alisma
Covid-19 6ncesine nazaran %12 artmistir (“German Labor Minister,” n.d.). Tirkiye’de
merkez ofis calisanlart arasinda evden ¢alisma orani %94.6’ya ulasmistir ("Covid-19
Nisan 2020 Anketi,” 2020). Bugiin geldigimiz noktada, hicbir seyin eskisi gibi
olmayacagini sdyleyen CEO ve insan kaynaklar1 yoneticilerinin senaryolarinin baginda
evden caligmanin yayginlasacagi ve yerlesecegi gelmektedir (“Yeni normal: Uzaktan,”
2020; Silvestri, 2020).

COVID-19 ve ardindan gelen zorunlu evde kalma siireciyle birlikte popiiler bir
fenomene doniisen evden ¢alisma aslinda yeni bir ¢alisma diizeni sayilmaz, zira modern
evden calisma, Bati iilkelerinde bilisim devriminin basladigi yillarda tasarlanmaya
baslamisti (McCarthy, 2020).  Rosnay’in (1996) soyledigi gibi, isletmede is
s0zlesmesinin temelini olusturan mekan, zaman ve is, bilisim devrimiyle birlikte alt iist
olmus; elektronik bilgi yollar1 ve kisisel bilgisayarlar zamani ve mekani ortadan
kaldirmus, isyeri, is ve ¢alisan, akiskan yollar {izerinde bulugsmaya baslamistir.

Bu bilgiler 15181nda degisen kosullar altinda ¢cagr1 merkezi miisteri temsilcilerinde
bulunmasi gereken ozelliklerin belirlenmesi 6nemli bir arastirma konusu olmustur. Bu
calismada ilgili 6zelliklerin belirlenmesi amaciyla iki sorudan olusan ve takim liderleri
ve yoneticiler tarafindan verilen cevaplar analiz edilecektir. Sorular su sekilde
olusturulmustur;

Arastirma sorusu 1: Uzaktan / evden calisan bir miisteri temsilcisinde bulunmasi
gereken Ozellikler nelerdir?

Arastirma sorusu 2: Sirketinizde “miisteri temsilcisi” olarak gelen cagrilar
yanitlayan bir kisinin yiiksek performans gosterebilmesinde 6nem tagiyan bilgi, beceri,
kisilik ozellikleri ve davranislar nelerdir?
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4. ARASTIRMA YONTEMI

Nitel Veri Analizi, gozlem ve goriisme ile elde edilen verilerin diizenlendigi,
kategorilerine ayrildigi, temalarin kesfedildigi ve raporlandig: bir analizdir (Ozdemir,
2010). Analizin temel amac1 sosyal gercekligin icerisinde gizil, goriintiilemeyen bilginin
ortaya ¢ikartlmasidir. Bunu gergeklestirirken bireylerin algilari, yasam stilleri,
davraniglari, orgiit yapilari, toplumsal degisim gibi faktorler temel alinir ve timevarimci
bir yaklagim ile bilgiye ulasilir (Strauss ve Corbin, 1990). Son dénemde sik¢a yapilan
Nitel Arastirmalar incelendiginde uygulanan analizlerin ¢ok ¢esitli oldugu gOrilmektedir.
Bu da Nitel Veri Analizi’nde ortak bir dilin heniiz olugmadigini gésteren bir gligliik olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Dey, 1993).

Genellikle Nitel Veri Analizi’nde 6ncelikle “amagli 6rneklem” olarak adlandirilan
ornek belirlenir. Bu 6rnegin belirlenmesinde tesadiifi 6rnekleme sireci uygulanmaz.
Omege girecek birimler; arastirmanin konusunu olusturan, birey, olay ve durumlardir
(Maxwell, 1996). Veri toplama asamasinda gozlem ve derinlemesine goriismeler temel
almir. Burada temel amag¢ bireylerin algi ve bilgilerine ulasmaktir (Leech ve
Onwuegbuzie, 2007). Derinlemesine goriismelerde goriisiilen kisinin dis gergekligi nasil
degerlendirdigi, algiladigi, kavramlastirdigi anlasilmaya calisilmaktadir. Ancak Nitel
Veri Analizi’nde derinlemesine goriigme metinleri disinda gozlemle elde edilen veriler
gibi farkli veri kaynaklar1 da aragtirmaya dahil edilebilir. Toplanan verilerin analizi
oncesinde bir veri temizleme islemi uygulanir ve daha ¢ok gorsel kullanilarak verinin
profili belirlenmeye calisilir. Verinin gorsellestirilmesinde genellikle grafikler, tablolar,
matrisler kullanilmaktadir (Miles ve Huberman ,1984). Bu arastirmada Nitel Veri Analizi
kapsaminda yer alan Icerik Analizi ile bu gorsel calisilacaktir.

Bu arastirmanin katilimeilari, COVID 19 nedeniyle evden ¢alisma diizenine gegen
cagr1 merkezlerinde yonetici pozisyonunda (amir, sef ve yonetici asistani vb...) bulunan
kisilerdir. Katilimcilara, pandemi dolayisiyla online olarak ulagilmistir. Verilen cevaplara
gerekli ayiklama islemleri uygulanmasi sonucunda, iki agik uglu sorunun en az birine
cevap veren 152 kisi degerlendirmeye alinmistir. Katilimcilarin yas ortalamasi 36, % 53°
i kadin ve % 47’ s1 erkektir.

Calismada her iki soruya verilen cevaplar iizerinden Igerik Analizi yapilarak
frekans1 en yiiksek olan kelimeler belirlenmistir. Icerik Analizi, metin veya kaynak
icinde belirlenen kavramlardan sistematik ve tarafsiz sonuglar ¢ikarmak i¢in kullanilan
bir aragtirma teknigidir (Stone, Dunphy ve Smith, 1966). Analiz igin Python
programlama dili kullanilmistir. Buna goére her iki soruya verilen cevaplar tzerinde
saptanan kelime frekanslar1 ve grafiksel gosterimi olan kelime bulutu gorseli asagida
sunulmustur.
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ozZen

proaktif

Sekil 1: Miisteri Temsilcilerinin Yiiksek Performansh Olmalarinda Onem Tasiyan
Ozellikler

Yoneticilere gore cagri merkezlerinde calisan miisteri temsilcilerinin basarili
olabilmeleri i¢in dncelikli sahip olmalar1 gereken Ozelliklerin; proaktif davranabilme,
calisma disiplini, sorumluluk alma, konuyla ilgili bilgili sahibi olma 6zellikleri oldugu
gorulmektedir.

Sekil 2: Uzaktan/Evden Calisan Miisteri Temsilcisinde Bulunmasi Gereken
Ozellikler

Yine yoneticilere gore Covid-19 pandemisi ile birlikte evden-uzaktan ¢alisma
tipinde miisteri temsilcilerinin basarili olabilmeleri i¢in sahip olmalar1 gereken en 6nemli
ozelliklerin empati, sabir ve bilgili olmak oldugu anlasilmaktadir.

Her iki soruya verilen kisa cevaplar degerlendirildiginde; proaktif davranig
ozelligi, sabir ve empati yetenegi 6n plana ¢ikmistir.
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5. SONUC

COVID- 19 kiiresel bir saglik sorunu olarak zorunlu izolasyonu ve yeni bir
calisma diizenini ortaya ¢ikarmistir. Evden-uzaktan ¢alisma, yeni bir olgu olmamakla
birlikte COVID-19 nedeniyle kisa siirede ¢cok yayginlasmis, evden-uzaktan c¢alisanlarin
sayisini arttirmig, evden-uzaktan g¢alisma konusunu ilging hale getirmistir. COVID-19 ve
bunun i¢in alinan korunma tedbirlerinden biri olan evden-uzaktan calisma devam
ederken, CEO ve insan kaynaklar1 yoneticileri, artik higbir seyin eskisi gibi olmayacagini,
evden galismanin yayginlasacagi ve yerlesecegi senaryolarini dile getirmektedir (Latif ve
Karaman, 2021). Bu nedenle her sektorde oldugu gibi Cagri Merkezi sektoriiniin de
degisen kosullara gore personel degerlendirme kriterlerini yeniden ele almasi 6nem
tasimaktadir. Sonug¢ olarak, sektdrde calisan yonetici diizeyde kisilere bu ihtiyag
tizerinden miisteri temsilcilerinde bulunmasini istedikleri 6zellikleri belirtmesi istenmis
ve Igerik Analizi yapilmistir. Buna gore,

Miisteri temsilcilerinin yiiksek performansli olmalarinda 6nem tastyan 6zelliklere
bakildiginda; proaktif kisi 6zelliginin 6n plana ¢iktig1, ayrica sorumluluk sahibi, disiplinli
ve otokontrol davranis sergileyen ¢alisanin tercih edildigi belirlenmistir. Evden-uzaktan
calisan miisteri temsilcisinde bulunmasi1 gereken 6zellikler incelendiginde ise; yuksek
empati duygusuna sahip, alanina hakim, motivasyonu yiiksek ve sabirli karaktere sahip
calisanin tercih edildigi tespit edilmistir
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