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Cagn Merkezlerinde Duygusal Emek

Gorundugii Gibi Olamamak Ya Da Oldugu Gibi
Goriinememek: Cagri Merkezlerinde Duygusal
Emek:!

Fuat MAN2
Cihan SELEK 073

Not Being Able To Be Who You Look Like Or Not Beeing
Able To Look Like Who You Are: Emotional Labour In Call
Centres
Summary: While the disenchanted modern world throw emotions
out of all analysis and readings, social formation of capitalism has
not hesitated to use these outed components as a tool for its profit.
The human dimension has been disregarded in modern age, but the
behavioral school paid attention to this dimension. Behavioral
school’s attention has made this dimension very populer at the end
of the twentieth century. Customer-focused view, steadily increasing
of service works, and that these type of works become the main
referance have gave rise to that emotions of workers gain a core
position in organisations. What expected from the workers at this
point is to compress their real emotions and serve for customers by
using some masks which ensure the enjoyment of customers. But
this process has resulted in an alienation way occuring between the
workers and their emotions. In this essay, we will deal with some
reflections of emotional labour by examinig two call centres in

banking sector.
Key words: labour process, emotional labour, call centres,
modernity and emotions
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Giris: Beseri Boyutu Diglayan Paradigmanin Modern
Kokenleri ve Bu Paradigmadaki Kirilma

Modernite, “rasyo”yu giindelik hayatin temeline yerlestirirken, referansint
buradan almayan her seyi ytkilmaya mahkam etmekteydi. Bu yaklasimin sonugclart
bireyi mekanik bir disli, sadece akliyla hareket eden bir atom pozisyonuna
indirgedi. Toplum, “islevsel” bir gbzle bakildiginda bir bedene indirgendi ve
dustintilecegi gibi bir bedende her organin belli bir islevi vardir. Herhangi bir
organin bagka bir organin islevini yerine getirmesi de disinillemezdi. Bu durum,
yukarida bahsedilen rasyonun temel parametre olmasmnn tipik bir sonucuydu.
Yani akla uygun olan, her bilesenin kendisine pay edilen gérevi “pozitif” bir
sekilde yerine getirmesiydi.

Bu bakis agistyla harmanlanmus bir toplumda her birey esasinda artik birer
atom ya da mekanik birer parca pozisyonuna indirgenmistir. Bu duruma paralel
olarak gelisen devasa Orgiitlenme ise bu tek tipliligi saglayan en etkili araglar
organizasyonu olarak ulus devletler olmuglardir. Ulus devletler (6rnegin okul ya
da ¢alisma etigi gibi) farkli kurumlar vasitastyla bir tiirdeslik olusturarak, iktidarint
icra ederken zorlanmayacak bir itaatkdr vatandas kitlesi inga etmistir (Bauman,
1998: 5-22). Bu, ayni zamanda fabrika disiplininin de temelini olusturmustur.
Buna gore artik tiretim faaliyetinde bulunan tretim ordulari, “kisilik”lerinden
azade tlrdes tretim birimleri, ancak birer maliyet unsuru olan birimler seklinde
algilanmaya baglanmustir. Nitekim  Sanayi Devrimi’nin ik dénem c¢alisma
kosullartnin o karanlik tablosunun temelinde de bu bakis acisinin uzantilari
vardir.

Bilimsel yonetimin temellerini atan Taylor (2005) da temelde calisant
mekanik bir tinite olarak distinmiistiir ve sadece hangi durumlarda verimliligini
maksimum yapacaginin tizerinde ¢alismistir. Ancak Taylor'u izleyen caligmalar,
isgérenlerin psikolojik yonlerinin ihmal edilmesinin yanlis olacagimin farkina
vardilar ve artik gelistirilecek yontemlerde isciyi duygulart olan bir dnite olarak
hesaba katmaya bagladidar. “Mekanik is¢i”, “insan is¢i” olarak kesfedilmeye
basland1 ve bu egilim IKY pratikleriyle son noktastna kadar vardi. Artik gelinen
noktada, isletmeler galisanlarinin en kiymetli sermayeleri oldugunu yiiksek sesle
dillendirmektedirler. Ama bu séylemin kendisinin kesfedilen duygulara yonelik
bir pozisyon alis olup olmadigini séylemek icin ise belki biraz daha beklemek
gerekecektir.

Ancak surast actktir ki; arttk isletmeler, duygulari, rasyonellige
bulastirtlmamast gereken tehlikeli unsurlar olarak gérmemektedirler. Tersine
isletmenin karhihgr icin kullamilabilecek unsurlar olarak gérmektedirler. Egilimin
bu denli tersine dénmesinde baglica nedenler tahmin edilecegi gibi calisanin
birebir misteriyle muhatap oldugu hizmet islerinin yogun bir sekilde artmasi
temelinde yatmaktadir. Ornegin sosyal bakim hizmetlerinin yayginlik kazanmast
ve bu hizmetlerin, krizinden bahsedilen bir refah devletinde artik yavas yavas
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piyasalasmasi, bunun neticesinde ise rekabetin getirdigi misteri odaklihigin
merkezi bir konuma gelmesi, iletisim teknolojisinin gelismesiyle birlikte ylz ylize
iligkilerin hakim oldugu hizmet iglerinin artmasi ve bu noktada Hochschild’in
deyimi ile esitsiz iliskiyi kactnilmaz kilan mdusterinin  “kral” konumu bu
dénisimiin bazi nedenleri olarak sunulabilir (Bolton, 2005; Poynter, 2002).
Hochschild (1983: 9), hizmet islerinin artisinin duygusal emegi nasil islevsel
kildigini ve dolayisiyla hizmet sunuculari icin ne kadar 6nemli oldugunu, musteri
odakli bir bakisla anlatmaktadir: “Duygusal emek potansiyel olarak yararlidir.
Higbir misteri, herhangi bir istekten ka¢inmak icin g6z temasindan ¢ekinen astk
suratlt bir garsonun, gictk bir banka memurunun ya da bir hostesin misterisi
olmak istemez.”

Modernitenin  mithendislik toplum insa bakisina ragmen, modern
dénemde birgok sosyal bilimci sosyal iliskilerdeki mekanik olmayan soyut boyuta
dikkat cekmistir. Ornegin Weber’in protestan ahlaki ile karizma kavramlari,
Durkheim’in dayanisma, Marx’in yabancilasma ve sinif c¢atismast, Scheler’in
empati ve sempati, Simmel’in hissiyat ve Freud’un mahremiyet kavramlar bu
tirdendir (Hochschild, 1997). Ancak duygularin ticarilesmesinden ilk bahseden
isim “duygusal emek” kavramini da ilk kullanan sosyolog Hochschild olmustur
ve bu kavramin kullanilmast yaklastk otuz yillik yakin bir ge¢mise dayanmaktadur.

Duygular ve Orgiitsel Denetim

Ginimizde genelde “taseronluk” kavramiyla anlatilan, Uretimin
bagkalarinca yapilmasi uygulamasinin Avrupa’daki ilk 6rnekleri “putting-out”
sistemi olarak bilinir. Kabaca feodal toplumun ¢6zilmesi ile Sanayi Devrimi
arasindaki gecis déneminde uygulanan bu pratik, temelde sermaye sahibinin
hammaddeyi, Uretimi evlerinde gerceklestiren ustalara vermeleri temeline
dayanmaktayd: (Hobsbowm, 2000). Ancak bu eve is verme yOntemi, isveren
acisindan zamanla (6rnegin hammaddeden eksilmeler, zaman kayiplart vs. gibi)
ciddi problemler filizlendirmeye baslamistir (Heaton, 2005; Huberman, 1995). Bu
problemler temelde kontrol giicliginden dogmaktaydi. Dolayistyla Gretimin
toplu olarak yapidigi birimler kurularak bu aksakliklart gidermek miimkiin
olabilirdi. Tste ilk fabrikanin temelindeki rasyonelliklerden bir tanesi de bu
kontrol  gereksiniminin  giderilebilecek olmastydi. Uretimin  fabrikalarda
yapilmastyla birlikte is bélimiinde de ciddi bir doénisim meydana geldi. Artik
calisanlar dogrudan gdzetlenirken, yapilan is de parcalara ayriliyordu. Bu
parcalanma aynt zamanda Marx’in yabancilasma kavrammin da temelini
olusturmaktaydi.

Ancak bu agir1 isbélimiindeki planlama ile icra ayirimint en ileri seviyeye
gotiren Taylor olmustur. Taylor (2005), icranin kesinlikle planlamadan ayrilmast
gerektigini vurguluyor ve verimliligin ancak bu sekilde daha etili olacagini
“bilimsel” olarak “ispatliyordu”. Buna gore calisan, is yaparken yonetici de
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planladigs isin nasi yapildigini gézetleyecekti. Ancak kontrol veya gozetleme
konusu zamanla form degistirerek daha da gizli kapakli yapilmaya baglands.
Ornegin, otomasyonun gelismesiyle artik bir “teknik kontrol”’den bahsedilecekti
(Brown, 1992). Yani artik kontrol, montaj hattnin hizt ile ayarlanabilecekti
(Chaplin bunu Modern Zamanlar’da ¢ok carpict bir sekilde gdstermistir). Bunun
yaninda yine “sorumlu otonomi” (Friedman, 1977) ya da “biirokratik kontrol”
(Richard Edwards) de temelde kontroli form olarak gizleyen, “riza”yt (Michael
Burawoy) baskinin 6ntine gegiren ancak, etki olarak daha da derinlerde isleyen bir
yontem olarak gelistirildi (Ozdemir, 2001).

Duygusal Emek

Burada kontrol ya da denetim sadece fiziksel bedenleri denetleyen bir giig
olarak kalmadi ve form degistirmeye devam etti. Gelinen son asamada artik
calisanlarin duygularina da hikmetmek gerekiyordu. Yeni yonetim teknikleri bu
yonde yogun “motivasyon” ¢abalari gelistirdi ve ne olursa olsun kisi yaptigi isten
keyif aldigini disa yansitmaliyd. Bu da daha 6nce Marx’in  gelistirdigi
yabancilasma kavraminin arttk daha da derinlerde yasanmast sonucunu
getiriyordu: “duygulara yabancilasma”. Yani artik duygularin disavurumu olan
bazi mimik ve jestler aslinda temsil ettigi duyguya karsilik gelmiyordu (Soares,
2003; Poynter, 2002). Literatiirde “duygusal emek” olarak ilk kullanimini
Hochschild’in “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling”* adlt
eserinde bulan bu yeni siire¢ genelde hostesler, garsonlar, cagri merkezi calisanlart
vs. gibi hizmet sunumlarinda goérilmektedir. Bu kavram uygun duygularin
sergilenmesi ya da yonetilmesi, bu arada gercek duygularin maskelenmesi
anlaminda kullanilmaktadir (Sandiford ve Seymour, 2002: 55; Toetrien ve
Kitzinger, 2007b: 162). Ornegi verilen bu ¢alisanlarin hizmet sunarken son
derece “nazik ve giiler yiizlii” olduklart biliniyor. Ozellikle ¢agri merkezlerinde,
yapilan tim gorismelerin  kayit altina alindii  dustintlirse bahsedilen
yabancilasmanin boyutu daha kolay anlasiabilir. Bu kavrami ilk kullanan
Hochschild genel gercevesi yukaridaki gibi 6zetlenebilecek bir izlekten ‘duygulara
yabancilasma’ya varmustir.

Hochschild, bu eserinde Delta Havayollari’nin hostes egitim merkezindeki
kurslara katilarak hosteslerin duygusal emek siireglerini incelemigtir. Burada
hosteslere gilimsemeleri gerektigi telkin edilmekteydi ve Hochschild (1983: 8)
hosteslerin  giilliimsemelerinin  kendilerine ait olmadigina yonelik sk = sik
sikayetlerde bulunduklarini  belirtmektedir. Yani ticarilestirilen duygulara
yabanclagmanin  yagandigt  bir  durumdan,  konustugu  calisanlarin
gilimsemelerinin  Gzerlerinde durdugunu ama onlara ait olmadigindan
bahsetmektedir: Bu calisanlar “bir makyaj, tek tip, kayitlh bir muzik, ucak

4 “Yonetilen Kalpler: Duygulatin Ticarilesmesi”
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dekorunun dinlendirici pastel renkleri ve yolcularin keyiflerini diizenlemek icin
alinan gindiiz icecekleri gibi gériinmekteydiler.” Ugus gorevlileri icin giliimseme,
islerinin bir parcasiydi, hem de isin zahmetsizmis gibi gériinmesi i¢in ¢alisanin
benligini ve duygularini diizenlemesi icin gerekli bir parca. Ancak yine de
Hochschild galisanlarca sergilenen tim eylemleri ayni kefeye koymamaktadir ve
bu eylemleri ikiye ayirmaktadir: Yiizeysel eylem dedigi eylem biciminde calisan
gercekten hissetmez ancak hissedermis gibi yapar. Derin eylemde ise caligan
gercekten hissetmeye calisir, tipkt bir aktdriin kendisini roliine kaptirmast gibi
(Steinberg ve Figart, 1999: 11; Rupp ve digerleri, 2008: 906).

Hochschild’in bu ¢alismasi, yayinlandigt giinden bugiine belki de yazarinin
asla tahmin edemeyecegi kadar ¢ok calismaya ilham olmus ve duygusal emek
konusunun enine boyuna tartistlmasina yol acmustir. Hatta yazar bu eserini
hizmet islerinin artistnin getirdigi duygusal yabancilasmay:r anlatmak amaciyla
yazarken esasinda ‘beyaz yakal’ ¢alisanlarin emegini sosyal bilimlerin giindemine
sokmaya calisiyordu. Ancak son yillarda yapilan calismalar gercekten bu emegi
oldukea genis bir yelpazeden ele almaktadir. Mavi yakali ¢alisanlarin duygusal
emek siireclerinden (Townsend, 2008), kamu sektorii ¢alisanlarina (Mastracci ve
digetleri, 2006), Gniversite hocalarindan (Bellas, 1999; Ogbonna ve Haris, 2004)
egzotik dans kuliibii danscilari (Egan, 2005), modeller (Mears ve Finlay, 2005) ve
giizellik salonlart calisanlarina (Toerien ve Kitzinger, 2007a; 2007b) ilk bakista
‘beyaz yaka’ tabirini asacak kadar genis yelpazeli bir repertuvar olusmus durumda.
Hatta bazi calismalar (Parvez, 2006) duygusal emek kullananlar ile tiiketicilerin
hicbir zaman dogrudan temasta bulunmadiklart Srnegin ‘porno’ tiketicileri
tzerindeki bu emek cesidinin etkisini bulmaya calismustir.

Hochschild’in actig1 bu kanala giren sosyal bilimciler temelde bu kavrami
iki farkli yaklasimla ele almiglardir. Kavramin mucidinin de aralarinda bulundugu
ilk grup, genel olarak bu kavrami duygusal yabancilasma, gercek duygularin
maskelenmesi gibi olumsuz anlamlarda kullanmuglardir (Rupp ve digerleri, 2008:
908; Steinberg ve Figart, 1999: 9). Insan kaynaklari ilanlar tizerinde yapilacak
basit bir inceleme ile adaylarin ‘giiler yuzli’ olmalarinin olduk¢a 6nemsendigi
sonucuna variacaktir. Yemek sektord icinde dagitilan bir ¢alisan el kitabt da bu
noktay1 vurgulamaktadir (aktaran Steinberg ve Figart, 1999: 9):

“Unutmayin... pozitif yaklasgim temel unsurdur. Eger keyifli, eglenceli

degilseniz, emin olun ki, hem misteriler hem de is arkadaslariniz dahil,

ctrafimizdaki herkes de keyifsiz olacaktir. Davranslarinizi  kontrol

edebilirsiniz...  Davraniglariniz - baskalariin - bitlin -+~ bir  gliniini
farklilastirabilit. Dostca, olumlu, mutlu bir yaklasim size ve firmaniza”
(cok sey katar).

Paula England ve George Farks’in temsil ettigi bagka bir grup aragtirmact
ise bu kavrami daha farkli ele almaktadir. Bu arastirmacilar duygusal emegi
“digerlerini anlama  ¢abasi, onlarin  durumlarniyla  empati  kurma  ve
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kendileriymiscesine onlarin hissettiklerini hissetme” seklinde daha olumlu bir
sekilde islemektedirler (Steinberg ve Figart, 1999: 11). Duygusal emegin bu
yonini, Guerrier ve Adib (2003) tur rehberleri tizerinde yaptiklart bir ¢alismada
oldukea acik bir bicimde géstermektedir. Calisma ile bos zamanin endstriyel
kapitalizmin bir drind oldugunu belirten Guerrier ve Adib (2003: 1399),
endiistrilesen ilkelerde bu iki kavramin iki farkli zaman ve yer urettigini
belirtmektedir. Ancak bu iki alanin muglaklastug: yerler de bulunmaktadir. Tatil,
eglence, bos zaman alanlarinda (leisure) calisanlarin emegi bu niteliktedir ve
Guerrier ve Adib’e (2003: 1400-1) gbre, bu Hochschild’in ihmal ettigi bir
noktadir. Buna gore calisanlarin siibjektif deneyimleri ihmal edilmistir. Zira
misterilere hizmet etmekten memnuniyet duyan calisanlarin varligt inkar
edilemez. Hochschild’in analizleri hizmet islerinde c¢alisanlarin  duygularinin
metalasmalarini engelleyecek alan ve zaman bulabilmelerini ve misterileri ile
calismaktan gercekten haz alabilmeleri noktalarini hafife almustir. Guerrier ve
Adib (2003) deniz asir1 turizm merkezlerinde calisan tur rehberleri tzerinde
yaptiklart ¢alisma ile turizm sektdriinde calisanlarin emek stirelerini, bu olumlu
anlamla gostermekteditler. Bu calisanlar i¢in ¢alisma ve bos zaman arasindaki
sinir asla net degildir. Bu anlama yakin bazt 6rneklerde calisanlarin hos vakit
gegirecekleri bazt unsurlar bulduklarini géstermektedir. Ornegin Shuler ve
Sypher’in (2000: 66-7) 911’in ¢agr1 merkezi ¢alisanlart Gizerinde yaptiklari ¢alisma,
bu calisanlar icin isin en eglenceli taraflarindan birisinin ‘komiklik’ oldugunu
gostermektedir. Calismada bolca 6rneklerine yer verdikleri ‘aptalca’ ve ‘delice’
cagrilar isi ilging kilmaktadir. Asagida da goriilecegi gibi buna benzer 6zellikler bu
calismanin konusunu olusturan ¢agri merkezlerinde de gergeklesmektedir.

Ote yandan duygusal emegi olumsuz anlami ile isleyenler genelde
isletmenin bir stratejisi olarak bu kavramu ele alirken, 6rgiiti, calisani duygularina
yabancilastiran bir unsur olarak ele almaktadir. Ancak bazi calismalar (6rnegin
Rupp ve digerleri, 2008) sergilenen duygusal emegin derecesinin misteriler ile
olan iliski tarafindan belirlendigini g&stermektedir. Yani yogun sikayetler ya da
dostca olmayan yaklasimlar, calisanlari daha fazla duygusal emekte bulunmaya
sevk edebilmektedir. Bu nokta, akillara Giddens’in inlii yapilanma teorisini
getirmektedir. Bilindigi gibi Giddens, sosyal yapilarin hem bireyi insa ettigini,
hem de birey tarafindan dretildigini ve yeniden dretildigini belirtir (Shuler ve
Sypher, 2000: 53). Dolayisiyla burada duygusal emek sadece musterinin
davranisini belirlemiyor, ayni zamanda onun tavirlarindan da etkileniyor.

Duygusal emek ile ilgili yanlis anlagilma ihtimali olan bir nokta da bu emek
tirtnin sirekli tek yonli bir maskelemeyi temsil ettigi yoniindeki algidir.
Dolayistyla duygusal emek siirekli ‘giiliiciik dagitma’yr ifade etmez. Bundan ziyade
bu kavram ‘duygularin dizenlenmesini’ ifade eder. Yani duygusal emegin amact;
misterilerin  kendilerini iyi hissetmelerini saglamak olabilecegi gibi (6rnegin
perakende satislarda), kotii hissettirmek de (6rnegin hapishanelerdeki gardiyanlar
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ya da polisler) olabilir. Zira su¢ sahasindaki calisanlarin bir amaci da itiraf etmeyi
saglamaktir (Steinberg ve Figart, 1999: 11). Bu anlamda bir belediye baskan:
yardimeist ile bir gardiyanin konumlari bu ayirimin iki ayrt kutbunu olusturur.
Birisi giliictikleri ile ‘dogal halinden daha iyi’; Gtekisi ise ‘daha korkulu” olmaya
calisir (Mastracci ve digetleri, 2006: 125).

Son olarak duygusal emegin cinsiyet ayirimindaki yerine deginilmelidir.
Tirkiye 6zelinde dusiinilecek olunursa ¢agri merkezlerindeki sesler genelde
bayanlara aittir. Asagida da belirtilecegi gibi bunun bazi kiiltiirel temelleri vardur.
Ancak yine de bir ¢ok iste kadinlardan beklenen duygusal yogunluk, ayni isi
yapan erkeklerden beklenmemektedir. Ornegin Bellas'in (1999) profesétlerin
duygusal emek siirecleri tizerinde yaptigi calisma bu anlamda ilging veriler
sunmaktadir. Buna gbre 6grenciler bayan profesérlerden daha yakin ve sicak bir
ilgi beklemekte, bu beklentileri gerceklesmediginde ise onlara yonelik acimasiz
olduklarint halbuki aynt sekilde davranan erkek profesérler icin ise herhangi bir
davranis degisikliginde bulunmadiklarint belirtiyor.

Ozellikle ticarilesen duygularin  getirdigi  yabancilasmanin ~ yaninda
gbzetlenmenin de ek bir gerilim kaynagi oldugu cagri merkezlerini konu alan
bircok c¢alisma bulunmaktadir. Ancak yerli literatiirde bu ¢alismalar oldukea az
sayidadir. Cagri merkezlerini inceleyen bir kag ¢alisma ise duygusal emegi odaga
almamus, daha ¢ok is memnuniyetini 6l¢meye yonelmistir. Yine duygusal emek ile
ilgili yapilan birka¢ ¢alismada ise saglik hizmeti sunanlar incelenmis ya da sadece
konu teorik olarak anlatimistir (Yilmaz ve Keser, 2006; Secer 2005). Calismanin
bu béluminde ¢agri merkezlerindeki emek stire¢lerine odaklanilacaktir.

Cagri Merkezleri: Yeni Terhaneler mi?

Bilindigi gibi ‘terhane’ (sweatshop) terimi genelde ¢alisanlar icin tretim
birimlerindeki zor ve tehlikeli calisma kosullarint anlatir. Burada tehlikeli
hammaddelerle ¢alisma, isverenlerin siddetine ugrama, yiksek dereceli 1s1 altinda
calisma gibi tehlikeli durumlar ima edilmektedir. Ayrica ¢ok uzun calisma siireleri
ve ¢ocuk isgicinin yasalar ihmal edilerek calistiilmast da bu tabloyu
tamamlayan unsurlardir. Temelde bu terim kiiciiciik, sicak ve belirsiz bir bi¢cimde
aydinlatdmis ve 6rnegin bir kumas yigint etrafinda toplanmis makinelerin bagina
egilmis calisanlari ifade ediyorsa da, bu kosullarin iyi aydinlatilmis ve hangar gibi
buyiik fabrikalarda da gergeklesebilecegi bilindik bir seydir (Espenshade, 2004:
14). Ancak artik isgiictiniin niteligi gittikce ‘beyaz yakalilasmaktadir’. Bu siirecte
yeni endustriler ve bu endistrilerin beraberinde getirdigi calisma kosullari
giindeme gelmektedir. Cagr1 merkezleri endiistrisi bunlardan birisidir. Literatiirde
cagri merkezlerindeki yogun ve stresli ¢alisma kosullar, isgiicii devir oraninin
yuksek olusu, Taylorizmin yeni mekanlari olmast (Hannif ve digerleri, 2008: 272)
ve bir kariyer meslegi olarak goriilmemesi nedeniyle yeni terhaneler olarak
isimlendirildigi gérilmektedir (Herriot, 2001: 183; Holman ve Fernie, 2002: 134).
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Emek streci teorisi ise ¢agrt merkezlerinin en iyi tasvirinin ‘parcalanmus, ve dusiik
nitelikli hizmet c¢alisanlarinin  yeni dretim band’’ olarak yapilabilecegini
o6nermektedir (Rusell, 2002: 467). Bu niteliklerin, bu sektériin bu sekilde
tantmlanmast icin yeterli olup olmadigr tartigilabilir. Ancak surast actk ki; cagr
merkezleri son yillarin en hizh biyiiyen endiistrilerinden birisi olmustur. Burada
kisaca bu sektoriin genel bir cercevesi ¢izilecektir.

Ginimiizde, ¢agrt merkezlerinin de gelisimini anlatan birbiriyle ilgili tig
biyik degisimden bahsetmek mimkindir (Rusell, 2002: 467). Bunlardan ilki;
bir¢ok isletmenin hedeflerini ya da yonelimlerini piyasa ve musteri odakli olarak
yeniden tanimlamasindir. Bu durum mal dretimi ile hizmet sunumu arasindaki
stnirt muglaklastirmistir. Tkinci degisim; enformasyon teknolojileri ile ilgilidir.
Enformasyon teknolojileri artik tiim iktisadi girisim bicimlerinde merkezi bir
konum almustir. Bu teknolojiler sayesinde artik aynt anda hem iretim siirecini,
hem tiiketici davranislarini, hem de isgiicti performansint izlemek miimkiin hale
gelmistir. Son olarak, birgok firma, yeni IKY stratejileri uyarlayarak istihdam
iliskilerinin degisim mithendisligine konu olmasina neden olmustur. TKY, siirekli
iyilestirme, yiksek performansh is sistemleri gibi paradigmalar, ¢alisma
iliskilerinin cercevesini degistirmistir.

Bu degisimin olusturdugu yeni tabloda c¢agri merkezleri firmalarin en
6nemli unsurlart olmaya baslamustir. Kiiresel c¢apta en hizli biiyiiyen is
alanlarindan bitisi olan bu endustri, bilim camiasinda da bir¢ok farkli disiplinin
ilgisini ¢ekmistir (Abraham, 2008). Yoénetim ve yoneticiler, is ve is yetenegi, kadin
emegi, is¢i kontrolii ve otonomi ve sendikal 6rgltlenme (Fisher, 2004) bu
konumlardan bazilardir (Abraham, 2008).

Cagri merkezi, temelde isin bilgisayar ve telefon teknolojisine dayali
oldugu bir ¢alisma formudur. Bu ¢ercevede uzaktaki musteri ile ¢alisan etkilesime
girebilmekte (voice-to-voice) ve bilgiye erisim saglanmaktadir. Misterilerle temas
saglayan birimler olarak da distinilebilecek olan c¢agri merkezlerini bazt
ayirimlara tabi tutmak miimkiindiir. Ornegin ¢agri merkezleri inbound ve
outbound olarak tasarlanabilecegi gibi, bu ¢alismada da gorilecegi gibi her iki
fonksiyon tek bir merkezde de toplanabilir. Inbound’da gelen ¢agrilar karsilanir
ve bu c¢agrilar genelde misterilerden gelen istek, sikayet ve sorulardan olusur.
Merkezden disariya yapilan goriismeleri ifade eden outbound ise pazarlama
amagh yapilan aramalardir. Burada firmanin hizmet ya da iriinleri satimaya
calisilir (D’Cruz ve Noronha, 2008: 132). Ornegin bu calismanin konusunu
olusturan ¢agri merkezlerinin kredi kartt ya da sigorta satmalart gibi. Cagr
merkezlerini bagka kriterlerle farkli ayirimlara tabi tutmak da mimkindir.
Ornegin Holst (2008: 26) {i¢ tip cagri merkezinden bahseder: Bunlardan ilki;
klasik sirket ici ¢cagri merkezleridir. Ikinci tip ¢agrt merkezi, sirketten ayrilarak,
ancak faaliyetlerinin hala ana sirketle sturh oldugu ¢agri merkezleridir. Son tip
cagrt merkezi ise kiiresellesmenin bir tasviri olarak degerlendirilebilecek tglincii
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bir kaynaktan bu hizmetin saglanmasidir, yani outsourcing yontemidir ki; 6rnegin
Hindistan gibi bazi tilkelerin bu alanda nam salmalari bu yéntemle olmustur.

Bilgi teknolojilerinin  stirekli gelismesi telekomiinikasyonu kolaylastirip
telefonun maliyetini distiriince, firmalar ¢agri merkezi hizmetlerini merkezin
disina kaydirmuglardir. Béylece merkez ABD ve Birlesik Krallik’tan Hindistan,
Malezya ve Gana gibi tilkelere kaymistir (Ng ve Mitter, 2005: 211-2). Filipinler,
Latin Amerika, Gliney Afrika ve Dogu Avrupa gibi baska alanlar da bu konuda
6nemli duraklar olmasina karsin, bu alandaki en 6nemli duragin Hindistan
oldugunu belirtmek gerekiyor. Ciinkii Hindistan, hala rekabet etmenin olduk¢a
zor oldugu disik maliyetler, ileri teknoloji ve Ingilizce kullanma becerisi,
tecriibeli acenteler ve destekleyici hitkiimet politikalari saglayarak bu alanda temel
bir rol almis durumda. Bu yiizden bu endustrideki kiiresel ‘outsourcing’in
%46’st1 Hindistan saglamaktadir. ITES-BPO sekt6rii firmalarinin dig satimu
2005-6 mali yilinda 6.3 milyar ABD dolar1 iken, bu rakam 2006-7’de 8.4 milyar
ABD dolarina yitkselmistir (D’Cruz ve Noronha, 2008: 133-4).

Bu alandaki istthdam rakamlarina  bakildiginda  keskin  artislar
gbzlenmektedir. Hindistan’da 2001-2 déneminde bu alandaki istthdam rakami
107.000 iken, 2006-7 déneminde bese katlanarak 553.000 olmustur. Kiiresel
capta Hindistan’ takip eden Filipinler’de ise bu rakam, 160.000 ¢agri merkezi
calisanint ve yaklasitk 60.000 de destekleyici islerde calisant gOstermektedir
(D’Cruz ve Noronha, 2008: 134). Asya-Pasifik bolgesinin en gelismis
piyasalarindan birisi olan Avusturalya’da 2005-6 déneminde bu sektérdeki
sandalye sayist 150.000’den 160.000e yiikselmistir (Hannif ve digerleri, 2008: 272).

Cagri merkezlerinin, merkez ilkelerden cevreye yayilmasinin (offshore
cagri merkezi uygulamasinin) temelinde kiiresel ekonominin en uygun maliyetleri
bulma konusunda sinir tanimamasi ve teknolojinin de buna imkan verir bicimde
gelismesi yatmaktadir. Béylece gelismekte olan iilkelerin isgiicii, gelismis tilkelerin
isgiicti yerine ge¢mis olmaktadir (Taylor ve Bain, 2005: 262). Hindistan’da ¢agr1
merkezlerinin temeli 1990’larin ortalarinda American Experss, British Airways ve
GE Capital’in burada misteri destek islemlerini kurmasina dayanmaktadir. Ancak
bunlardan higbirisinin interaktif ¢agri merkezi niteliginde olmadigini belirtmek
gerekiyor. 19907larn sonunda GE, Hindistan’in ilk ses isletimini kurmakla, kisa
sirede bu alanda meydana gelen patlamaya yol agmis oldu. Sonu¢ta 11 Egyliil
sektesine ragmen sektér stirekli genisledi. Hindistan’daki ¢agri merkezleri
cogunlukla ulusla sermaye merkezi olan Delhi’de, Mumbai’nin kenar bélgelerinde ve
Bangalore, Chennai ve Haydarabad’da toplanmistir. Ancak riskleri azaltmak,
biyiik sehirlerin emek piyasasindaki hareketlilikten kaginmak ve kullanilmamis ucuz
isglicii rezervlerine erismek icin son zamanlarda firmalar Pune, Kochi, ve
Ahmedabad gibi ikinci sirada gelen sehirlerde ve Mangalore, Mysore ve Cochin gibi
daha kiiciik yetlesim yetletine yatirimlar yapmaktadirlar (Taylor ve Bain, 2005: 267-8).
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Hindistan’t bu alanda cazip kilan tim bu faktérlerin Stesinde en temel
faktor Ingilizce konusma yetenegi oldugu unutulmamalidir (Taylor ve Bain, 2005:
268). Kuzey Amerika icin calisan firmalarin caliganlart Amerikan aksanint
ogrenmekte ve giinlik olarak Amerika glindemini takip etmektedirler (Pal ve
Buzzanell, 2008: 32). Béylece merkez ilkeler icin buradan faydalanmak son
derece cazip olmaktadir. Ornegin  Hindistan’daki Hindistan  Isletme
Enstitiisi’nden mezun bilgi teknolojileri, mithendislik ve isletme bilgilerine sahip
yeni bir adayin bir firmaya maliyeti 13.000 ABD dolari iken, aymi nitelikteki bir
Stanford Universitesi mezununun ayni firmaya maliyeti 95.000 ABD dolaridir.
Cagri merkezlerine bakildiginda, 6rnegin Birlesik Krallik’ta ¢agri merkezi
calisanlari icin yillik ortalama tcret 12.500 sterlin iken, bu rakam benzer calisan
icin Hindistan’da 1.200 sterlindir (Ng ve Mitter, 2005: 212). Sonug ise Hindistan’t
dis kaynak olarak kullanan yabanct sirketlerin sayisindaki dramatik artis olmustur.
Bu sirketlerin sayisi 2000°de 60 iken, 2003 sonunda 800’¢ yiikselerek %1200’Lik
bir artts kaydetmistir. Sadece Dell firmasiun dért biyiik Hindistan kentinde
yetlesik 30 ¢agri merkezi bulunmakta ve 2008 sonuna kadar buralarda ¢alisanlarin
sayisinin 15.000 kadar olmasi beklenmektedir (Pal ve Buzzanell, 2008: 32).

Bu secktorde c¢alisanlarin emek strecleri incelendiginde yukarida da
bahsedildigi gibi bu ugras genelde stres, disiik tatmin, diigik motivasyon ve
kariyer firsatlarindan yoksun olusla anidmaktadir (Cross ve digetleri, 2008: 230).
Temelde her cagr merkezi calisant gériisme sayist anlaminda ve outbound
durumu varsa satts yapma anlaminda bazi hedeflere sahiptir. Bu hedeflere
ulagmak icin her gériismede harcanan zaman, gérismeler arast zaman araligi ve
cagrilara yanit verme stresi kaydedilmekte ve takip edilmektedir. Ayrica ¢alisanin
haberti olmadan da bu kayitlar dinlenebilmektedir (Herriot, 2001: 183). Bu stirekli
izlenme durumu kaygl, depresyon ve diigiik is tatminine sebep olabilmektedir
(Holman ve Fernie, 2002: 137). Ancak bu nitelemeleri genellestirmek sakincali
olabilir. Zira periferideki tilkelerdeki bazi ¢agri merkezlerinde yapilan ¢alismalar,
tam da c¢agri merkezlerinin bu olumsuz 6zellikleri nedeniyle buradaki isin bir
kariyer meslegi seklinde algilanmadigini ve genellikle geng yastaki insanlarin ya da
6grencilerin bir cep harcligi karsiligi olarak diistindiiklerini géstermektedir. Pal ve
Buzzanell'in (2008) calismast buna bir Ornektir. Hindistan’da yapilan bu
calismanin katilimcilart icinde sadece 2 kisi 45-50 yas araliginda bulunmakta geri
kalan 18 kisinin timi 19-21 yas araliginda ve 6grenci statiistinde bulunmakta.
Katilimecilarla yapilan milakatlardan, bu ¢alisanlarin, bu ugrasi bir kariyer meslegi
olarak gormedikleri ve iki ya da tg yil gibi bir siire bu iste kalmay: diisindiikleri
ortaya ¢ikiyor. Dolayisiyla katilimeilarin genelde bu ¢alisma ortamindan memnun
olduklari ve ortamt partiye ya da okul ortamima benzettiklerini 6greniyoruz.
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Bulgular ve Degerlendirme

Son ceyrek yiizyilda yaygin olarak kullandan bilgi toplumu séyleminin
hakim oldugu bir atmosferde, Turkiye’deki istthdam kompozisyonuna
bakildiginda yillar itibariyle hizmet sektériinde istihdamin arttigr gorillmektedir.
Literatiirde bilgi toplumu olarak ifade edilen toplumsal degisim duraginda cok
sayida yeni is olusumundan bahsedilmektedir (Castells, 2000: 216-43; Toffler,
1981). Cagri merkezlerindeki isler de bu yeni islerden birisi olarak okunabilir.
Turkiye’de de ¢agri merkezi endiistrisi her gecen glin biyiimekte ve Pazar degeri
genislemektedir. 2007 yilinda tlke ¢apindaki c¢agri merkezi sayist 250 iken, bu
rakam 2008 yilinda 940’a ve bu endiistride calisan sayisi ise 35.000’e yitkselmistir.
Bu sektoriin ekonomik degeri ise 250 milyon dolara ulasmustir. Maliyetleri
distirmek amactyla kiresel captaki merkezden cevreye olan kayisin benzerinin
ilging bir bicimde Tirkiye’de de buyik kentlerden doguya dogru bir kayis
seklinde yasandigr goriilmektedir. En buyik maliyet unsurlarindan birisi olan
tcretler, Bat’da 500-1.500 YTL arasindayken, bu rakam Dogu’da acilan ¢agr
merkezlerinde 350 YTL’ye kadar diigmektedir (Yiizbasioglu, 2008).

Bu calismada birer karhilik kaynagr olarak kullanilan calisan duygularinin,
aktorleri tizerinde ne tiir bir etki olusturdugu, iki bankanin ¢agri merkezi
calisanlarinin  emek suregleri incelenerek degerlendirilmeye  calisilmustir.
Ttrkiye’nin biri yerli, biri yabanct sermayeli iki buylik bankasinin’ ¢agrt merkezi
caliganlar1 ile yapilan anket calismasy, ilgili bankalarin  ydneticilerinin
tutumlarindan dolayt tim calisanlar Gizerinde degil, sinirlt sayida calisan tizerinde
yapilmak durumunda kalinmistir. Bu durumun, yani calisanlarla anket yapmaya
yonelik tutumun kendisi dahi ¢ok sey anlatmaktadir. Zira buradaki tutumun
gerekgesi isin aksamast degil, daha ¢ok (gbriintirde) beklenmedik, ancak temelde
bilinen bazi noktalarin paylasimak istenmemesine dayantyor olabilir. Ayrica
anket yapmak istedigimiz ti¢lincii bir bankanin yetkilisi buna izin vermedigi gibi,
calismanin sonucunu da merak ettigini ve sonucu gérmek istedigini belirtmistir.
Sonugta iki banka ¢agri merkezi calisanlarindan kisitlt bir 6rneklemle goriismek
mimkiin olmustur. A Bankast Cagri Merkezi’nde ¢alisan 300 kisinin 50’si ile, B
Bankast Cagri Merkezi’nde ise ¢alisan 520 kisinin 37’si ile anket, ayrica her iki
bankadan birer kisi ile de derinlemesine miilakat yapilmustir.,

Katiimcilarin demografik 6zellikleri agagidaki gibidir:

> Calismada ilgili banka adlart “A Bankast” (yabanci sermayeli) ve “B Bankast” (yerli
sermayeli) olarak ifade edilecektir.
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Tablo 1: Demografik Ozellikler

Tablo 1.1: Yag

Frekans | Yizde(%)
20 yas alt1 3 34
20-25 55 63,2
26-30 27 31,0
31-35 2 23
Toplam 87 100,0
Tablo 1.2: Cinsiyet
Frekans | Yiizde(%)
Bay 23 26,4
Bayan 64 73,6
Toplam 87 100,0
Tablo 1.3: Kidem
Frekans | Yizde(%)
1yildan az | 35 40,2
1-3 yuldir | 52 59,8
Toplam | 87 100,0
Tablo 1.4: Egitim
Frekans | Yizde(%)
Lise 5 5,7
On lisans 10 11,5
Mezun Lisans 36 41,4
Lisansusti 2 23
Toplam 53 60,9
On lisans 4 4,6
Ogrenci Lisans 27 31,0
Lisansisti 3 34
Toplam 34 39,1
Genel Toplam | 87 100,0

Bankalarin ¢agri merkezlerindeki isler, calisanlar icin genelde stirekli is
niteliginde degildir. Is siiresi genelde en fazla ii¢ yil sirmektedir. Nitekim
yukaridaki tablodan da bu durum agtkca gériilmektedir. Bunun nedeni t¢ yidan
sonra genelde bankalarin bu ¢alisanlarint farklt pozisyonlara kaydirmalaridir. Bir
banka yetkilisi Milliyet Pazar’a (2000) verdigi miilakatta bunun nedenini su
sekilde acikliyor:
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“Uzun sire telefon basinda hizmet vermek ve bu statiide kalmak bence
pek miimkiin degil. lletisimden olaganistii keyif almak gerekir. Bana gore
bu gérevde kalma siiresi en fazla ii¢ veya dért yil. Ondan sonra ya liderlige
ya da baska bir kulvara gecilmeli. Clinkii zor ve stresli bir is.”

Nitekim arastirmamizda calisanlar da genelde bu meslegi ya igsizlikten
dolayt yaptiklarini ya da bir kariyer basamagi olarak distindiiklerini ifade
etmektedirler. Ancak ikinci nokta tzerinde durulmaya deger 6nemdedir. Zira
milakata katilan bir ¢alisanin anlattiklart aslinda bu noktanin tim olumsuzluklara
katlanma konusunda hayli bir tolerans trettigini anlasilir kilmaktadir. Buna gore,
aslinda yapilan is ne kadar stresli ve yogun olursa olsun, sonug¢ta bu pozisyon
gecici bir ugrak olarak dustntldigi icin, bu olumsuzluklar tzerinde ¢ok da
durulmamaktadir. Hatta calisanlarin kendi aralarindaki iletisim ile bu zamani daha
eglenceli kildiklar1 anlasimaktadir. Cagri merkezlerinde ¢alismanin zorlugunu ise
“boyle bir iste siirekli calismay ister miydinize” sorusuna, miilakat katilimcisinin
“kesinlikle hayir” cevabi anlatmaktadir. Dolayistyla bu pozisyonun gegici olarak
tasarlanmasi, isletmeler acisindan son derece islevsel olmaktadir.

Calisanlarin cinsiyetlerine bakildiginda agirlikli olarak bayanlarin tercih
edildigi gorilmektedir (%73,6). Literatiirde dusiik tcretle calismalarinin daha
olast olmast ve daha zayif 6rglitlenme egilimlerinden dolayt kadin istthdaminin
yayginlasmasindan bahsedilse de, bu yaklasgim yiiksek issizligin yasandigi bir
tlkede ikna edicilikten uzak gérinmektedir. Ancak yiksek oranda kadinlarin
calistyor olmasmin altinda belki de kiltiirel bazt unsurlar aranabilir. Nitekim
yukarida belirtilen miilakatta iki farkli 6rgiitiin yetkililerinin bu yoénde agiklamalari
bulunmaktadir (Milliyet Pazar, 2000):

-“Bizim bu konuda &zellikle bir tercihimiz yok. Ses tonundan, soruna
yaklasimina kadar bayanlar daha farkli bir konumda Tturkiye’de; belki bu
yiizden olabilir. Mesela Ingiltere’de tercih edilen ses yiizde 90 erkek sesi.
Cunki daha glivenilir ve etkileyici olduklar diistintliyor.”

-“Bizim bélimimiiziin yiizde 80’1 bayanlardan olusuyor. Yurtdisinda bu
oran yizde 60 ile yiizde 40 civarinda. Neden olarak, Tirkiye’de bayanlarin
konugmayi ve iletisimi daha ¢ok sevdigini soyleyebiliriz. Ayrica bir erkek
cok sinirliyken karsisina bir bayan ctkinca sinir seviyesi azaltyor. Ama
karsisina bir erkek cikinca tansiyonun dusiiriilmesi biraz zaman alabiliyor.”

Hawthorne aragtirmalari Taylor’un 6ngérileri dogrultusunda yola ¢ikip
bambagka bulgulara ulasan bir mecra takip etmisti. Buna gore calisanlar Srgiitiin
mekanik parcalart degil, sosyal etkilere gére verimlilikleri artan beseri parcalartydi.
Ancak burada elestirilen bir yoén bulunmaktadir; o da calisanin izlendiginin
farkinda olup ona gére davranmasidir (Hawthorne etkisi) (Kogel, 2005). Bu
nokta aymi zamanda “panopticon” kavramini da hatirlatmaktadir.  Yani
calisanlarin stirekli gézetlenme ihtimalini giindelik mesailerinde zihinlerinin bir
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tarafina yazmalari gerekmektedir. Nitekim “isimin her agamasinda kontrol
edildigimi dastiniiyorum” yargisina 1=her zaman, 5=hicbir zaman skalasinda
verilen cevaplarin ortalamasinin 1,9 olmast yukaridaki yargilari dogrulamaktadir.
Yine aynt Slgekte “isim beni psikolojik olarak ¢ok yoruyor” yargisina verilen
cevaplarin ortalamasinin 2 olmast da bir 6nceki yargiyr desteklemektedir. S6z
konusu c¢agrt merkezlerinde, panoptik denetime tam olarak uyan pratikler
gerceklestirilmektedir. Milakatlardan edinilen bilgilere gére, gizli miusteri
denetimini cagristiran uygulamalar icra edilmektedir. Ornegin takim liderleri
rastgele bir miisteri gibi arayabilmekte ve calisani denetleyebilmektedir. Burada
Foucault’un iktidar iliskileri baglaminda bir analiz yapilacak olunursa, ¢alisanlarin
bir “firar” imkant bulunmaktadir. Bilindigi gibi Foucault, her ne kadar iktidari
analizlerinin merkezine oturtmussa da, merkezde olan bagka bir sey de buna karst
bir direnctir (Bernauer, 2005). Burada bahsedilen ¢agri merkezinde de calisanlarin
bir direnme egilimlerinden bahsedilebilir. Zira c¢alisanlar teknik donanimlari
yoluyla gelen telefonun kaynaginin icerisi olduklarini gorebilmekteditler.
Dolayistyla, bu yontemle yapilmaya calisilan denetim islevsizlesmektedir. Ancak
calisanlarin kaginamadigt ya da “firar” edemedigi baska denetim formlart da
bulunmaktadir. Bilindigi gibi ¢agrt merkezlerinde yapilan tim goriismeler kayit
altina alinmaktadir. Iste kacinilamayan denetim: her ay bu kayitl goriismeler
arasindan  gelisiglizel ~ bir tanesinin  secilmesi ve onun izerinden
degerlendirmelerin yapilmast. Dolayisiyla, ¢alisanlar yaptiklart gérismelerde son
derece dikkatli olmak durumunda kalmaktadirlar. Yani “sinirlerinden arinma’ya
calismaktadirlar.

Ote yandan ¢ok yorucu olsa da calisanlar genelde fiziksel rahatsizliklardan
sikayet etmemektedirler. Calisanlarin yaptiklari isin fiziksel rahatsizliklarina olagan
etkilerinden habersiz olmalart ve isverenlerin ise ihmalkdr olmalart bunun
nedenlerinden bazilart olabilir. Nitekim Ingiltere’deki is¢i sendikalarindan
UNISON’a gore her elli calisandan birisi ses kayb: tehdidi altinda olmasina
ragmen bu durum ihmal edilmektedir (Richardson 2005). Fiziksel rahatsizliklari
6lgmek ise bagka bir calismanin konusu olabilir. Ancak bu konuda ¢agr
merkezlerinden bilgi almak son derece zor gérinmektedir.

Yukarida duygularin artik bir ticari ara¢ olarak kullanilmasi, Srgiitlerin
beseri boyutu kesfetmeleri baglaminda anlatilmistir. Ancak aslinda burada ironik
bir durum da s6z konusudur. Zira calisanlar artik salt mekanik bir disli degil,
ancak bu kez de sadece duygulari olan bir digli konumuna striklenmektedir.
Gergekten de yapilan calismalarda genelde her firma en 6nemli kaynaginin insan
unsuru oldugunu belirtmektedir. Fakat bu yargilarin tamamuyla iyimser bir
bicimde yorumlanmasi miimkiin goérinmemektedir. Zira bu kez de Orgiitler
calisanlarindan mutlaka “beseri” 6zelliklerini sergilemelerini talep etmektedirler.
Bir bankanin cagri merkezi midird ile yapilan bir milakatta (Milliyet Pazar,
20006), mudir bir ¢agrt merkezi ¢alisaninin en 6nemli 6zelligini “sinirleri alinmis
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biri olmali” olarak agikliyor. Ayt yetkili ¢alisanlarinin bu &zelligi tagidigini bir
ornekle anlatmaktadir:

“Radyo programinda ... Bey, ... Bankasi Cagr1 Merkezi’ni aramis ve ...
kredi kartinin bir kampanyasiyla ilgili gorevliye bir soru sormus. Gorevli
soruyu cevaplasa da, o yine aynt sorulart sormaya devam ediyormus.
Gorevlimiz o kadar sabirlt ¢ctkmis ki; konusma yarim saat stirmus. ... Bey
pes etmis.”

Ayni milakatta yer alan bagska bir yetkili ise cagri merkezi ¢alisaninin
niteliklerini su sekilde siralamaktadir:

“Empati kurabilmeleri ¢ok 6nemli. Adeta bir sanat¢i gibi davranmali, ruh
hali nasil olursa olsun, kendini maskelemeyi bilmeli. Ayrica 6zverili olmals.
Misterinin ihtiyacini, duygusunu anlamak c¢ok 6nemli. Bazen sorunu
¢bzemiyoruz. Ama 6yle bir konusma yapiyoruz ki misterinin beklentisi
karsilanmasa da telefonu memnun olarak kapatiyor.”

Yaptigimiz calismada “isimi yaptugim sirada misteri hissiyatint bilmek
6nemlidir” yargisina verilen cevaplarin ortalamasinin  1,7; “isimi yaparken
misterilere karst olumlu duygular sergilemek zorundayim” ifadesine verdikleri
cevaplarin ortalamasinin ise 1,6 gibi oldukea yiiksek ¢ikmasi yukarida anlatilanlan
desteklemektedir. Bu yargiyt destekleyen benzer sorularda da yine benzer
sonuglar ortaya ¢tkmistir. Ornegin bir 6nceki ifadenin tersten sorulmus hali olan
“isimi yaparken gerektiginde musterilere karst olumsuz duygular sergileyebilirim”
yargisina verilen cevaplarin ortalamast yine 3,6 gibi yiiksek bir deger ¢tkmugtir.

Yukarida duygusal emegin yayginlasmasinin  nedenlerinden mdusteri
odakliligin merkezi 6nem kazanmast ve misterilerle iletisimi iceren hizmet
islerinin yayginlasmasindan bahsedildi ve bu gelisimin aslinda ¢alisanin kendisinin
Orgtitteki islevini degistirmedigi belirtildi. Bu durum calisanin tatmin olmamasi ile
sonuglanmaktadir. Tim ¢abalarim dikkate alindiginda “hak ettigim saygiyt
gbrdigimi  disiniyorum” ve “hak ettigim dcreti aldigimi distiniiyorum”
yargisina verilen cevaplarin ortalamalarinin sirastyla 3,4 ve 4 gibi yiiksek degerler
ctkmast da calisanlarin olmalart gerektikleri konumda olmadiklarina dair bir
algilama icinde olduklarini g&stetiyor.

Sonug Yerine

Bu calismada duygularin kullandmasinin 6n planda oldugu bir isi icra eden
calisanlarin emek streclerindeki bazi karanlik noktalara deginilmeye calisildi.
Bunun anlami tim diger hizmet islerinin calisanlar acisindan son derece
doyurucu ve gerilimden uzak olmast degildir. Calisanlara gére olumsuzluk ifade
edebilecek durumlarin  her “istthdam  iligkisi” icin mimkin olabilecegi
sOylenebilir. Dolayist ile 6rgiit calismalart bu olumsuzluklart “gizlemeye” yonelik
bircok pratik gelistirmektedir. Ancak bu c¢alismanin  béyle bir ¢abast
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bulunmamaktadir. Bu ¢alismada yapidmak istenen sey; belirtilen karanlik
noktalarin  yapilan  isin, icinde bulundugu baglamdan  kaynaklandigini
hatirlatmaktir. Zira kar ve verimliligin hayatta kalmanin tek kriterleri oldugu bir
“plyasa”da, “duygularin ticarilestirilmesinin dogast tizerinde diisiinme”nin de bir
anlami bulunmamaktadir. Calisanlar i¢in tim bu olumsuzluklarin giderilmesi,
onlart birer maliyet unsuru ve sézde en 6nemli kaynak olarak degil, gercekten bir
sosyal varlik olarak gérmekle miimkiin olabilir. Ancak cari gidisata bakildiginda
bu yénde bir imit tastmanin iyimserlik oldugu da hatirlarda tutulmalidir. Yine de
tim olastliklarin tiiketildigini séylemek yerinde bir tespit olmayabilir. Bu noktada
belki de burada bahsedilen duygusal emegin de OStesinde daha dramatik bir
niteleme olan “duygulanimsal emek”ten bahsedilebilir. Burada duygusal emek
sayet Marx’in “bicimsel icerilme”sine ya da Foucault'nun “disiplin toplumu”na
denk geliyorsa, duygulanimsal emek daha i¢sellestirilmis ya da farkina varilamayan
bir duruma, Marx’in “gercek icerilme”sine ya da Deleuze’in  “denetim
toplumu”na karsilik gelmektedir® (Akalin, 2007). Burada yukarida bahsedilen
umutsuzluk yerine daha umutvar bir durumdan bahsedilecekse, o da ¢agn
merkezi calisanlarinin tabi olduklart bicimsel icerilme konumlarinda ya da disiplin
icinde, bir gercek icerilme durumu ya da denetim toplumu konumundan daha
cok, iktidara karsi Foucault’cu bir direnme olanaklarinin oldugu bir konumda
bulunmalaridir.

¢ Akalin (2007) duygusal emegin bu yonini daha actk olarak belirtmektedir: “Duygusal
emek kavrami, gérev basindakilerin is saatleri sirasinda onlara dayatilan rolleri nasil bir
yabancilagsma etkisine sahip olduguna isaret eder. Bir bagka ifade ile, duygusal emeck
sermayenin hizmet sektoriinde ¢alisan kisinin bedenini bir 6n cephe olarak kullanmas: ve
onu sadece mesai siiresince bir anlamda kolonize etmesidir. Hochschild’in varsayimi hem
calisanin kendisine dayatilan rolden her daim mesafe alabilecegi bir 6z-benlige sahip
oldugu hem de bu ikisinin (yani ¢alisanin is esnasinda burtindigu kisilik ile gercek kisiligi)
birbiriyle stirekli catisma halide oldugudut. Kisaca Hochschild’in ortaya koydugu cerceve
dahilinde emegin kullanimi, daha ¢ok Foucault'nun disiplin toplumu modeliyle 6rtisiir.”
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