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ORGUTSEL ILETISIMDE WHATSAPP KULLANIMI:
CAGRI MERKEZIi CALISANLARINA YONELIK BiR ARASTIRMA
Sadiye KOTANLI KIZILOGLU'
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Bu ¢aligmanin amaci, ¢agr1 merkezi galisanlarinin mesajlasma uygulamalarindan biri
Arastirma Makalesi olan WhatsApp uygulamasini neden ve hangi gereksinimler dogrultusunda tercih

ettiklerini ortaya koymak, orgiitsel iletisim baglaminda bu tercihlerin neler oldugunu
Research Article

'Dr. Ogr. Uyesi
Giimiishane Universitesi
Ietisim Fakiiltesi

incelemektir. Bu ¢alismada WhatsApp uygulamasinin 6rgiit i¢i iletisim gercevesinde
kullanim pratikleri sorgulanmakta, bir iletisim kanali olan WhatsApp’in ¢agri
merkezi c¢alisanlart i¢in Onemi ortaya konulmaya calisilmaktadir. Calismada

Erzurum ilinde iki farkl ¢agr1 merkezinde ¢alisan 53 ¢agri merkezi ¢alisani ile yart
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. yapilandirilmis goriisme gerceklestirilmis, elde edilen veriler Maxoda 2022 programi
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ile kodlanarak betimsel icerik analiz yontemiyle ¢oziimlenmistir. Analiz sonucunda
ORCID WhatsApp’in iletisimsel agidan degeri, is ile ilgili siirecler agisindan degeri ve is
ortaminda sosyallesme acgisindan degeri seklinde 3 ana tema ortaya c¢ikmistir.
0000-0002-2916-1807 o . o
Caligmanin sonucunda anlik ve hizl iletisim, organizasyon ve planlama, bilgi ve

haberlesme, sohbet ve eglence, veri paylasimi gibi gereksinimlerin karsilanmasinda

Bagvuru Tarihi / Received WhatsApp’in dnemli bir iletisim aract olarak kullanildigina yonelik bulgular elde
13.08.2023 edilmigstir. Calismada bu bulgular oOrgiitsel iletisim baglamimda ele alnarak,
Kabul Tarihi / Accepted WhatsApp’in ¢aliganlar arasinda kullanim amaci tartismaya agilmusgtir.
27.09.2023
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USING WHATSAPP IN ORGANIZATIONAL COMMUNICATION:
A RESEARCH FOR CALL CENTER EMPLOYEES
ABSTRACT

The aim of this study is to reveal why and for what needs call center employees prefer
WhatsApp, one of the messaging applications, and to examine what these preferences
are in the context of organizational communication. In this study, the usage practices
of the WhatsApp application within the framework of intra-organizational
communication are questioned and the importance of WhatsApp, which is a
communication channel, for call center employees is tried to be revealed. In the study,
semi-structured interviews were conducted with 53 call center employees working in
two different call centers in Erzurum. The obtained data were coded with Maxoda

2022 program and analyzed by descriptive analysis method. As a result of the

analysis, 3 main themes emerged as the communicative value of WhatsApp, its value
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in terms of work-related processes, and its value in terms of socialization in the
business environment. As a result of the study, findings have been obtained that
WhatsApp is used as an important communication tool in meeting the needs such as
instant and fast communication, organization and planning, information and
communication, chat and entertainment, and data sharing. .In the study, these findings
are discussed in the context of organizational communication, the purpose of

WhatsApp among employees has been opened to discussion.

Keywords: Call Center, Organizational Communication, WhatsApp

GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojileri sektoriinde yasanan gelismeleri takip eden
cagr1 merkezleri, internetin getirdigi yeniliklerden olan sesli ve goriintiilii konusma,
Chat, e-posta sosyal medya aglar1 vb. Ozellikler barindiran iletisim araglarin
kullanmaya baslamistir. Miisterilerine artik sadece sesli arama {izerinden degil farkl
yollardan ulagsmaya calisan ¢cagri merkezleri, onlara daha iyi bir hizmet verebilmek ve
sektoriinde Oncii bir rol iistlenmek amaciyla yeni iletisim teknolojilerini etkin bir
sekilde kullanmaya gayret etmektedir. Bu baglamda ¢alisanlarinin nitelikli ve mesleki
yonden daha donanimli olabilmesi i¢in tiim iletisim kanallarim1 kullanmaya
baglamigtir. Miisteri memnuniyetinin 6n planda oldugu c¢agr1 merkezleri,
caligsanlarindan da bu memnuniyeti her daim sunduklar1 hizmetlerle en {ist seviyede
saglamalarimi istemekte, beklemektedir. 1960’11 yillarin sonlarina dogru ortaya ¢ikan
cagrt merkezleri, miisterilerin sikayet, istek ve dileklerini dile getirmek igin
gerceklestirdikleri yogun aramalar sonucunda giiniimiizde 6nemli bir konuma gelmis
bulunmaktadir. Giin gectikge iiriin ve hizmet kanallarinin artisi ve kurumlarin
miisteriyi birinci elden bilgilendirme istegi artan aramalar1 beraberinde getirmis, cagri
merkezi sektorii  farkli ihtiyaglarin dogmasi nedeniyle karmasik teknolojiler
kullanmaya baslamislardir. Kurulduklar1 ilk yillarda sadece telefon teknolojisini
kullanan c¢agri1 merkezleri, iletisim ve bilgisayar teknolojilerinin gelismesiyle ¢ok
yonlii olarak kusursuz hizmet verme cabasi i¢ine girmistir. Bu baglamda teknolojik
gelismelerle iletisimin boyutu degismis, iletisim kavrami artik ¢ok cesitli teknolojik

yeniliklerle ele alinmaya, yeni iletisim teknolojileri ile birlikte insanlar arasindaki
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iletisim mekan ve zaman boyutlarin1 agarak etkilesim odakli ve daha hizli olarak
gerceklesmeye baslamistir. Bu durum ¢agri merkezlerinin dogasinda degisikliklere
neden olmus ve ¢esitli hizmetlerin daha etkili kullanilmasi i¢in teknolojik degisimlere
uyumlanma ¢abalar1 dahilinde somutlasmistir. Diger yandan biinyelerinde bulunan
teknolojilerle miisterilerine hizmet veren ¢agri merkezleri, home office ya da ofis
icinde calisan ¢ok sayida personeliyle de orgiit ici iletisimi saglamak adma farklh
iletisim kanallarim1 kullanmak durumunda kalmistir. WhatsApp uygulamasi,
kisilerarasi iletisime olanak veren yapisi ve siirekli yenilenen 6zellikleri ile One
cikmaktadir. Nitekim Tiirkiye’de akilli telefonu olan hemen hemen her kullanici
WhatsApp kullanmaktadir ve diinya genelinde toplamda 2 milyar kullaniciya sahip
olmasiyla popiiler bir mesajlagsma uygulamasi haline
gelmistir(https://www.whatsapp.com/about). Bu calisma, c¢agri merkezlerinde
WhatsApp uygulamasinin kullanimina odaklanmakla birlikte ¢cagri merkezi ¢aligsanlar
arasinda WhatsApp’mn iletisim agisindan degerini sorgulamakta, Orgiit kiiltiirii
cergevesinde cagr1 merkezlerinde bir iletisim araci olarak degerini incelemektedir.
2022’de yapilan Hane halki Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim Arastirmasi’na gore
bireylerin en fazla kullandiklar1 sosyal medya ve mesajlasma uygulamalarinin ilk
sirasinda %82,0 ile WhatsApp gelmekte, onu %67,2 ile YouTube ve %57,6 ile
Instagram takip etmektedir (TUIK, 2022). Bu yiizden WhatsApp &rneklem kapsamina
alinmis ve c¢agr1 merkezlerinde Orgilitsel iletisim baglamindaki kullanimlar

incelenmistir.
1. Cagr1 Merkezlerinde Bir Orgiitsel Iletisim Araci: WhatsApp

Iletisim teknolojilerinde yasanan ilerlemelere paralel olarak dijital
ortamdaki kullanim pratikleri yeniden sekillenmektedir. Oyle ki, “Giincellemeler
cag1” olarak da nitelendirebilecegimiz i¢inde bulundugumuz ¢ag giiciinii ve ivmesini
hizdan almaktadir (Kazan, 2023:820). Bu hiz dijital ortamlarda oldugu gibi hem kisiler
arasi iletisimde hem de orgiit diizeyinde kurulan iletisimde kendini iyiden iyiye
hissettirirken anlik iletisim giiniimiiziin en Onemli arayislarindan birisi haline

gelmistir.
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Orgiit iletisimi, temel olarak iiyelerin eylemlerinin orgiit hedeflerini
karsilayacak sekilde esgiidiimlemek, iiretime iliskin oydasma olusturmak amaciyla
orgiit liyeleri tarafindan simgelerin tiretimi, iletimi, yorumudur veya daha sade bir
tanimla, herhangi bir 6rgiit icinde yani orgiitiin bigimsel olarak yapilagsmis ve bigimsel
olmaksizin olugsmus kiimeleri icinde gonderilen ve alinan mesajlar seklinde
(Mutlu,2012:243) agciklanabilmektedir. Orgiitiin basaris1 ile iletisim politikalari
arasinda yakin iligki oldugu goriisii, gliniimiizde artik tizerinde uzlagsma saglanmig bir
goriis olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Orgiitlii bir yapida isleyisin drgiitiin yapisina ve
amaglarma uygun bicimde gerceklesebilmesi i¢in Orgiitiin kendine 6zgii iletisim
politikalar1 gelistirmesi kagimilmazdir. Ozellikle bilgi toplumu olarak adlandirilan
giiniimiiz toplumlarinda iletisimin, kurumlarin isleyislerinde ne denli 6nemli oldugu
herkesge bilinmektedir. Nitekim orgiitiin hedefledigi iiriin ve hizmet sunumunu
yapabilmesi ya da hedefledigi miicadele ortamin1 olusturabilmesi i¢in oncelikle kendi
i¢c yapisini ¢ok iyi orgiitlemesi gerekmektedir. Orgiitsel icyapinin drgiitlenmesinde ise
uygun iletisim politikalarinin olusturulmasinin biiyiik rolii vardir. Zira 6rgiit i¢cinde
etkin iletisim politikasinin  uygulanmasi i¢in yOneten-yonetilen iletisiminde
karsiliklilik, empati, memnuniyet Sl¢lim calismalari, yatay iletisim alanlari, orgiit
kimliginin benimsetilmesi, insana deger verilmesi, teknolojinin kullanimi, orgiit ici
iletisimde sapkin durumlar gibi  dikkat edilmesi gereken bazi noktalar da

bulunmaktadir (Giingor, 2013: 202-206).

Teknolojik gelismelere paralel sekilde kapasite ve yetenekleri hizla artan
bilgi teknolojilerinin  orglitlerde her alanda kullanilmasiyla birlikte orgiitlerde
degisimler kendini gostermeye baslamistir. Bu degisimlerse islerin kapsamini ve
gereksinim duyulan personelin niteliklerini etkilemistir. Orgiitiin merkezi ya da yerel
yapilanmaya uygun orgiitlenme tercihi, bilgi teknolojilerinin sundugu olanaklarla
esneklik kazanmistir. Merkezi-yerel yapilanmanin kisithiliklar1 ve olumsuzluklar ise
teknolojik olanaklarla ortadan kalkmistir (Bensghir, 1996: 238, 246). Bu baglamda 21.
ylizyilin gelisen teknolojisi birtakim isleri ortadan kaldirirken 6zellikle hizmet
sektoriinde yeni caligma alanlart olusturmustur. Nitekim teknolojik degisim ve

doniistimlerin ortaya ¢ikardigi yeni istihdam alanlar1 arasinda, 6nemli ticari ve sosyal
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faaliyetleri fiziksel alanlardan bagimsiz, etkilesimli ortamlara tasiyan ve bdylece
iiretici ve tliketici arasindaki sinirlari ortadan kaldiran ¢agri merkezleri ilk siralarda yer
almaktadir. Bu kapsamda rekabet ortaminin gittik¢e daha da zorlastigy, iiriin ve hizmet
satisinda sinirlarin dneminin ortadan kalktigi giliniimiizde, tiiketiciler istek ve
sikayetlerini ilgililere ya da sorumlulara bildirebilmek i¢in kurum, kurulus, sirket ya
da hizmet aldig1 sektordeki yetkililere en zahmetsiz ve kisa yoldan ulagmak
istemektedir. Bu dogrultuda bir¢ok avantaji biinyesinde barindiran ¢agr1 merkezleri
iki nokta arasinda bir koprii islevi gormektedir. Cagr1 merkezleri tiiketiciler tarafindan
rahat erigilebilen, talepler dogrultusunda kurumlarin kendilerini gelistirmelerine
olanak taniyan, iiretici ve tiiketici arasindaki iliskiyi ve iletisimi saglayan énemli bir

role sahiptir (Ozkan, 2013:65).

“Kurumlarin temasta olduklar1 kisi ve/veya kurumlarla olan ve tim
iletisim kanallar1 ile gergeklesen “Etkilesimlerini” yénettikleri, “Insan, Teknoloji, Is
Siiregleri ve Stratejinin” koordineli sekilde biitiinlestirildigi “Iletisim Y®&netim
Sistemlerini”’ifade eden” (https://www.cagri merkezleri dernegi.org/cagri-merkezi-
nedir) ¢agri merkezini, kurumun kendisiyle temas etmesini istedigi miisteriler,
tedarikgiler, bayiler vb. tiim taraflarin basta telefon olmak {izere internet, fax, e-posta
vb. gibi diger tiim iletisim yontemlerini kullanarak etkilesim i¢inde olmasini saglayan
iletisim merkezleri (Akkaya ve Yesil, 2015:7) seklinde ifade etmek de miimkiindiir.
Cagr1 merkezleri 1960'larin sonlarinda ilk olarak istek ve sikayet iletme araci olarak
ortaya ¢ikmistir. ABD'de “licretsiz hatlar” bir¢ok sirket tarafindan devreye alinmig ve
bir hizmet statiisii olarak sunulmustur. 1970'lerin baginda Continental Havayollar1 ilk
ACD (Automatic Call Distributor — Otomatik Cagri1 Dagitimcist) kullanmistir.
Miisteriler ile temas etmek, onlar1 hissetmek ve miisteri memnuniyeti saglamak igin
en ideal platformu sunan ¢agri merkezleri bugiin kurumsal miisterilerinin markalar
icin kritik bir rol lUstlenmektedir (https://www.cagrimerkezleridernegi. org/cagri-

merkezi-nedir).

Toplumsal iletisim kaliplarin1 grupsal iletisim kaliplarindan veya bireysel
iletisim kaliplarindan ayirmak miimkiin degildir (Anik ve Kurt, 2021:176). iletisim,

bireylerin sosyal ihtiyaglarindan biridir ve kurum iginde siirdiiriilen iletisim
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bilgilendirme, degerlendirme ve motive etme amaclarina hizmet etmektedir.
Calisanlar, kurumlarinin amagclari, ¢alisma sekilleri ve bunlarda meydana gelen
degisiklikler hakkinda bilingli ya da bilingsiz olarak bilgi sahibi olmay1 istemektedir.
Diger yandan orgiitsel iletisim; ¢cevresel belirsizligin listesinden gelmek i¢in birbirine
bagh iligkiler ag1 igerisinde mesajlarin olusturulmas: ve degistirilmesi siirecidir.
Calisanlar kendilerinden neyin yapilmasinin beklendigini ve bunu neden yapmalari
gerektigini, iistlerinin onlardan ne bekledigini, diger boliimlerde ve kurum disinda
kendileriyle ilgili olarak nelerin olup bittigini bilmek de istemektedir. Belirsizlik,
sOylenti i¢in uygun bir zemin hazirlamakta ve calisanlarin islerinde basarisiz
olmalarma neden olmaktadir. Ornegin belirsizlik ne kadar artarsa basarisizlik da o
oranda artis gostermektedir (Hegeman’dan akt. Ozkan, 2013:72). Belirsizligin
giderilmesi noktasinda bir yandan dogru zamanda ve dogru aracglarla yapilan iletisim
karsimiza ¢ikmakta, diger yandan sosyal medya kanallar1 ya da farkli mesajlagsma
uygulamalar1 devreye girmekte, anlik ve hizli iletisim icin Onemli araglar

olabilmektedir. Bu araglardan biri de WhatsApp’tir.

WhatsApp ismi, Ingilizce ‘N'aber’ anlamma gelen What's Up
ifadesinden tiiretilmistir. SMS teknolojisine bir alternatif olarak gelistirilen
WhatsApp, 180’den fazla iilkede 2 milyar1 agkin kisi tarafindan arkadaglar1 ve
ailesiyle diledigi zaman, diledigi yerde haberlesmek i¢in kullanilmaktadir ve (veri
baglantis1 iicretli olmakla birlikte) iicretsizdir. Diinyanin her yerinde telefonlarda
kullanilabilen, “kolay, giivenli, giivenilir” bir mesajlasma ve arama hizmeti sunan
(https://www.whatsapp.com/about) WhatsApp, ¢agr1 merkezlerine kolaylikla entegre
olmus, hem calisanlarla ya da calisanlar arasinda, hem de miisterilerle kurulan
iletisimde bir ara¢ haline doniigmiistiir. Bu calismada Erzurum ili 6rneginden yola
cikilarak cagri merkezi calisanlar1 arasinda WhatsApp’in iletisimsel agidan degeri ve
onemi sorgulanmakta, bir iletisim araci olma 06zelligiyle hangi durumlarda, hangi

iceriklerde ve siklikta kullanim i¢in tercih edildigi arastirilmaktadir.

2. Arastirmanin Yontemi ve Bulgular
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Bu c¢alisma, nitel arastirma tiirlerinden fenomenolojik desende
tasarlanmig, yar1 yapilandirilmig gortisme teknigi ile Erzurum ilinde iki farkli cagn
merkezinde calisan toplam 53 kisi ile ylriitilmiistiir. Goriismeler 25.06.2023-
10.07.2023 tarihleri arasinda Google Forms araciligiyla ¢alisanlarin vardiya planlari
birbirinden farkli oldugu i¢in online olarak gergeklestirilmistir. Kartopu 6rneklem
teknigi ile katilimcilara ulasilarak yari yapilandirilmig gériisme formu araciligiyla
veriler toplanmis, verilerin analizinde betimsel icerik analizi yontemi kullanilmistir.

Arastirma kapsaminda cevaplanmasi istenen sorular su sekildedir:

A.S.1: Orgiitsel iletisimde WhatsApp kullanim amaciniz nedir?
A.S.2:Orgiitsel iletisimde WhatsApp paylasim igerikleri nelerdir?

A.S.3: Orgiitsel iletisimde WhatsApp’1 6zel bir iletisim kanali olarak kullandigmiz
durumlar nelerdir?

A.S.4: Orgiitsel iletisimde WhatsApp kullanimim siklastiran durumlar nelerdir?

Gortismelerden elde edilen veriler kod ve kategorilere ayrilarak temalar
olusturulmustur. Verilerin ¢odziimlenmesinde icerik analizi yOnteminden
yararlanilmis, verilerin ¢oziimlenmesinde MAXQDA 2022 programi kullanilmistir.
Goriismeler esnasinda birkag sozciikle ifade edilen degerlendirmelerde kodlama bir
defa yapilmistir. Veri gizliligi ve etik ilkeler goz oniinde bulunduruldugu igin
arastirmacilarin hangi ¢agri merkezinde calistiklari, isimleri ya da asistan ve yonetici
olmas1 gibi ¢alisan kimligini a¢ik edecek herhangi bir bilgi kullanilmamis,
katilimcilarin cinsiyeti, yasi, egitim seviyesi gibi bilgiler ¢aligmaya dahil edilmistir.
Calisma, kartopu Orneklem yontemiyle ulasilan 53 cagri merkezi caligsaniyla
ylriitilmistir. Ag, zincirleme génderme ya da nama dayali 6rnekleme olarak da
adlandirilan Kartopu 6rnekleme, agdaki 6rnek olaylar1 6rneklemek veya se¢gmek igin
bir yontem ve ¢ok asamali bir tekniktir. Bir ya da birka¢ kisi ya da 6rnek olayla
baglayarak baslangictaki Ornek olaylarla baglantilar temelinde yayilmaktadir.
Orneklem, agdaki en az bir kisi tarafindan yakin bir arkadas olarak ismi verilmis
kisileri icermektedir (Neuman, 2006: 325). Calismada saglik ve telekomiinikasyon
sektoriine yonelik hizmet veren iki cagri merkezinde gorev yapan calisanlarla

goriigmeler yapilmis, 17 erkek, 36 kadin olmak iizere toplam 53 kisiye ulagilmistir.
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Calisanlar en kii¢iigii 23, en biiyligii 43 olmak iizere ¢esitli yas araliginda goriisme
yapilan kisilerdir. Katilimcilarda herhangi bir yas araligi belirleme ya da g¢alisma
kapsaminda yas konusunda bir sinirlama yapilmamistir. Calisanlarin 26’s1 Lisans,
17’si Onlisans, 10’u ise Lise seviyesinde egitim durumuna sahiptir. Katilimer bilgileri

Tablo 1°deki gibidir:

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Bilgilerine Gére WhatsApp Kullanim Durumlari

Katihma1 Egitim Whatsapp
No Cinsiyet Yas | Durumu Kullanim
1 Kadin 30 Lisans Evet
2 Erkek 35 Lisans Evet
3 Kadin 31 Lisans Evet
4 Kadin 36 Lisans Evet
5 Kadin 38 Onlisans Evet
6 Kadin 23 Onlisans Evet
7 Erkek 26 Onlisans Evet
8 Kadin 27 Lisans Evet
9 Kadin 29 Lise Evet
10 Kadin 33 Onlisans Evet
11 Erkek 23 Lise Evet
12 Kadin 32 Onlisans Evet
13 Kadin 33 Onlisans Evet
14 Kadin 30 Onlisans Evet
15 Erkek 27 Lisans Evet
16 Kadin 25 Onlisans Evet
17 Kadin 43 Lisans Evet
18 Erkek 33 Lisans Evet
19 Kadin 26 Lise Evet
20 Erkek 29 Lisans Evet
21 Kadin 35 Lise Evet
22 Erkek 38 Lise Evet
23 Kadin 38 Onlisans Evet
24 Kadin 43 Lisans Evet
25 Kadin 32 Lisans Evet
26 Erkek 33 Lisans Evet
27 Erkek 24 Onlisans Evet
28 Kadin 31 Lisans Evet
29 Kadin 36 Onlisans Evet
30 Kadin 41 Lise Evet
CILT/VOLUME: 11 SAYI/NUMBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2023
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31 Kadin 27 Lisans Evet
32 Erkek 31 Lisans Evet
33 Kadin 40 Lisans Evet
34 Erkek 30 Lise Evet
35 Kadin 26 Lise Evet
36 Erkek 32 Lisans Evet
37 Erkek 36 Onlisans Evet
38 Kadin 30 Lisans Evet
39 Kadin 29 Lisans Evet
40 Erkek 42 Lise Evet
41 Erkek 33 Lisans Evet
42 Kadin 24 Onlisans Evet
43 Kadin 30 Onlisans Evet
44 Kadin 38 Lisans Evet
45 Kadin 27 Onlisans Evet
46 Kadin 30 Onlisans Evet
47 Erkek 37 Lisans Evet
48 Kadin 28 Lisans Evet
49 Kadin 36 Lise Evet
50 Kadin 32 Onlisans Evet
51 Erkek 33 Lisans Evet
52 Kadin 36 Lisans Evet
53 Kadin 33 Lisans Evet

Egitim durumuna gére WhatsApp kullanan katilimcilarin ¢ogunlugunu

26 kisiyle Lisans mezunlar1 olusturmaktayken 30 yas {izeri katilimcilarin daha fazla

oldugu goriilmektedir. Goriisme yapilan ¢cagr1 merkezi ¢alisanlarinin cevaplarindaki

ortintiilerden kavramlara ve ardindan kodlara ulagilmistir. Verilerin analizinde eklektik

bir yaklasgim izlenerek yapisal ve in vivo kodlama yontemlerinden yararlanilmistir.

Betimsel yonden icerik analizi yapmak ve Orlintii saptamak i¢in nitel kodlar elle

atanmig, diizenlenmis ve MAXQDA 2022 programina aktarilip gézden gegirilerek

tekrar kategorize edilmistir. Kodlarin ¢ogu ¢alisanlarin verdikleri kisa yanitlardan

olusmus, uzun yanitlar ise iligkili sekilde kodlanmistir. Kodlanan verilerin

kiimelenmesi sonucunda alt1

kiimelenen kodlarla birlikte su sekildedir:

Tablo 2: Kategorilere Iliskin Kodlar

CILT/VOLUME: 11
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Kod Kategori

Kolaylik,  Yardimlagsma, Hizh Anlik  ve Hizh
[letisim, iletisim [letisim

Isin Yapis1 ve Yiiriitiilmesi ile Tlgili Organizasyon  ve
Siirecler, Ise Iliskin Veri Paylasimi Planlama

Rutin Iletisim, Is ve Haberlesme, Bilgi ve Haberlesme

Haberlesme, letisim ve Haberlesme, Genel

ve Isle Ilgili Konular, Geri Déniis, Bilgi

Aligverisi
Genel, Kisilerarasi iletisim, Sohbet Sohbet
Futbol, Eglence-Muhabbet Eglence
Is, Siirecler, Kullamshlik, Verilerin Veri Paylasimi

Calisanlara Ulastirilmasi, Is Takibi ve

Sosyallesme

Aragtirma sorularma verilen cevaplar incelendiginde “Orgiitsel iletisimde
WhatsApp kullanim amaciniz nedir?” sorusuna yogun olarak isle ilgili siiregler, is
takibi ve sosyallesme, sohbet, haberlesme, bilgi aligverisi, kolay sekilde birlikte
yardimlasma ve hizli iletisime olanak sagladigi gibi kisa cevaplar verildigi
goriilmiistiir. “Orgiitsel iletisimde WhatsApp paylasim icerikleri nelerdir?”” sorusunun
cevabi olarak da bagsta isle ilgili siiregler ve verilerin ya da bilgilerin ¢alisanlara hizl
sekilde ulastirilmasi olmak tizere futbol, eglence, muhabbet, is ile ilgili haberlesme ve
genel konularla ise iliskin veri paylasimma yonelik yanitlar alinmistir. “Orgiitsel
iletisimde WhatsApp’1 6zel bir iletisim kanali olarak kullandiginiz durumlar nelerdir?”
sorusunun cevabi olarak da yine isin yapisi ve yiiriitiilmesine iliskin veri paylasimi ve
bununla ilgili geri doniisler, iletisim ve haberlesme ile isin yapisi1 ve yiiriitiilmesine
iliskin cevaplar alinmig, WhatsApp’in iletisim kurmakta kolaylik sagladig1 ¢calisanlar
tarafindan vurgulanmustir. “Orgiitsel iletisimde WhatsApp kullanimini siklastiran
durumlar nelerdir?” sorusunun yanit1 olarak spesifik bir yanit verilmemis, isle ilgili

bilgi ve siire¢ basta olmak iizere haberlesme i¢in 6nemli bir ara¢ olduguna yonelik

CILT/VOLUME: 11 SAYI/NUMBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2023
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benzer yanitlar alinmistir. Verilen cevaplara yonelik olarak en sik kullanilan 211

kelime Tablo 3’de sirali olarak gosterilmektedir.

Tablo 3: Goriismelerde En Sik Kullanilan Kelimelerle Belirlenen Kodlarin Frekans

Tablosu
Sozciitk Frekan Yiiz
s de
Futbol 1 0,47
Eglence muhabbet 2 0,95
Genel 15 7,11
Kisilerarasi Iletisim 13 6,16
Sohbet 9 427
Rutin iletigim 2 0,95
Is haberlesme 10 4,74
Haberlesme 18 8,53
Iletisim ve Haberlesme 15 7,11
Genel ve isle ilgili konular 1 0,47
Geri Doniig 1 0,47
Bilgi aligverisi 11 5,21
Kolaylik 4 1,90
Yardimlagsma 2 0,95
Hizli iletisim 13 6,16
Iletisim 10 4,74
Isin yapist ve yiiriitiilmesi 54 25,5
ile 1ilgili siirecler 9
Veri paylagim 13 6,16
Is ile ilgili siiregler 10 4,74
Kullanislilik 1 0,47
CILT/VOLUME: 11 SAYI/NUMBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2023

dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



1714

KOTANLI KIZILOGLU, Sadiye (2023). Orgitsel iletisimde Whatsapp Kullanimi:  Cagri Merkezi
Calisanlarina Yonelik Bir Arastirma. Giimiishane Universitesi iletisim Fakdiltesi Elektronik Dergisi (e-
gifder), 11 (2), 1703-1724

Veri Dagitimi 5 2,37

Is takibi ve sosyallesme 1 0,47

TOPLAM 211 100,
00

Tablo incelendiginde ilk siralarda %25,59 orantyla ‘Isin yapis1 ve yiiriitiilmesi
ile ilgili siirecler’in, %8,53 oraniyla ‘Haberlesme’nin, %7,11 oraniyla genel konularla
ilgili ‘Iletisim ve Haberlesme’nin, % 6,16 oranlariyla ‘Kisileraras Iletisim’, ‘Hizl
iletisim’ ve ‘Veri paylasimi’’ kodlariyla iliskili sdzctiklerin yer aldigi goriilmektedir.
Orgiitsel iletisimde WhatsApp kullanmminin  hangi amag, durum ve igeriklerle
yapildigina iligkin veriler, bir mesajlasma uygulamasi olan WhatsApp’n iletisimsel
acidan degerini ve cagri merkezleri i¢in 6nemini géstermektedir. Nitekim verilen uzun

cevaplarda da bu vurgu hakimdir.

Resim 1: En Sik Kullamlan Sozciikler ve Bunlara iliskin Kodlar
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Isin yamisi ve Viiritiilmesi ile ilyili siirecler

Sontet iletisim ve Haberlesme

; Eilence mubabbet
I$ haberlesme Veri paylasim

isile iloili siirecler
En sik kullamlan sdzciiklerle birlikte olusturulan kodlarin basinda “Isin
yapis1 ve yiirltiilmesi ile ilgili siiregler” in olmasi, is faktorii ve calisma siirecinin
ylriitilmesinde WhatsApp’in  ¢agri merkezi agisindan degerini ortaya koyar
niteliktedir. Bununla iligkili olarak haberlesme, veri paylasimy, is ile ilgili siire¢ takibi

ve planlama saglanmasinda anlik bilgilendirme, bilgi aligverisi ve iletisimi saglama
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dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



1715

KOTANLI KIZILOGLU, Sadiye (2023). Orgitsel iletisimde Whatsapp Kullanimi:  Cagri Merkezi
Calisanlarina Yonelik Bir Arastirma. Giimiishane Universitesi iletisim Fakdiltesi Elektronik Dergisi (e-
gifder), 11 (2), 1703-1724

noktasinda WhatsApp’in 6nemli bir iletisim araci olarak 6ne ¢iktig1r sdylenebilir.

Kodlama sonrasi elde edilen ti¢ tema su sekildedir:

WhatsApp’1n iletisimsel agidan degeri
- WhatsApp’in is ile ilgili sliregler agisindan degeri

WhatsApp’in is ortaminda sosyallesme agisindan degeri

2.1.  WhatsApp’mn Iletisimsel Acidan Degeri

Bazi kanallar araciligiyla ve baz1 ortamlarda mesajlarin karsilikli olarak
degis tokusu anlaminda iletisim (Danesi, 2009: 70) telefon, radyo, televizyon,
bilgisayar gibi teknolojik iletisim araglariyla yiiriitiilmeye devam ederken 90’h
yillardan giiniimiize kadar gegen siirecte cep telefonlarinin hayatimiza girmesiyle
sosyal medya kanallari da hayatin merkezine yerlesmistir. Cep telefonlari,
bilgisayarlar ve internet teknolojilerinin yakinsamasi ve zaman ve mekandan bagimsiz
olarak bilgi paylasiminin saglanmasiyla ¢ok daha hizli bir sekilde iletisim olanag:
yakalanmaya baglamistir. Bu olanagi sunan araglar sosyal medya ve mesajlasma
uygulamalari olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu uygulamalardan biri olan WhatsApp
uygulamas1 da oOrgiitsel diizeyde orgiitiin isleyisini saglayabilmek adina is yapis
biciminde, isin yapisi ve yiiriitiillmesi konularinda ¢alisanlar arasinda bilgi edinme ya
da veri paylasimi noktasinda onemli bir arag olarak kullanilmaya baglamstir.
Arastirma kapsaminda c¢aliganlara yoneltilen sorulara hemen hemen birbirinin benzeri
nitelikte kisa ve net cevaplar verildigi goriilmektedir. Bu cevaplar genel olarak su

sekildedir:

K12: “Genelde haberlesme amacli. Gerek bulusmalar i¢in ortak grup kurma,
toplantilara katilma gerekse egitim durumunda birbirimize not génderme gibi durumlarda
kullaniyoruz.. .iletisimde iletinin goriilme oran1 yiiksek oldugundan dolay1 kullantyorum”

K2: “Hizl iletigim”

K5: “Hizl iletisim saglamas1 ve emin olunmayan bilgilerin teyidi i¢in kullaniyorum”
K14: “Haberlesme amagli”

K19: “Isimi daha kolay ve gabuk hale getiriyor”

K36: “Haberlesme, sohbet”

K40: “Daha hizli haberlesme, bilgilendirme”

CILT/VOLUME: 11 SAYI/NUMBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2023
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K43: “Toplu iletisim kurmak”

K41:” Sirket igerisinde Takim lideri olarak gorev aldigim i¢in; Whatsapp vazgecilmez
bir uygulama olarak bulunuyor telefonumda. Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 ¢agri aldiklari zaman
mail diginda aninda iletigim kurabilecegim emoji ve videolarla mailde belirtemedigim tiim jest
ve mimikleri i¢erdigi i¢in miikemmel bir iletigim arac1”

K51: “Kullanigl olmasi anlik iletigimi, is haberinin anlik bildirimi, problemlerin anlik
bildirimi ve anlik iletisim olanag1”

K23: “Kolay iletigim”

K50: “Bulusmalarda, birbirimizle alakali haberleri iletisim halinde kalip
bildirmelerde, cenaze, diigiin, dogum vb. durumlarin haber verilmesinde kullanmak i¢in”

K15: “Aktif olarak kullaniyoruz iletisim daha hizli diye”

Gorligmelerden elde edilen verilerde cinsiyet farketmeksizin bu
uygulamanin orgiit i¢i iletisimde anlik ve hizli iletisim, haberlesme, bilgi aligverisi, is
ile ilgili bilgilendirme gibi amaclarla ya da orgiit icinde ¢alisanlarla ilgili cenaze,
diigiin, dogum vb. gibi 6énemli durumlarin, degisikliklerin ve olaylarin paylasilmasi
noktasinda etkin bir sekilde kullanildig1 goriilmektedir. Diger yandan iletisim araci
olarak bir mesajlagsma uygulamasi olan WhatsApp’in kullanicilar agisindan iletisimsel
anlam ve degeri de verilen cevaplarda kisa ve net bir sekilde agiga ¢ikmaktadir. Oyle
ki, sozle aktarilamayan duygu ve diisiincelerin uygulamada bulunan emojilerle ve
video gonderme olanagi sayesinde calisanlar arasinda paylasilabilmesi WhatsApp’in

ekip icinde daha etkin bir iletisim olanagi sundugunu gostermektedir.

2.2.  WhatsApp’m Is ile ilgili Siirecler A¢isindan Degeri

Isin yiiriitiilmesinde gelismis iletisim teknolojilerinin kullanilmasi
orgiitsel yasamda olagan bir durumdur (Fulk, 1993:921). Yeni iletisim teknolojilerinin
yansimalarindan biri olan anlik mesajlasma da is ortaminda caligsanlar arasindaki
iletisimde kullanim1 yayginlasan bir uygulamadir ve anlik mesajlasma kapsaminda
WhatsApp giliniimiiz isletmelerinin siklikla tercih ettigi bir iletisim ortami1 (Uzun ve
Ulugay, 2017 ) olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmelerde, kurumlarda ya da farkli
sektorlerde bir iletisim araci olarak kullanilan WhatsApp, kisilerarasi, grup i¢i ya da
orgiit ici iletisimde tercih edilerek kullanildig1 goriilmektedir. Nitekim goriismelerden

elde edilen verilerde is takibi, is akis planinin uygulanmasi, vardiya vb. ¢alisma
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stirelerinin ¢aliganlar arasinda duyurulmasi, is ve is siireciyle ilgili yapilan
degisiklikler, aksiyon alinmasi gereken durumlar ya da giincellemeler, yoneticiler igin
kendilerine bagli bulunan ekiplerin takibi, egitim ya da toplantilar konusunda
bilgilendirme, ¢aligsan ya da ekip liderlerinin birbirlerinden beklentileri, istekleri ya da
sorunlarin paylagimi, sorunlara ¢dziim arayislari, ig yeri ve isin yiiriitiilmesi ile ilgili
kurallarin hatirlatilmast ya da yeni kural ve durumlarin ¢alisanlara hizli bir sekilde
duyurulmasi, bilgi teyidi, problemlerin ekip {iiyeleri ya da c¢alisanlar arasinda
paylasilarak yoneticiyle sorunu ¢6zme noktasinda haberlesme vb. isin yapisi, siireci ve
yiiriitiilmesi ile ilgili hemen hemen her konu yine WhatsApp tizerinden bireysel ya da
grup olarak paylasilmakta, duyurulmaktadir. Goriismelerde is ya da isin ylriitilmesi

stirecinde WhatsApp kullanimu ile ilgili yorumlar su sekildedir:

K32: “Whatsapp kurulan gruplar genelde is akisi i¢indir, vardiya planlari i¢in diizenli
iletisim icin grup kurulur. Genelde hepsi oluyor ama nitelik cogunluk is. Is arkadaslari
arasinda kurulan WhatsApp genelde vardiya takasi ya da of degisikligi i¢in de kullanilir.
Ozelde ise yardimlasma igin ve aylik para giinleri de yapiliyor”

K41: “Giincel siire¢ akigi, sirket i¢i ¢aligma durumunu degistiren giincel bilgiler,
vardiya i¢i yapilacak olan toplanti planlar”

K37:” Hizl ekip bilgi akis1”
K19: “Isimi daha kolay ve cabuk hale getiriyor.”
K45: “Isle alakal1 ve haberlesme paylasma”

K50: “Is igin mail takip etmek yerine anlhik geri bildirim veriliyor. Her tiirlii
toplantilarda haberlesme araci olarak kullaniliyor.”

K29: “Is akis1 ve plan1 i¢in”
K26: “Is akislarr”

K27: “Ekip takip”

K53: “Siireg isleyis konular1”

K41: “Vardiya, siire¢ bilgilendirme ve sirket i¢ci motivasyon ile kaliteyi saglamak
adma organizasyonlar planlamak”

K50: “Mail takip etmek yerine anlik iletisimde goriisme olasiligt ve bildirimlerinin net
bir sekilde kars1 taraftan okundu bilgisini gordiigiim i¢in kullaniyorum”

K41: “Siirecler, motivasyon, istekler, beklentiler, takim igi birliktelik ve is akist
hakkinda bilgilendirme”

K46: “Is yeri ile alakali konusma siiresi baz1 scriptlerin paylagimi”
K53: “Siireg isleyis konular1”
K50:“Sayisal veri takip, grup toplantilar, talepler ve geri bildirimler”
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K10: “Is, egitim, toplanti, randevular”

K44: “Is yogunlugu”

Gorligmelerden elde edilen veriler, orgiitsel iletisim baglaminda ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin WhatsApp kullaniminin ne diizeyde ve siklikla oldugunu
gostermekte, iletisim kurmada nasil bir degerde ve Onemde oldugunu agiga
¢ikarmaktadir. Isin planli sekilde yiiriitiilmesi noktasinda WhatsApp’m énemli bir arag
niteligi tasidig1 goriilmektedir. Nitekim WhatsApp iizerinden ekip liderleri tarafindan
gruplar kurularak is ile ilgili siirecler bu grup iizerinden ekiplere gonderilmekte, ekip
liderleri tarafindan motivasyon saglama, anlik bildirimlerde bulunma, haftalik ya da
giinlik vardiya bilgileri gonderme gibi is(lem)ler yiriitiilebilmektedir. Sirket
caliganlar1 arasinda yapilacak olan organizasyon duyurulari, egitim planlamalar1 da bu
uygulama iizerinden anlik olarak paylasilmakta, ekip liderleri tarafindan ekibinde
bulunan ¢aliganlar1 is konusunda anlik olarak takip etmek icin WhatsApp etkin sekilde

kullanilmaktadir.
2.3. WhatsApp’in Is Ortaminda Sosyallesme Acisindan Degeri

Iletisimin psikolojik, sosyal, kiiltiirel gereksinimlerin giderilmesi
noktasinda sahip oldugu islevlerin yan1 sira giinlik yasam pratikleri i¢inde ortaya
cikan gereksinimlerin kargilanmasi yoniinde islevleri vardir. Diger yandan insanlarin
is yasamlarinda basarili olmak icin gevreleriyle iletisim kurmaya da ihtiyag¢lar1 vardir.
Nitekim mesleki bilgilerin edinilmesi, ayni is ortamimin paylasildig1 insanlarla
kurulacak yakin iliskiler, dostluklar, is yasaminda daha basarili olmak ag¢isindan da
onemli tatminler saglamaktadir (Gilingdr, 2013:126). Sosyallesme ya da
toplumsallagsma, insanin hem toplumun norm ve degerlerini i¢sellestirerek hem de isci,
arkadas, yurttas vb. olarak toplumsal rolleri yerine getirmeyi 6grenerek, toplum
iiyeleri haline gelmeyi 6grenme siireci (Marshall, 2005: 760), sosyal hale gelme veya
sosyal olma siireci, toplumda yasamay1 6grenme siireci olarak da diisiiniilebilir. Verili
bir toplumda diinyaya gozlerini agan insan, sosyallesme siireciyle toplumsal diizene
uymay1 6grenmektedir. Birey, sosyallesme siirecinde, zorunlu olarak {iyesi oldugu

toplumun yasamina katilim i¢in gerekli beceri, yetenek ve aligkanliklar1 kazanarak
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toplumsal bir kisi haline gelmektedir. Topluma hazirlanma siireci olarak sosyallesme,
aslinda bireyin grup veya toplumla biitiinlesme siirecinin de bir diger adidir (Okumus,
2014:430). Is ortammin bireyin sosyallesme ortamlarindan biri olarak
degerlendirdigimizde isyerinde kurulan iliskiler diizeyinde de sohbet-muhabbet,
eglence, cesitli fikirlerin paylagimi, yine c¢alisanlarin birbirlerinden haberdar olmak
adima haber aligverisi, fotograf gibi gorsellerin paylasimi vb. seklinde islevlerine
iliskin WhatsApp kullanimimin yogunlugu, goriismelerde dikkat ¢eken bir durum

olarak goze carpmaktadir:

K4: “Is takibi, sosyallesme”

K7: “Sohbet- Muhabbet”

K9: “Etkinlikler, eglence, muhabbet”

K23: “Her sey”

K15: “Eglence kafa dagitma veya siirecler haber”
K17: “Giincel konular”

K36: “Is, sohbet, siyasi”

K40: “Daha ¢ok sohbet ve is ile alakal bilgiler”
K28: “Haberlesme, iletisim, sohbet”

K42: “Is ve arkadas”

K1: “Fotograf paylagimi”

K7: “Arkadaglik”

K12: “Etkilesim iginde olan kisilerin birbirini tanimasina olanak sagliyor. Bunun
haricinde aligveris i¢in fikir almak amagl da kullaniliyor.”

K15: “Kisisel bilgiler ve is yeri degerlendirmeler”
K26: “Aile i¢i ve arkadas iletigimi”

K47: “Sosyal iletigim”

K52: “Aile ve arkadaglar arasinda iletigim”

K32: “Tiim takim1 degil de bireyi etkileyen 6zellikle onun 6zeli olan konular hakkinda
mesajlasma”

Ifadelerden de anlasildig1 gibi ¢agri merkezlerinde ise iliskin olmayan
farkli paylasimlar veya igerikler, cesitli amaglar esliginde WhatsApp araciligiyla
kullanilirken, WhatsApp’in kisinin i¢inde bulundugu ortama uyum saglamasi

noktasindaki rolii de dikkate deger diizeydedir. Bu baglamda goriismelerden elde
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edilen veriler, sadece isle ilgili paylasimlarla degil, sosyal yasama iliskin paylagimlarla
da kisileraras1 ya da Orgiit icinde WhatsApp araciligiyla iletisim kuruldugu
goriilmektedir. Eglence amach kullanim, fotograf paylasimi ya da fikir aligverisinde
bulunma vb. i ve igyeri digsinda da ¢alisanlar arasinda ¢esitli paylagimlarin WhatsApp
tizerinden yapildig1 goriilmektedir. Bazi kullanicilar ekip disinda birbirleri arasinda
0zel konularin paylasimi i¢in de bu uygulamayi kullandiklarini ifade etmektedir. Bu
baglamda uygulamanin hem 6zel hem genel konularla ilgili ¢alisanlar arasinda iletigim

saglayan 6nemli bir ara¢ oldugu ifade edilebilir.

SONUC

Genel manada miisterilerin ne istedigine odaklanan, onlara daha iyi bir
hizmet vermek icin sirket kaynaklarini en iyi sekilde kullanarak cesitli iletisim
kanallariyla hem ¢agr1 merkezinin 6rgiitsel yapisi icinde hem de miisterilerle kurulan
iletisimde farkli iletisim ara¢ ve yontemleri ¢cagr1 merkezleri tarafindan kullanilmaya
baslanmistir. Ozellikle son donemlerde bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimine
paralel olarak farkli iletisim araglarinin ve uygulamalarinin kullanilmaya baglamasiyla
hizmet sektoriinii ilgilendiren hemen hemen her alanda teknoloji, siireg, insan ve
belirlenen stratejilerle oriilii bir miisteri iliskileri yonetimi 6nemsenmektedir. Cagri
merkezleri de bu anlamda miisteri iliskileri yonetimi konusunda belirli stratejiler
gelistiren, belli politikalarla hizmet veren 6nemli sektorlerden biri olarak karsimiza

cikmaktadir.

Cagr1 merkezleri, igin yapist ve yogunlugundan kaynakli belli bazi
sorunlart ve sikintilar1 biinyesinde barindirsa da sirketler, firmalar, kurum ve
kuruluslar gibi bir¢ok alanda siirdiiriilen hizmetlerde vazgecilmez bir iletisim kanali
olarak kullanilmaya devam etmektedir. Diger yandan biinyesinde bulunan calisanlarla
birlikte ¢oziim odakli bir anlay1s i¢inde hizmet vermeyi hedefleyen ¢agri merkezlerinin
hem kendi c¢alisanlar1 arasinda hem de miisterileriyle kurduklar iletisimde farkli
iletisim araglarindan yararlandiklar1 bilinmektedir. Ozellikle son dénemlerde

pandeminin de etkisiyle yayginlasan hibrit ve uzaktan ¢alisma modelleri yeni nesil
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iletisim araglar1 ve uygulamalarini zorunlu hale getirmistir. Giliniimiizde hizla
ilerlemeye devam eden bilgi iletisim teknolojilerinin sundugu olanaklarla birlikte yeni
arag, platform ve uygulamalar hayatimiza girmistir. Bunlardan biri de etkilesimli
arama ve mesaj gonderme uygulamasi olan WhatsApp’tir. Cagri1 merkezlerinin 6rgiit
icinde iletisim kurma bi¢imlerinden biri olan WhatsApp uygulamasinin kullanimina
odaklanan bu g¢alisma, ¢agri merkezlerinde calisanlarin goziinden bir mesajlagsma
uygulamasinin hangi 6nem ve degerde oldugunu ifade eder nitelikte veriler

sunmaktadir. Calismada elde edilen verilere gore su sonuglara ulasmak miimkiindjir:

- Cagr1 merkezlerinde daha hizli iletisim kurmak i¢in e-postadan ziyade

WhatsApp uygulamasi bilgi ve haberlesme i¢in daha ¢ok tercih edilmektedir.

- Genel olarak kullanilan kisa ve net yanitlar aslinda WhatsApp
uygulamasinin calisanlar arasinda pratik ve etkin bir sekilde kullanildigini

gostermektedir.

- Anlik iletisimde WhatsApp yogun sekilde kullanilmaktadir. Nitekim
goriismelerde tiim katilimecilarin WhatsApp uygulamasint kullaniyor oldugu ifade

edilmisgtir.

- WhatsApp orgiit i¢i iletisimde hem bireysel/6zel hem de grup/is ile
ilgili konularda tercih edilen bir uygulama olarak 6zel iletisim kanali olma 6zelligiyle

de tercih edilmektedir.

Isin yapilma bi¢imi ve isle ilgili yiiriitiilen siirecler konusunda WhatsApp
uygulamasinin orgiitsel iletisimdeki yeri ve 6nemine odaklanan bu ¢alisma sonucunda
WhatsApp’in iletisimsel agidan, is ile ilgili siiregler agisindan ve is ortaminda
sosyallesme agisindan degeri seklinde iic ana tema ortaya cikmistir. Caligmanin
sonucunda ise anlik ve hizli iletisim sagladigi, organizasyon ve planlama konusunda
ekiplere orgiit i¢inde yardimec1 oldugu ve kullanicilara kolaylik sagladigi, bilgi ve
haberlesme i¢in etkin sekilde kullanildigi, sohbet ve eglence i¢in etkilesimli bir ortam
sundugu, veri paylasimi gibi gereksinimlerin karsilanmasinda WhatsApp’in énemli
bir iletisim araci olarak kullanildigi yoniinde bulgular elde edilmistir. Caligmada

ulagilan bu bulgulardan hareketle ¢agri merkezlerinin yapilanmas: da géz oniinde
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bulunduruldugunda WhatsApp gibi mesajlagsma uygulamalarinin sagladigi kolayliklar
nedeniyle tercih edildigi goriilmektedir. Ancak zaman zaman iletisim ortamlarinda
paylasilan bilgilerin sizdirilmasi, veri gilivenligi problemleri, yabanci numaralardan
gelen cagrilar nedeniyle yasanan tedirginlikler vb. nedenlerle WhatsApp uygulamasi

da belirli riskleri biinyesinde barindirmaktadir.

Her ne kadar sirketler tarafindan verilerin gilivenligine iliskin olumlu
aciklamalar yapilsa ve ¢esitli onlemler gelistirilmeye calisilsa da bu tiir tartismalar hala
devam etmektedir. Bu baglamda orgiitsel iletisimde verilerin ve bilgilerin
sizdirilmasina karsi daha giivenli bir sekilde iletisim saglanabilmesi i¢in Orgiit i¢i
kullanima uygun sekilde WhatsApp benzeri mesajlagsma uygulamalari gelistirilebilir,
farkli sehirlerde yapilanan ayni ¢agri merkezi ¢alisanlart bu sayede birbirleriyle daha
fazla iletisime gegerek is deneyimini paylasma, giivenli bilgi paylasimi ve sirket ici
caliganlar arasinda sosyallesme konusunda etkin bir ortam yakalayabilir. Nitekim
miisterilerle kurulacak olan iletisimde daha iyi bir yol izlemenin ve daha farkli
sekillerde miisterilerine ulasabilmenin formiillerini aramaya devam eden cagri
merkezleri, ¢alisanlarin beklentilerini, ihtiyaglarini ve iletisim araglarini kullanim
durumlarin1 g6z onlinde bulundurmak durumundadir. Verilen hizmetin kalitesini

artirmak i¢in bu gerekli goriilmektedir.

Bu calisma, Erzurum ilinde iki farkli ¢agri merkezinde c¢alisan 53 ¢agr
merkezi calisani ile yar1 yapilandirilmig goriisme gerceklestirilerek tasarlandigi igin
genellenebilir nitelik tagimamaktadir. Caligma, farkli illerde bulunan ¢agn
merkezlerine yonelik olarak da yiiriitiilebilir; ¢alismanin bulgular: arastirilabilir; ayni
ya da farkli aragtirma yontem ve teknikleri kullanilarak cagr1 merkezlerinde kullanilan
farkli iletisim uygulamalarmin varhigi ve kullanim diizeyleri tespit edilebilir;
WhatsApp’in c¢alisanlar arasinda kullanim durumu aragtirillarak bu ¢alismanin
bulgulariyla benzer ve farkli yonleri ortaya konulabilir; ayrica miisterilerin ¢agri
merkezlerine ulasmast ve hizmet almasi noktasinda WhatsApp kullanimi

arastirilabilir.
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