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COVID-19 déneminde evden calisma ve calisanlarin gorev
performansi: Cagr1 merkezi calisanlarinda bir arastirma

Working from home and task performance of employees in the COVID-
19 period: A study on call center employees

Mustafa Aslan?
Fatih Yaman?
Ayhan Aksu?
Erbil Topgtil*
Oz

COVID-19 salgini, tiim diinya ile birlikte tilkemizi de etkisi altina almis ve isletmelerin calisma
sistemlerinde koklii degisikliklere gidilmesine sebep olmustur. Bazi isletmeler, calisanlarinin haftanin
belirli gtinlerinde isyerinden, arta kalan giinlerde ise evlerinden calismalarini isterken bazi isletmeler
ise belli gorevleri ifa eden ¢alisanlarinin tiimiiyle evlerinden ¢alismalarini istemislerdir. Evden yapilan
calismalarda dogrudan denetim olmamasi, kisilerin 6zel hayatlariyla calisma hayatlar: arasindaki
smurin ortan kalkmasi, calisanlarin ev ortaminin rahatliginda ve giivenli bir alanda goérevlerini yerine
getiriyor olmalari, kendilerine vakit ayirabiliyor olmalar1 ve 6zellikle ev ve isyeri arasindaki ulasim
siiresinin yasanmiyor olmasi, evden ¢alisan kisilerin algiladiklar1 gorev performanslarinda, isyerinde
calismak zorunda olan kisilere gore farklilik olusturmasi gerektigi diistincesiyle yapilan bu calisma,
calisanlardan, COVID-19 éncesi isyerinde calistiklari stirede ve sonrasinda evden calistiklar1 stiredeki
genel gorev performanslari ve yaptiklar: ise yonelik spesifik gorev performanslarini karsilastirmalar:
istenmistir. Arastirma hem sadece evden hem sadece isyerinden hem de hem evde hem de isyerinde
gorev yapmakta olan personeli olan bir ¢agr1 merkezi firmasinda gergeklestirilmistir. Firmanin 260
kisiden olusan tiim cagr1 merkezi personelinin katilimiyla gerceklestirilen calismada, elde edilen
veriler SPSS programiyla istatistiki analizlere tabi tutulmus, korelasyon tablosu ile iliskiler tespit
edilmistir. Sonrasinda da tek yonlii ANOVA analizi ile gruplar arasi farklilasmalarin varlig:
incelenmistir. Sonuglar gostermektedir ki COVID-19 6ncesi déneme kiyasla sadece evden calisanlar
veya haftanin belli giinleri evden belli giinleri isyerinden ¢alisanlarin genel gérev performanslarma
yonelik algilari, sadece isyerinden calisanlara nazaran artmistir. Bu calisma, evden calismanin
calisanlar1 olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica spesifik gérev performans: kavramini
literatiire kazandirmustir.

Anahtar Kelimeler: COVID-19, Cagr1 Merkezi, Gorev Performansi, Spesifik Gorev Performansi,
Evden Calisma

Jel Kodlari: M10, M12, M19
Abstract

The COVID-19 epidemic affected our country and the whole world and caused radical changes in
work life. While some businesses asked their employees to work from workplaces on certain days of
the week and from their homes for the remaining days, some companies wanted their employees who
perform specific duties to work entirely from their homes. Lack of direct control in work from home,
the blurring border between people's private and work lives, employees the comfort and safety of the
home environment, having spare time for themselves, and especially saving the commuting time
between home and workplace should affect the perception of employees' about their task
performance. This idea caused this study to be conducted. This study was carried out in a call center
firm that has a total of 260 employees. The firm has employees working only from home, from the
workplace, and from both home and workplace on certain days of the week. All firm employees
participated in this study, and they were asked to compare their current general task and specific task
performances with the pre-COVID-19 period. The data collected were subjected to statistical analysis
using the SPSS statistical software package. The relationships determined by interpreting the
correlation table and differentiation between groups were examined by one-way ANOVA analysis.
The results show that the work performance perceptions of those who work from home alone or work
from home on certain days of the week have increased compared to those who work only from the
workplace. This study revealed that working from home affects employees positively. In addition,
this study also contributed the concept of specific task performance to the literature.

Keywords: COVID-19, Call Center, Task Performance, Specific Task Performance, Working From
Home
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Extended Abstract

Working from home and task performance of employees in the COVID-19 period: A study on call
center employees

Literature

With the worldwide coronavirus pandemic, most call center agents started to work from home (remote working), and their
workload increased heavily(Catal, 2021; Hrabi, 2020). This situation should affect their general and specific task performances.
Task performance is defined by Van Dyne et al. (1995) as an employee's fulfillment of the duties and responsibilities of the relevant
role in the job description. It depends on the employee's efficiency to fulfil the duties and responsibilities with technical or
specialist practices. From the employee's perspective, task performance refers to the actions which are "expected, evaluated and
rewarded" (Leung, 2007). Hence two different types of task performance need to be defined from the employee perspective. Those
are (1) general task performance that covers the employee's contextual performance and the recorded performance of the assigned
tasks, which may or may not be included in key performance indicators (KPIs), and (2) specific task performance that is related
only to KPIs that employee performance is being evaluated.

The contribution of this study to literature has two folds: the first one is the definition of general and specific task performances,
and the second one is the demonstration of the relationship of remote working on call center agents' general and particular task
performances. First, although studies have investigated the effects of remote working on employees' task performance, to the best
of our knowledge, it has not been carried out specifically in the call centers. Furthermore, all studies have investigated only the
effects of remote working on general task performance.

Design and method

This exploratory research is designed to assess the relationship between remote working and call center agents' general and
specific task performances. The proposed research model is given in Figure 1.

General Task
Performance
Specific Task
Performance

Figure 1: Proposed Research Model

The hypothesize of the research are as follow:

H1: The perceived general task performance of employees working from home is significantly higher than those working only at the workplace.
H2: The perceived specific task performance of employees working from home is significantly higher than those working only at the workplace.

Our research universe is the call center agents located in Istanbul, Turkey. The total population of the call center agents is 8,278,
according to the Banks Association of Turkey (TBB, 2020) report. Within the scope of our research, interviews were conducted
with the companies that provide call center service and have personnel working only from home and the workplace and working
in the hybrid model (sometimes at home, sometimes at the workplace). As a result, one company agreed to participate in the
research, and the questionary was sent in electronic form to management to be distributed among call center agents. A total of
260 out of 291 call center agents participated in the research. In this study, participation was entirely voluntary, and no information
that could allow the identity of the participants was collected.

The participants were asked about their age group, sex, seniority, work experience, and work location, and also asked to evaluate
their general and specific task performances compared to the pre-COVID-19 period. We used the one-dimensional, four-item
scale developed by Kirkman and Rosen (1999) and adapted to Turkish by Cél (2011) to assess employees' perceived general task
performance. The items were adapted to this study so that the participants may compare their perceived general task performance
with the pre-COVID-19 period.

Upon the request of the researchers, the management of the participating company provided four KPIs that the employees'
performances were being evaluated. Those four items were included in the questionary as a specific task performance scale.
Participants were asked to assess their perceived specific task performance compared to the pre-COVID-19 period using the scale
crated based on KPIs.

The data were analyzed using the SPSS 21 statistical package program. Exploratory factor analyses were performed with the
Principal Components Analysis and Varimax Rotation Method (Carpenter, 2018). The suitability of the data set was determined
with the assessment of the Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) value being more significant than 0.50 and Bartlett's Test of Sphericity
being meaningful (Fields, 2002; Sarstedt & Mooi, 2014; Carpenter, 2018).

For convergent validity criterion, it is expected that the expressions will be gathered under the relevant factor, the Average
Variance Explained (AVE) value of each scale will be 0.50, and the Composite Reliability (CR) value will be 0.70 or higher (Field,
2018).

In convergent validity, the criteria were items to be collected in individual factors, not having cross-loadings (Field, 2018), the
factor loading greater than 0.50 (Hair et al., 2010), and the Cronbach Alpha value greater than 0.60 (Lyberg et al., 1997).
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Findings and discussion

The KMO value of the General Perception of Performance scale was 0.803, the Chi-Square value was 606.717 (p=0.000), and the
average variance it explained was 0.7488. The KMO value of the Specific Performance scale was 0.811, the Chi-Square value was
836,357 (p=0.000), and the moderate conflict it described was 0.7822. Therefore, it was concluded that the AVE, CR, and Cronbach
Alpha values (Table 1) were well above the threshold values, thus providing both convergent and discriminant validity.

Table 1: Factor Loadings, Cronbach Alpha, CR and AVE Values of Scales

Factor Cronbach
Item Loading Alfa CR AVE
GP_ITEM1 0,880
i GP_ITEM2 0,804
Perceived General Task — 0,885 0,922 0,749
Performance GP_ITEM3 0,893
GP_ITEM4 0,881
SP_ITEM1 0,537
: i SP_ITEM2 0,857
Perceived Specific = 0,907 0,869 0,632
Task Performance SP_ITEM3 0,892
SP_ITEM4 0,843

Hypothesis test results

SPSS 21 statistical package program was used to test our research hypotheses, and the correlation table (Table 2) and the
relationship between the variables were examined.

Table 2: Correlations Table

1 2 3 4 5 6 7 8
1- Ages 1
2- Sex -0,018 1
3- Education Level 0,176 { 0,002 1
4- Senority 0,322™ § 0,054 -0,007 1
5- Work Experience 0,521 { -0,077 -0,016 0,535 1
6- Work Location 0,044 -0,096 0,213" -0,051 0,067 1
;;iffg:jfeceneml Task 0,078 | 0179% | -0,084 0,070 0,030 | -0,149° 1
i;iffg:;feslaedﬁc Task 0,130 | 0,158 0,143 0,004 0,081 | -0,116 0,836" | 1

*p<0,05; **p<0,01

Table 2 shows a relationship between work location and general task performance perception. Considering that the coding for
work location is 1- only from home, 2- a hybrid, and 3- only from the workplace, we can say that the people who work from home
think that they have higher overall task performance. Therefore, our H1 hypothesis is supported.

The perception of specific task performance was not statistically significant. Therefore, our H2 hypothesis is not supported.

One-way ANOVA with Sidak Post Hoc test was applied to determine whether there was a differentiation between the work
location groups (F=6.166 and p=.002). The results show that the group working only from the workplace differs from other groups,
and their perceived general task performance is much lower than the other groups (1.39 from only from home; 1.35 from hybrid).

Table 3 shows that the perception of specific task performance negatively correlates with age and education level and positively
with sex. Women's (coded as 2) perception of general and particular task performance is higher than that of men's (coded as 1).

One-way ANOVA with Sidak Post Hoc test was applied to determine whether there was a differentiation between the age and
education level groups (Fage=4,042 and page=,019; Frducation=2,032 and peducation=,110). No differentiation was determined between
education levels, and employees aged 30 years and over have lower perceived specific task performance than other age groups.
In other words, employees 30 years old and older think that they are less successful in tasks measured in KPI than other age

groups.
Conclusion, recommendation and limitations

The perceived general and specific task performance of those who work from home or in the hybrid model during the pandemic
is higher than those who work from the workplace. We anticipate that the following factors will be influential in the emergence
of this result:

* While the remote working model protects employees against the risk of pandemics, it also brought some advantages, including
but not limited to the following;:

* This model enabled employees to work in a safe environment, allowing them to experience the advantages of a comfortable
environment.

* The need for transportation, one of the biggest problems in the rush hours, especially in big cities, has disappeared during the
remote working period. In this way, the employees started to work with high energy when they started their work in the morning.
* The time spent in transportation in the rush hours became the time created for employees' private lives.

* Due to the increase in the time spent at home, especially female employees continued their daily work and continued to work
in an environment where they could take care of their children and families more.
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Due to the effect of remote working on perceived general and specific task performances, these working models may be effective
even after the pandemic.

Regarding future studies, the effect of remote working on other organizational variables such as psychological ownership, job
satisfaction, and organizational commitment needs to be investigated since it may adversely affect all those organizational
variables.

Limitations of the article

The first limitation of this study was that it is being conducted in one business entity to prevent the interference of other
organizational variables. This also limits the results to be generalized. The second limitation was the risk of standard method bias
error due to only self-reported data. In future research, other data types such as the employee performances from the supervisors,
where possible, should be included. The third limitation is the procedure to collect open and honest answers from participants
about their working conditions and performances. Nevertheless, results from the present study cannot be generalized to the
Turkish population.
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Giris

2019 yilinin sonunda Cin'in Wuhan eyaletinde ortaya ¢ikan ve 3 ay gibi bir siirede tiim diinyay1 etkisi
altma alan COVID-19 salgini hem sosyal hem de is hayatim1 olumsuz etkilemis, ttim tilkeler gibi
tilkemizdeki kamu otoritesi de bu salginin etkilerini en aza indirebilmek ve aymi zamanda da is
hayatinin devamliligina yonelik olarak isletmelerin ayakta kalabilmesini saglamak tizere birtakim

tedbirler almislardir. Fakatalinan tiim tedbirlere ragmen bu siirecte yasanan gelismeler hem tilkemizde
hem de diinyada, yasamin her alaninda radikal degisimlere sebep olmustur.

Sosyal hayatin yani sira ¢alisma hayati bu degisimden en ¢ok etkilenen alanlardan biri olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu stiregte isletmeler farkli calisma sekilleri uygulayarak islerinin devamliligini saglamaya
calisirken en ¢ok tizerinde diisiiniilen ve endise edilen konu da uzaktan ¢alisma doneminde, ¢calisanlarin
performanslarinin nasil etkilenecegi olmustur. Bu durum, ¢agri merkezlerinde ayr1 bir sorun tegkil
etmektedir ¢tinkii gorevleri telefon veya bilgisayar vasitasiyla miisterilere hizmet vermek olan cagr
merkezi calisanlari, diger calisanlarin aksine stirekli olarak telefonda ve ekran karsisinda olmak ve gelen
miisteri taleplerini cevaplamak zorundadirlar.

Ozel yasam alam ile is yasam alani sinirlarinin kalkmasiyla birlikte, galisanlarin isyerinin stresli
ortamindan uzak kalmalari, isyerine gidis gelis siirecinin ortadan kalkmas: gibi hususlar sebebiyle
gorev performanslarini olumlu ya da olumsuz sekilde etkileyecek birtakim degisiklikler goriilmeye
baglanmistir.

Bu calismada, uzaktan ¢calisma yonteminin ¢alisanlarin goérev performansina etkileri incelenecek olup,
pandemi déneminde yogun bir is yiikiine maruz kalan ayn1 zamanda emek yogun bir iskolu olan ¢agr1
merkezi galisanlarina yonelik bir arastirma yapilmistir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin, calisma sekli ile
gorev performanslar: arasindaki iliskiyi arastirmak tizere ¢agr1 merkezi hizmeti veren bir isletmenin
calisanlarinin katilimiyla gerceklestirilmistir. Her ne kadar gorev performansi kisilerin gérev tanimlar:
dogrultusunda icra ettikleri performansi, baglamsal performans da bu gorev tanimlar: disinda kalan ve
orgiite katki saglayan performans olsa da her pozisyon icin yonetimin belirlemis oldugu anahtar
performans gostergeleri (Key Performans Indicator - KPI) farkliliklar gostermektedir. Her bir pozisyon
icin olusturulmus olan KPI'lar dikkate alindiginda, ¢alisanin bu KPI'larda belirtilen hususlardaki
performans algisi, calisanin spesifik gorev performansi algist olmaktadir. Bir baska deyisler spesifik
gorev performansy;, amirinin galisan1 degerlendirdigi, onu basarili ya da basarisiz olarak gordiigii
hususlarla ilgili performansidir.

Kavramsal cerceve ve hipotez gelistirme
COVID-19 dénemi

COVID-19 salgini, 1918 Mart ayinda goriilen ve milyonlarca insanin sliimiine neden olan Ispanyol Gribi
salgmindan sonra goriilen en yaygin salgindir ve bu baglamda tiim diinyay: etkisine alan, kiiresel
anlamda etkili olmus (S6nmez, 2020) ve son dort kusagin deneyimledigi bu captaki ilk salgindir. SARS-
CoV-2 adli yeni bir korona viriisiin neden oldugu bir hastalik olan COVID-19 (Wiersinga ve Prescott,
2020), ilk olarak 2019 yilinin Aralik ayinda Cin’in Wuhan eyaletinde goriilmiis ve daha sonrasinda da
tim diinyaya yayilmis ve milyonlarca insanin 6liimiine neden olmus ve olmaktadir. Diinya Saglik
Orgiitii (DSO) verilerine gore 20 Mart 2021 tarihi itibariyle yaklasik olarak 121 milyon kisi bu hastaliga
yakalanmis ve yaklasik 2,7 milyon kisi de yasamir yitirmistir (WHO, 2021).

Virtistin neden oldugu bu kiiresel panik, eski davraniglar: ve koklii kaliplar: sarsarak toplumumuzda
biiyiik degisikliklere ve dontistimlere neden olmustur (Hrabi, 2020). Kiiresel tlgekte ekonomik ve sosyal
hayatin neredeyse tiim yonlerini derinden etkilemekte olan (Brammer, Branicki ve Linnenluecke, 2020)
COVID-19un is diinyasina etkisi miisterilerin satin alma gtictinti dustirmek, tiiketimi azaltmak,
sirketlerin basarisiz olmalarima neden olmak ve sonunda istihdami sonlandirmak basta olmak tizere
cok biiytik etkileri olmustur (Hamdan, Junaedi ve Utama, 2020). Ulkelerin smirlarimi kapatmasina,
toplantilarin yasaklanmasina ve sosyal mesafenin korunmasinin bir kural haline getirilmesiyle
isletmeler ve ¢alisanlarin i¢in yeni normaller olusturulmasina sebep olmustur (Brammer vd., 2020). Bu
stirecte bircok isyeri faaliyetlerini ya tiimiiyle sonlandirmis ya ara vermis ya tiimiiyle uzaktan ¢calisma
ya da haftanin sadece birkag giinti uzaktan ¢alisma sistemine ge¢mislerdir.

Gorev performansi

Gorev performansi, atanmis bir gorevi yerine getirmek icin isveren ile ¢alisan veya bir yonetici ve bir
ast arasindaki sozlesmeye dayali bir anlayistir (Pradhan ve Jena, 2016). Calisanin is taniminda yer alan
ilgili role ait gorev ve sorumluluklarin yerine getirmesi (Van Dyne, Cummings ve Parks, 1995) olarak
tanimlanabilecek olan gorev performansi, calisanin, gorev ve sorumluluklarini yerine getirirken teknik
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veya uzmanlk faaliyetlerini gerceklestirme etkinligine de baghdir. Bir baska deyisle calisanin
sorumluluklarin yerine getirirken ne kadar etkin ve verimligi olduguyla da alakalidir. Bu sebepten
otiirii gorev performansi davranislari, isletmenin teknik temel siireclerine, mal ve hizmetlerin tiretildigi
stireclere ve isletmenin etkinlik ve verimliligine dogrudan veya dolayli olarak katkida bulunur (Van
Scotter, 1994).

Calisan acisindan bakildiginda gorev performansi, "beklenen, degerlendirilen ve o6diillendirilen"
eylemleri ifade eder (Leung, 2007).

Mesleki yeterlilik, net gorev tanimi, uygun calisma ortami ve ahlaki nitelikler gorev performansinin
yiiksek olmasinda onemlidirler. Net gorev tanimi olusturulamazsa performans: dlgmek zorlasacaktir
(Kilig, 2006). Gorev taniminin net ve giivenilir sekilde olusturulmasi ise performans belirleme diizeyinin
kalitesini artiracaktir (Giil, 2013).

Calisanlarin kendi performanslariyla ilgili bir algilamalar1 her zaman mevcuttur. Literatiirde galisanin
performansy, ilk kez Borman ve Motowidlo (1993) tarafindan ortaya konuldugu sekliyle gorev
performanst ve baglamsal performans olarak iki kisimda incelenmektedir. Calisamin gorev
performansini 6l¢mek igin kullanilan enstriimanlar, calisanlarin performanslarmin degerlendirildigi
KPI'lar1 olgmekten ¢ok uzak olup, calisanin genel bir performans algisini 6l¢mektedirler. Bunu,
Kirkman ve Rosen (1999) tarafindan gelistirilen ve C6l (2011) tarafindan Tiirkge uyarlamas: yapilan
Olgek ifadelerinde de gormek miimkiindiir. Ciinkii 6lgeklerdeki ifadeler herhangi bir pozisyon veya KPI
goz oniinde bulundurularak yapilmamus olup, genel ifadelerden olusmaktadir. Ornegin; Kirkman ve
Rosen (1999) tarafindan gelistirilmis olan “gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim” ifadesi, kisiye
verilen biitiin gorevleri kapsamaktadir. Bu gorevler KPI'larla 6l¢iimlenmek zorunda degildir. Bunun
yani sira diger ifadeler de incelendiginde tiimiiniin ¢ok genel oldugu ve kisinin anlayisina, bakis acisina
gore degistigi ve KPI'larla iligkili olmak zorunda olmadig1 ortaya g¢ikmaktadir. Halbuki calisanin
performans degerlendirilmesi genelde gérev bazli KPI'larla gerceklestirilmektedir. Ornegin bir ¢agr
merkezinde bir ¢alisan kendine verilen gorevleri zamaninda ve hizmet kalitesi standartlarina uygun
gerceklestirdigi algisi olusabilirken islem stiresi, KPI'da belirlenmis olan stireyi asiyor olabilir.
Degerlendirmeye tabi tutulurken KPI'da belirtilmis olan stire dikkate alinacaktir ve ¢alisan da bunun
bilincindedir.

Bunu bir 6rnek ile aciklamak gerekirse; KPI'da islem stiresi hedefi 3 dakika olarak belirlenmis olmasina
karsin calisan, miisterilerle telefonda ortalama 15 dakika harcayip miisterinin memnuniyetini
sagliyorsa hem calisan hem de miisteri acisindan kalite hedefi gerceklestirilmistir ve galisanda da
gorevini yerine getirdigi (hem de en iyi sekilde yerine getirdigi) algis1 olusur. Ama isletme acisindan bu
durum KPI'larda bir sapmadir ve olumsuz bir durumdur. Calisan acisindan kisi elinden gelenin en
iyisini yapmuistir, isletme (ve dolayistyla da KPI degerlendirmeleri) acisindan ise durum tam tersidir.
Yani calisanin gorev performans: algisi aslinda gorev ve baglamsal performans: bir arada ele alip
degerlendirebilecegimiz genel gorev performansi ve sadece KPI'larda belirtilen hususlarla ilgili spesifik
gorev performansi algis1 olarak iki kisimda ele alinabilir. Bir bagka deyisle genel gorev performansi
kisinin zamaninda ise gelmesi, KPI'larda olsun olmasin kendine verilen gorevleri yerine getirmesi ve
genel olarak tirettigi hizmetin kalitesi gibi konularinin (gorev performansi) yani sira ¢alisanin isletme
yiiktimliiliikleri disinda sergiledigi ve orgiite katki saglayan, isiyle dogrudan iligkili olsun olmasin tiim
faaliyetleri (baglamsal performans) kapsar. Spesifik gorev performansi ise calisanin degerlendirmeye
tabi tutuldugu KPI'lar ile ilgili performansini kapsamaktadir.

Cagr1 merkezleri

Cagr1 merkezleri, isletmelere miisterileri ile uzun donemli iliskiler gelistirmelerinde yardimci olur ve
miisteri tatmini i¢in isletme ile miisteri arasinda kritik bir koprii olusturur (Taskin ve Taskin, 2018). Bu
nedenle cagri1 merkezleri isletmeler i¢in miisteriyle dogrudan ve giiclii bir iletisim kurma kanalidir.
Cagr1 merkezleri, miisterilerin herhangi bir tirtin veya hizmetle ilgili bilgiye ihtiya¢ duymalari, teknik
bir problem ile karsilasmalar: ya da herhangi bir sikdyet veya talebi dile getirmeyi istemeleri halinde ilk
bagvurduklar: kanaldir (Ozdemir, 2018). Giiniimiiz teknolojik gelismeleri, miisterilerin temayiilleri,
muhataplarina ulasmadaki kolaylik ve dogrudan bir insan ile problemlerini konusma imkani saglamasi
nedeniyle cagri merkezlerinin 6nemi is diinyasi icin artmakta ve (Turkgozii ve Sazkaya, 2020) bu durum
da cagr1 merkezi sektoriiniin biiyimesine neden olmaktadir. Tiim Tiirkiye’de 2010 yilinda yaklasik
50,000 olan cagr1 merkezi ¢alisan sayis1 (SERKA, 2011), 2019 yilna gelindiginde 115,000’e ¢ikmistir ve
pazarin buytikliigi de yaklasik 7,5 milyar TL ye ulasmustir (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2021).

Diinya genelinde korona viriis salgini sonrasinda bazi sektorlerde ani talep artisi, bazi sektorlerde ise
dramatik talep diistisleri yasanmustir. Bu siiregte, talebin arttig1 hizmetlerin basinda ¢agri merkezleri
hizmetleri gelmektedir (Catal, 2021). Oyle ki, cagr1 merkezlerinin kapasite potansiyelleri ve giivenligi,

bmij (2021) 9 (4):1255-1269

1260



Mustafa Aslan & Fatih Yaman & Ayhan Aksu & Erbil Topgiil

bunun yaninda miisterilerle olan etkilesimleri, bu kriz sirasindaki kadar daha once hig test edilmemisti
(Hrabi, 2020).

Uzaktan c¢alisma

Uzaktan calisma kavrami, her ne kadar son zamanlarda is diinyasinin gtindeminde kendine yer bulmus
olsa da bilgi islem sektoriinde salgin éncesinde de uygulanan bir sistemdir. Gerek isletmelerin gerekse
de calisanlarin bu kavrama yeteri kadar asina olmamalar1 baslangicta birtakim karisikliklar
yasanmasina neden olsa da hem isletmeler hem de calisanlar bu sisteme hizli bir sekilde adapte
olmuslar ve bu sistem ¢alisma hayatimizin 6énemli bir pargasi haline gelmistir (Mihalca, Lucia Ratiu,
Brendea, Metz, Dragan, Dobre, 2021). Oyle ki salgin sonrasinda bile bir¢ok isletmenin uzaktan ¢alisma
sistemini kismen ya da tamamen uygulamaya devam edecegi 6ngoriilmektedir (Sayin ve Aybek, 2021).

Yasal mevzuatimizda da uzaktan calisma, 20.05.2016 tarih ve 29717 sayili Resmi Gazetede yayinlanan
6715 sayili Is Kanunu ile Tiirkiye Is Kurumu Kanununda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanunun 2'nci
maddesinde esnek c¢alisma modellerinden biri olarak diizenlenmistir. Hgﬂi yasada uzaktan calisma
modeli “Iscinin, isveren tarafindan olusturulan is organizasyonu kapsaminda is gorme edimini evinde ya da
teknolojik iletisim araglari ile isyeri disinda yerine getirmesi esasina dayali ve yazili olarak kurulan is iliskisidir.”
olarak tanimlanmistir (Tiryaki, 2016).

Baska bir arastirmada, uzaktan ¢alisma bir is yapma bicimi olarak ifade edilmekte olup, calisanin ev ya
da benzeri bir isyeri disindaki mekandan, gorevini yiiriitme esasina dayali alternatif bir calisma sekli
olarak belirtilmistir (Tutar, 2002). Uzaktan calismanin etkili ve verimli bir sekilde ytirtitiilebilmesi icin,
isletme yonetimi calisanlarla ilgili karsilikli ytkitimliiliikleri ve beklentileri ayrica varsa bu calisma
bicimine yo6nelik ticret politikalarin belirleyerek, bunu tiim isletme ¢alisanlarin resmi olarak bildirmesi
onemlidir. Dolayisiyla bu sistemdeki en temel hususlar: Calisma giinleri ve saatleri, is hedefleri ve
beklenen sonuglar, saglik ve giivenlik sorunlar i¢in alinan onlemler, gerekli teknolojik altyap: ya da
donanim ihtiyaglarinin saglanmasi (Uyargil ve Uluhan, 2000) olmaktadar.

COVID-19 siirecinde uzaktan calismada siirecinde Cin’de yapilan arastirmalar calisanlarin dort farkl
zorlukla kars1 karsiya kaldigini gostermektedir. Bunlar Ev-is yasam dengesi, iletisim eksikligi, erteleme
ve calisanlardaki yalnizlik hissi. Bu zorluklari etkileyen is karakteristikleri sosyal destek, is 6zerkligi,
izleme ve is yiikii olmakla beraber en onemli bir bireysel farklilik faktorti de galisanin 6z disiplini
olmustur (Wang, Liu, Qian, Parker, 2021).

Uzaktan galisma kosullarinda calisanin hem genel performans algisinin hem de spesifik performans
algisinin olabilecek en iist seviyeye ¢cikabilmesi i¢in sadece bu teknik gereklerin yerine getirilmesi yeterli
olmayacaktir, ayni1 zamanda da ¢alisanin psikolojik olarak bunu kabul etmesi, isiyle bu yeni durumu
bagdastirmasi gerekmektedir. Ctink{i is, calisanin 6zel yasam alanina tasinmis ve 6zel yasam ile calisma
yasami arasindaki sinir ortadan kalkmis olacaktir. Calisanin 6zel yasam alani ile is yasamu arasindaki
sinirlarinin kalkmasinin gorev performanslarini olumsuz etkisi s6z konusu olabilir. Bununla birlikte
calisanin isyerinin stresli ortamindan uzak kalmas, isyerine gidis-gelis stirecinde yasadig1 zaman kayb1
ve stresin olmamasi, kisinin gorev performansini anlamli ve olumlu yonde etkileyebilir.

Uzaktan ¢alismanin performans tizerinde hem olumlu hem de olumsuz etkilerinin oldugunu gosteren
calismalar mevcuttur (Elshaiekh, Hassan, Abdallah, 2018; Allen, Golden, Shockley, 2015; Martin,
MacDonnell, 2012; Thorgeirsdottir, Kelliher, 2017). Bu calismamizda ise cagri merkezlerinde
calisanlarin genelde kadin ve geng yasta kisilerden olustugu goz 6ntine alindiginda, uzaktan calisma ile
kisinin genel performansi algis1 ve spesifik performans algisi arasinda anlamli ve olumlu y6nde bir
iliskinin olmas1 beklenmelidir. Neden bunun beklenmesi gerektigi de su sekilde 6zetlenebilir: Kisi 6zel
hayatindan feragat ettigini ve isine ¢ok fazla yatirim yaptigini diistindiigii icin genel performans algisi,
mevcut olan durum ve kosullar altinda elinden gelenin en iyisini yaptigim diistindtigti icin de spesifik
performans algismnin artmasi beklenmelidir.

Bu durumu yansitan hipotezlerimiz:

Hi: Evden ¢alisan isg0renlerin genel gorev performansi algisi, sadece isyerinde ¢alisanlara gére anlamh diizeyde
daha yiiksektir.

Hj: Evden calisan isgdrenlerin spesifik gorev performanst algisi, sadece isyerinde calisanlara gore anlaml diizeyde
daha yiiksektir.
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Yontem
Arastirma sorusu, amaci ve 6nemi

Arastirmamizin sorusu “uzaktan calisma ile calisanlarin gorev performanslari arasinda istatistiki
diizeyde anlamli bir iligki var midir”? Arastirmamizin amaci da ozellikle salgin doneminde yeni bir
calisma sistemi olarak ortaya c¢ikan uzaktan calisma kavrami ile genel ve spesifik gorev performansi
arasindaki olasu iligkiyi tespit edip bunun nedenlerinin ne olabilecegini irdelemek, eger boyle bir iliski
varsa gorev performansinin hangi grupta daha yiiksek oldugunu yani uzaktan ¢alisan, haftanin belli
giinlerinde uzaktan calisan veya stirekli isyerine giden gruplar arasinda bir farklilik olup olmadigin
ortaya ¢tkarmaktir.

Bu baglamda eger iliski var ise bu iliskinin ¢calisanlarinin yas, cinsiyet, kidem ve is tecriibesi gruplarinda
bir farkliliginin olup olmadigina bakilacak, elde edilen sonuglara gore iliskinin sebebi yorumlanmaya
calisilacaktir.

Bu amaca yonelik arastirma modeli Sekil 1'de verilmektedir.

Genel Performans Algist

Calisma Lokasyonu

Spesifik Performans Algisi

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Arastirmanin yontemi ve dl¢me araclar:

Arastirma evrenimiz, Tirkiye Bankalar Birliginin (TBB, 2020) raporuna gore Istanbul ili smnirlart
dahilinde faaliyet gostermekte olan ¢agri merkezi isletmelerinde calisan 8.278 cagri merkezi
personelidir. Arastirmamiz dahilinde hem uzaktan galisan hem isyerinden calisan hem de hibrit
modelde (bazen ev, bazen isyeri) ¢alisan personeli olan ve ¢agri merkezi hizmeti sunan bir isletme ile
goriismeler yapilmis ve isletme, kendi biinyesinde arastirma yapmamiza izin vermistir. Arastirmaya
isletmedeki tim cagri merkezi personeli katilmistir yani tam sayim yapilmustir. Cagri merkezi
calisanlarinin tiimiine yonetim tarafindan mail ortaminda anket formu gonderilmis ve ¢alisanlarin
anket formlarmi elektronik ortamda doldurarak arastirmaya katilimi saglanmaya calisilmistir.
Arastirmamiza, isletmede calisan 291 cagri merkezi personelinden 260’1 katilmistir. Katilimin tamamen
goniilliiliik esasinda oldugu ¢alismada, katihimcilarmn kimligine ulagilmasma olanak taniyabilecek
hicbir bilgi toplanmamuis, boyle bir bilgiye ulasmay1 saglayabilecek olan yas, kidem ve is tecriibesi gibi
alanlar dahi cesitli araliklar verilip kodlanarak katilimcilardan cevaplanmalar: istenmistir.

Arastirmamizin ilk béliimiinde katilimcilara ait olduklari yas grubu, cinsiyetleri, kidemleri, is hayatinda
bulunma siireleri ve calisma lokasyonlar1 sorulmustur. Ikinci boliimde ise gorev performanslarini
degerlendirmeleri istenmistir. Genel gorev performanslarinin degerlendirilmesinde Kirkman ve Rosen
(1999) tarafindan gelistirilmis, Tiirkce adaptasyonu giivenilirlik ve gegerliligi Co6l (2011) tarafindan
yapilmis olan tek boyutlu, 4 ifadeli 5lgek COVID-19 siirecine uyarlanarak katilimcilarin énceki gorev
performanslariyla karsilastirmalari istenmistir. Arastirmacilarin cagri merkezi yetkilileri ile goriismeleri
sonucunda elde ettikleri performans degerlendirme kriterlerini kullanarak olusturduklari, sadece cagri
merkezi ¢alisanlarinin performanslarini 6lgmeye yarayan, 4 ifadeli yeni bir 6lgek de ayrica kullanilarak,
calisanlarin cagr1 merkezi faaliyetleri kapsamindaki gorevlerinin degerlendirilmesi istenmistir.

Katilimcilara ait demografik 6zellikler Tablo 1'de verilmistir.
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Tablo 1: Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler

Kodlama f % Toplam %
24 Yas ve Alt1 1 85 | 32,7 32,7
Yas 25-29 Arast 2 164 | 63,1 95,8
30 ve Uzeri 3 11 4,2 100,0
Cinsiyet Erkek 1 67 i 258 25,8
Kadmn 2 193 | 742 100,0
flk, Orta ve Lise 1 40 | 154 15,4
Egitim On Lisans 2 102 | 392 54,6
Lisans 3 114 | 438 98,5
Yiiksek Lisans 4 4 15 100,0
0-2 Y1l 1 182 | 70,0 70,0
Kidem 3-5 Y1l 2 58 | 223 92,3
6-10 Y1l 3 17§ 65 98,8
11-15 Y1l 4 3 1,2 100,0
0-2 Y1l 1 58 { 223 223
3-5 Y1l 2 120 | 46,2 68,5
i§ Tecriibesi 6-10 Y1l 3 64 24,6 93,1
11-15 Y1l 4 13 5,0 98,1
16 Y1l ve Uzeri 5 5 1,9 100,0
Evden 1 199 | 76,5 76,5
Calisma Lokasyonu Bazen Ev Bazen Isyeri 2 51 i 19,6 96,2
Isyeri 3 10 3,8 100,0

Orneklem bityiiklugii N=260

Verilerin analizi

Toplam 260 katilimcidan toplanan veriler SPSS 21 istatistiki paket programi kullanilarak analiz edilmis,
tim analizlerde anlamlilik diizeyi 0,05 olarak kabul edilmis ve elde edilen sonuglar ¢ift yonlii olarak
stnanmugstir. Kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve giivenirlilik analizlerinin gerceklestirilmesi kapsaminda
oncelikle 6lceklerin Kesfedici Faktor Analizleri yapilmis, sonra elde edilen faktorlerin i¢ tutarliliklarim
belirlemek amaciyla giivenilirlik analizleri yapilmistir.

Olgeklerin faktor analizlerinde Temel Bilesenler Yontemi kullanilmistir. Faktor sayisini belirlemek igin
oncelikle bir dondiirme yontemi kullanilmamis, ancak faktor sayist belirlendikten sonra Varimax
Dondiirme Yontemi kullanilarak faktor analizleri yapilmistir (Carpenter, 2018).

Veri setinin faktor analizine uygunlugu da Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve
Bartlett Kiiresellik Testi sonuglarina bakilarak degerlendirilmistir (Carpenter, 2018). KMO degerinin
0,50"den biiyiik olmasi ve Bartlett test sonucu da anlamli ¢ikmasi (Fields, 2002; Sarstedt ve Mooi, 2014;
Carpenter, 2018) kriter olarak belirlenmistir.

Birlesme gecerliligi 6lciitii olarak ifadelerin ilgili faktor altinda toplanmasi, her bir tlgek tarafindan
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE) degerinin 0,50 ve Bilesik Giivenilirlik (CR) degerinin de 0,70 veya
daha ytiksek olmasi beklenmektedir (Field, 2018).

Ayrisma gegerliliginde ise her bir ifadenin bir tek faktor altinda toplanmasi, faktorlerin ¢apraz yiik
almamasi ve her bir ifadenin bir diger faktor altinda bulunan faktor yiikii degerinin 0,70’ten kiigiik
olmasi (Field, 2018) kistas olarak alinmustir.

Faktor analizi sirasinda her bir ifadenin alabilecegi en diisiik faktor yiikii degeri 0,50 olarak
belirlenmistir. Bu esik degerin altinda kalan ifadeler arastirmadan cikarilarak ve faktor analizi
yinelenecektir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010). I¢ tutarlilik giivenilirliginin tespitinde Cronbach
Alfa degeri kullanilmus ve esik deger 0,60 olarak belirlenmistir (Lyberg, Biemer, Collins, De Leeuw,
Dippo, Schwarz ve Trewin, 1997).

Bulgular

Yapilan analizler, 6l¢eklerin i¢ tutarlik giivenilirlik, birlesme ve ayrisma gecerliligi kosullarin sagladig:
gorilmistir. Her bir olgek tek boyutlu olup Genel Performans Algis dlcegine ait KMO degeri 0,803,
Ki-Kare degeri 606,717 (p=0,000) ve acikladig1 ortalama varyans da 0,7488 olarak tespit edilmistir.
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Spesifik Performans o6lgegine ait KMO degeri 0,811, Ki-Kare degeri 836,357 (p=0,000) ve acikladigt
ortalama varyans da 0,7822 olarak tespit edilmistir. AVE, CR ve Cronbach Alfa degerlerinin de (Tablo
2) esik degerlerin ¢ok tizerinde oldugu ve dolayisiyla da hem birlesme hem de ayrisma gecerliliginin
saglandig1 sonucuna varilmustir.

Tablo 2: Olceklere Ait Faktor Yiikleri, Cronbach Alfa, CR ve AVE Degerleri

. Faktor Cronbach
Ifade Yiikii Alfa CR AVE
COVID-19 déneminde evden calismama ragmen, gorevlerimi 0,880
5 3 eskiy.e gore daha iyi yapiyorum. !
5 § zi COVID-19 doneminde is hedeflerime daha kolay ulastyorum. 0,804
9 £ 58 COVID-19 déneminde, sundugum hizmetin kalitesi, &nceki 0,885 0,922 0,749
g« . . . . 0,893
55 doneme gore gok daha yiiksektir.
O &~ COVID-19 doneminde, 6nceki doneme nazaran problemlere daha 0.881
cabuk ¢6ziim iiretiyorum. !
_ | COVID-19 déneminde, miisterilere yanit verirken giincellenen
@ . 0,537
z g&o | bilgileri hemen alip kullanmamda problem yasamiyorum.
5 < | COVID-19 déneminde islem siirem, 6nceki doneme gore 0.857
O 8 ivil isti ’
&z yilegmistir.
é g COVID-19 déneminde miisteri sorunlarma ¢oziim iiretmem, 0.892 0,907 0,869 0,632
é :é onceki doneme gore daha iyi bir seviyeye gelmistir. i
» E Onceki donemle kiyasladigimda, evden calistigim siire boyunca 0.843
miisteriye daha dogru bilgi vermekteyim. i

Hipotez testleri

Arastirma hipotezlerimizin testinde SPSS 21 istatistik paket programi kullanilmis ve korelasyon tablosu
(Tablo 3) ile degiskenler arasindaki iliski incelenmistir.

Tablo 3: Degiskenler Aras1 Korelasyon Tablosu

1 2 3 4 5 6 7 8
1- Yas 1
2- Cinsiyet -0,018 1
3- Egitim Seviyesi 0,176™ i 0,002 1
4- Kidem 0,322 i 0,054 -0,007 1
5- Is Tecriibesi 0,521~ i -0,077 -0,016 0,535 1
6- Calisma Lokasyonu 0,044 : -0,096 0,213 -0,051 0,067 1
7- Genel Performans Algisi -0,078 i 0,179 | -0,084 0,070 -0,030 { -0,149 1
8- Spesifik Performans Algisi -0,130* { 0,158* -0,143* 0,004 -0,081 -0,116 0,836™ i 1

*p<0,05; **p<0,01

Tablo 3 incelendiginde, calisma lokasyonu ile genel gorev performans algisi arasinda bir iliski oldugu
goriilmektedir. Kodlamanin 1- evden ¢alisma, 2- bazen ev bazen isyerinden (hibrit) calisma ve 3-
isyerinden calisma seklinde yapildig1 goz ontine alindiginda, isyerinde calisanlarin genel olarak
performanslarinin diistugiinti diistindiiklerini soyleyebiliriz. Bir bagska deyisle evden calisan kisiler,
daha yiiksek genel gorev performansi gosterdiklerini diistinmektedirler. Dolayisiyla da H1 hipotezimiz
desteklenmektedir. Spesifik gorev performansi algisi ise istatistiki olarak esik degere ¢ok yakin
(p=0,062) ¢ikmistir ve yine evden calisanlarin spesifik gorev performansi algilar1 da isyerinde
calisanlara gore daha yiiksektir ama p degerinin 0,05'ten biiyiik olmas: sebebiyle istatistiki diizeyde
anlamlidir diyememekteyiz. Dolayistyla H2 hipotezimiz desteklenmemektedir.

Gruplar arasi farklilasmanin olup olmadiginin belirlenebilmesi igin tek yonlit ANOVA testi uygulanmig
(F=6,166 ve p=,002) sonrasinda hangi grubun ayristiginin tespiti icin de Sidak Post Hoc testi uygulanmis
ve sonuglar1 Tablo 4'te raporlanmustir.

bmij (2021) 9 (4):1255-1269

1264



Mustafa Aslan & Fatih Yaman & Ayhan Aksu & Erbil Topgiil

Tablo 4: Calisma Lokasyonu ANOVA Test Sonuglari

95% Giivenilirlik Aralig1
(I) Calisma Lokasyonu Ortalamalar Farki (I-]) Standard Hata P .
Alt Sinir Ust Sinur

2,00 0,03717 0,19210 0,996 -0,4245 0,4989
b 3,00 1,39158" 0,39666 0,002 0,4382 2,3449

1,00 -0,03717 0,19210 0,996 -0,4989 0,4245
200 3,00 1,35441" 0,42331 0,005 0,3370 2,3718

1,00 -1,39158" 0,39666 0,002 -2,3449 -0,4382
300 2,00 -1,35441 0,42331 0,005 -2,3718 -0,3370

*. Ortalamalar 0,05 seviyesinde anlaml1.
1: Evden calisma; 2: Bazen ev bazen isyerinden calisma (hibrit); 3: 1§yerinde calisma

Tablo 4 incelendiginde tigiincii grubun yani isyerinde ¢alismaya devam eden grubun diger gruplardan
farklilastig1 ve genel gorev performansi algisinin diger gruplardan (evden galisanlardan 1,39; bazen ev
bazen de is yerinde galisanlardan 1,35) ¢ok daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Spesifik grev performans algisinin ¢calisanin yasi ve egitim diizeyiyle negatif, cinsiyetiyle pozitif yonli
bir iliski icerisinde oldugu Tablo 3’te goriilmektedir.

Tablo 3’te verilen sonugla hem genel hem de spesifik gorev performansi algist ile cinsiyet arasinda bir
iligki oldugunu ortaya koymaktadir. Cinsiyet bazinda (kodlama Erkek:1; Kadmn:2) kadinlarin hem genel
hem de spesifik gorev performans: algisinin erkeklere nazaran daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Yas ve egitim seviyesi gruplar1 arasi farklilasmanin olup olmadigmin belirlenebilmesi icin tek yonlii
ANOVA testi uygulanmis, sadece yas grubunda farklilasma oldugu (Fy.s=4,042 ve pyas=,019;
Fepitim=2,032 Ve Pegitim=,110) tespit edilmistir. Hangi grubun ayristiginin tespiti i¢in de Sidak Post Hoc
testi uygulanmuis, sonuglar: Tablo 5te raporlanmustir.

Tablo 5: Calisan Yast ANOVA Testi Sonuclari

95% Gtivenilirlik Aralig:
() Yas Ortalamalar Farki (I-]) Standard Hata P .

Alt Sinir Ust Smur
24ve Al | 2529 Arast 0,14491 0,16698 0,769 20,2564 0,5462

30 ve Uzeri 113770 0,40034 0,014 01755 2,0999

2529 24ve Altr 20,14491 0,16698 0,769 20,5462 0,2564
Arast 30 ve Uzeri 0,99279* 0,38914 0,034 0,0575 1,9380
30ve 24 ve altt 1,13770% 0,40034 0,014 32,0099 20,1755
Uzerd 2529 Arast 20,99279* 0,38914 0,034 11,9280 20,0575

*. Ortalamalar 0,05 seviyesinde anlaml1.

Tablo 5'te de goriildiigii tizere 30 Yas ve Uzeri calisanlarin spesifik gérev performans algilari diger yas
gruplarina gore daha diuistiktiir. Bir baska ifade ile 30 yas ve tizeri calisanlar KPI'da 6lciilen gorevlerde,
diger yas gruplarina gore daha az basarili olduklarini diistinmekteler.

Sonug

2020 yilinda diinyada ortaya g¢ikan ve tim toplumsal yapiyl, is diinyasini ve neticesinde galisma
bicimlerini de degistiren COVID-19 salgini nedeniyle bir¢ok isletme evden/uzaktan ¢alisma diizenine
gecti ya da bazi isletmeler hibrit (bazen ev, bazen is yeri) ¢alisma diizeni uyguladilar (Aksu, 2020). Bu
ti¢ farkli modelin uygulandig1 salgin donemi, calisanlar tizerinde de biiyiik etkilere neden oldu.
Calisanlarin yasam kaygisi, sevdiklerini kaybetme korkusu, bunlarin paralelinde islerini stirdiirme
mecburiyeti yeni donemin en 6nemli karakteristigini olusturmaktadir.

Bu dénemde is diinyasi bir anda kendini uzaktan ¢alisma gerekliligi icinde bulmustur. Bunun en énemli
sebeplerinden biri calisanlar arasindaki bulas riskini azaltmak ve islerin devamliligini saglamak
olmustur. Uzaktan ¢alisma modeli ve bunun yaninda bazi gorevlerin zorunlulugundan dolay: bazen
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evden bazen ofisten ¢alisma seklinde ortaya ¢ikan hibrit model bircok isletme tarafindan tercih
edilmistir.

Bu calisma igin COVID-19 déneminde ozellikle cagri merkezi sektoriiniin segilmesinin en 6nemli
sebeplerini bu is kolundaki calisanlarin diger sektorlere gore daha emek yogun bir sekilde faaliyet
gostermeleri ve yaptigimiz literatiir calismasinda bu sektorle ilgili ¢ok fazla galismaya rastlanilmamasi
olusturmaktadir.

Calismamizin teoriye katkis1 su noktalarda goriilmektedir:

e Oncelikle “Algilanan Genel Performans” yaninda “Algilanan Spesifik Performans” dlgtimiine
yonelik bir inceleme yapilmistir. Bildigimiz kadariyla bu siniflandirma literatiirde rastlanilmayan bir
tanimlamay1 icermektedir. Bu nedenle arastirmanin énemli katkilarindan birini teskil etmektedir.

e Calismamuzin bir diger katkisi ise “Algilanan Gorev Performanslarinin” tek bir olgekle
Olgiilemeyeceginin, ayrica isin igerigine 6zel bir “Spesifik Gorev Performansi” tlgeginin gelistirilmesi
gerekliligini ortaya koymasidir.

e Calisma kapsaminda 4 ifadeden olusan, ¢cagr1 merkezi calisanlarinin performanslarini 6lgmek
amaciyla, “Cagr1 Merkezi Algilanan Performans Olgegi” de gelistirilmistir.

Arastirma sonuglari salgin doneminde tamamen uzaktan galisan ya da hibrit modelde ¢alisanlarin
performanslarinin, is yerine gidenlere gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Bu sonucun
ortaya ¢ikmasinda asagidaki unsurlarin etkili olacagini 6ngoriiyoruz:

e Uzaktan ¢alisma modeli, calisanlar1 salgin riskine karsi korumakla birlikte farkli birtakim
avantajlar1 da beraberinde getirmistir.

e Bu model calisanlarin giivenli gevrede calismalarmi saglamis, konfor ortami avantajlarini
yasamalarina imkan vermistir.

e Uzaktan calisma doneminde sabahlar: 6zellikle biiytik sehirlerdeki en biiyiik problemlerden
biri olan ulasim ihtiyaci ortadan kalkmustir. Bu sayede calisanlar sabah islerine basladiklarinda enerjileri
yiiksek bir sekilde ¢alismaya baslamislardir.

e Sabah ve aksam saatlerinde ulasimda gegen siirenin yarattif1 yorgunluk, bikkinlik ve stres
ortadan kalkmis onun yerine artt zaman olusmustur. Arti zaman calisanlarin yaraticiliklarimin
artmasina katki saglamaktadir.

e Evde gecirilen siirenin artmasi nedeniyle o6zellikle kadin calisanlar giindelik islerini de
yiriitmiis, cocuklari ve aileleriyle daha cok ilgilenebildikleri bir ortamda calismalarini stirdtirmiislerdir.
Bu da moral destegi saglamistir.

Pandemi doneminde uzaktan ¢alisma ve hibrit calisma modellerinin algilanan gorev performansina
etkisi goz ontine alindiginda, pandemi sonrasinda da isletmelerin bu ¢alisma modellerine agirlik
vermesinin hem personelin is tatminini hem de gorev performansini, dolayisiyla orgiitsel performansi
anlamli ve olumlu yonde etkileyecegi soylenebilir. Ayrica bu model c¢alisma diizeninin galisan
memnuniyetinin artmasi, calisan baghiliginin yiikseltilmesi icin de katki verecegi 6ngoriilmektedir.

Gelecek calismalar ile ilgili olarak, bu calismadaki degiskenlere psikolojik sahiplenme, is tatmini,
sikismuslik hissi, kisi 6rgiit uyumu, orgiitsel vatandaslik kavramlari eklenerek; bu degiskenlerin olumlu,
olumsuz etkilerinin irdelenmesinin hem teoriye hem de sektoére katki agisindan 6nemli oldugu
soylenebilir.
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