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OZET

CAGRI MERKEZI OPERATORLERININ CALISMA KOSULLARI UZERINE
SOSYOLOJIK BIR ANALIiZ: HIZMET SEKTORUNDE DUYGUSAL EMEK VE
SONUCLARI

Hande Kose
Sosyoloji Anabilim Dal1
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2021
Danisman: Prof. Dr. Fuat Giilliipinar

Bu c¢alisma, simifsal bir bakis agistyla genelde hizmet sektorii galisanlarinin,
Ozelde ise cagr1 merkezi c¢alisanlarinin sergiledigi duygusal emek davraniglarina ve bu
davraniglar neticesinde ortaya cikan siireclere odaklanmaktadir. Duygusal emek
perspektifi temele alinarak yapilan bu calismada cagri merkezi c¢alisanlarinin sinifsal
konumlari, meslek algilari, tikketim aligkanliklart ve sarf ettikleri duygusal emek giicii
neticesinde ortaya ¢ikan ¢alisma pratikleri ele alinmaktadir. Buradan hareketle ¢alismanin
ana problemleri, “Cagri merkezi ¢alisanlarinin ¢alisma kosullariyla is yasamindaki
duygusal emek siiregleri arasinda nasil bir iliski vardir?”, “Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin
calisma kosullar1 onlarin gilindelik yasamini nasil etkilemektedir?”, “Cagri merkezi
calisanlarinin kendine 0zgii ¢alisma kosullarinda deneyimledikleri duygusal emek
stireclerinde yasadiklar1 sorunlar ve bunlarin sonuglart nelerdir?” gibi sorular etrafinda

sekillenmektedir.

Nitel arastirma modelinin kullanildig1 ¢alismada ¢agr1 merkezi c¢alisanlariyla ve
bu sektorde faaliyet gosteren sendika calisanlariyla yari-yapilandirilmis derinlemesine
gorlismeler ve odak grup goriismeleri gergeklestirilmistir. Arastirma kapsaminda 24 ¢agri
merkezi calisaniyla ve 2 sendika yetkilisiyle goriisme gerceklestirilmistir. Goriisiilen
cagri merkezi calisanlar1 telekomiinikasyon, e-ticaret ve bankacilik sektorlerinde
calismaktadir. Calisanlarla yapilan goriismeler online olarak Zoom, Instagram ve
WhatsApp lizerinden goriintiilii olarak gerceklestirilmistir. Zoom platformu {izerinden
gerceklestirilen goriismelerde katilimcilarin onay1 dogrultusunda ses ve goriintli kaydi
alimmistir.  Goriismeler sonucunda veriler kodlama ve not alma teknikleriyle
kategorilendirilmistir. Bu kategoriler araciligtyla verilerin analizi saglanmistir. Aragtirma

sonucunda ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin ¢calisma kosullar1 g6z 6niinde bulunduruldugunda



olduk¢a yogun bi¢imde duygusal ve duygulanimsal emek sarf ettikleri goriilmiistiir. Bu
durumun temel sebebi, calisanlarin standardize edilmis iletisim bi¢imleriyle iretim
gerceklestirmeleri olarak agiklanmistir. Ayni zamanda arastirma sonucunda ¢agri
merkezi calisanlarinin sinifsal aidiyetlerinin aldiklar ticretler, ¢alisma kosullar ile
zihinsel ve duygusal emek siire¢lerinden etkilendigi goriilmiistiir. Bir diger agidan
arastirma kapsaminda c¢agri merkezlerinde duygusal emegin yogun bir sekilde
kullaniliyor olmasmin bir sonucu olarak ¢alisanlarin biiyiilk ¢ogunlugunun geng ve
kadinlardan olustugu sonucuna varilmistir. Bu sonug, genclerin ve kadinlarin cagri
merkezinde caligmaktan kaynaklanarak farkli olumsuz deneyimler yasadigini ve ¢agri
merkezlerine dair sinifsal analizler gergeklestirilirken bu farkliliklarin gozetilmesinin

Onemini ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: duygusal emek, duygulanimsal emek, hizmet sektorii, ¢cagri

merkezi, kuralsiz istihdam, esnek ¢alisma



ABSTRACT

A SOCIOLOGICAL ANALYSIS ON THE WORKING CONDITIONS OF
CALL CENTER OPERATORS: EMOTIONAL LABOR AND RESULTS IN THE
SERVICE INDUSTRY

Hande Kose
Department of Sociology
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, 2021
Supervisor: Prof. Dr. Fuat Giilliipinar

This study focuses on the emotional labor behaviors in the service industry in
general and call center employees in particular from a class point of view, and the results
of these behaviorsThis study which is based on an emotional labor perspective discusses
the social classes, professional perceptions, consumption habits and working techniques
of call center employees. Thus the main problems addressed in this study are: “How are
the working conditions of call center employees and their emotional labor behaviors
related?”, “How are the daily lives of call center employees affected by their working
conditions?”, “What are the problems and their consequences, experienced by call center

employees in their emotional labor behaviors, in their distinctive working conditions?”

In the study, in which the qualitative research model was used, semi-structured in-
depth interviews and focus group interviews were conducted with call center workers and
union workers operating in this sector. Within the scope of the research, 24 call center
employees and 2 union officials were interviewed. Interviews with employees were
conducted online via Zoom, Instagram and WhatsApp. In the interviews conducted on
the Zoom platform, audio and video recordings were taken in accordance with the
approval of the participants. As a result of the interviews, the data were categorized using
coding and note taking technics. The analysis of the data was provided through these
categories. As a result of the research, considering the working conditions of the call
center employees, it was observed that they made a very intense emotional and affective
labor. The main reason for this situation is explained as the production realization of the
employees with standardized communication styles. At the same time, as a result of the
research, it was seen that the class affiliation of the call center employees was affected by
the wages, working conditions, and mental and emotional labor processes. At the same

\



time, as a result of the intense use of emotional labor in call centers within the scope of
the research, it was concluded that the majority of the employees were the young and the
women. This result revealed that young people and women have different negative
experiences from working in call centers and it is important to consider these differences

while performing class analyzes on call centers.

Keywords: emotional labor, affective labor, service sector, flexible working, call

center
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ONSOZ

Okumakta oldugunuz tez, bir tarafta emegi yaratanlarin diger tarafta bu emekten
nemalananlarin oldugu bir diinyada emegin {iireticilerinin yasadiklari siire¢lerin gliniimiiz
kosullarinda sosyoloji bilimi kapsaminda arastirilma ihtiyacindan dogmustur. Emek tarihi
icerisinde oOzellikle teknolojik gelismelerin ivme kazanmasiyla giinlimiiziin hizmet
sektorii ¢alisanlarinin sinifsal konumlar1 ve buna bagl olarak giindelik yasam pratikleri
degismektedir. Bu calisma da bu degisime odaklanarak o6zellikle hizmet sektoriiniin
niceliksel olarak gelismesiyle birlikte 6ne ¢ikan duygusal emek ve duygulanimsal emek
stireglerini irdelemektedir. Boylece bu calisma kapsaminda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin

calisma kosullar1 ve sinifsal konumlari agiklanmaktadir.

Tezin tiim asamalarinda yanimda oldugunu hissettiren, her tokezledigimde tiim
deneyimi ve samimiyetiyle destegime kosan tez danigmanim Prof. Dr. Fuat Giilliipinar’a
tesekkiiri bor¢ bilirim. Tezimi yazdigim fiziksel kosullardan, arastirma konumun
bulunmasina, tezde kullandigim kelime se¢imlerinden literatiir taranmasina kadar tezin
olusum siirecinin her zerresinde dl¢lilemez emegi vardir. Tez danigsmanimin yani sira
Eskisehir’de oldugum siirelerde bana evini acan, yiiksek lisans siirecimin tamaminda tiim
dertleri ortak sirtlandigimiz canim sinif arkadasim Hilal Erol’a da 6zel bir tesekkiir etmek
isterim. O olmasayd1 bu tezin olusturulmasinda biiytik eksiklikler meydana gelirdi. Son
olarak tezimin yazim siirecinde stresimi biraz olsun azaltabildiysem ibrahim Mehmet
Duran sayesindedir, ne kadar tesekkiir etsem az. Bu ¢alismamin Tirkiye’deki emek

calismalarina katki saglamasi dilegiyle...

Hande Kose

Ankara, 2021
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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak {izere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢aligsma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu calismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigi ve
hicbir sekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, calismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim

ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.

Hande Kose

Eskisehir, 2021
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1. GIRIS

Uzun yillardir birgok alanda smif tartismalari farklt kuramsal c¢ercevelerde
tartisilmakta ve bu farkliliklar sinif analizlerinin farkli noktalarina odaklanmayi da
beraberinde getirmektedir. Bu arastirmanin amaci, genelde hizmet sektorii 6zelde ise
cagri merkezi ¢alisanlarinin ¢alisma kosullarin1 duygusal emek kavramini merkeze alarak
sorgulamak ve bu c¢aligma kosullarindaki doniisiimleri donemin ekonomi-politik
kosullarinin sonuclar1 acisindan irdelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirma
kapsaminda farkli is kollarinda c¢alisan cagr1 merkezi ¢alisanlariyla ve ¢agr
merkezlerinde ¢alisma yiiriiten sendika calisanlariyla yari-yapilandirilmis derinlemesine

goriismeler ve odak grup goriismeleri gerceklestirilmistir.

Arastirmanin konusu, cagri merkezi c¢alisanlarinin calisma kosullart kapsaminda
duygusal ve duygulanimsal emek siireglerinin arastirilmasi seklinde belirtilebilmektedir.
Bu konu kapsaminda aragtirma Marksist bir bakis agistyla ¢agri merkezi c¢alisanlarinin
duygusal emek siireglerine ve bu siirecler dogrultusunda sinif konumlarinin gelisimine
odaklanmaktadir. Literatiirde ¢agri merkezleri ve duygusal emek ile iliskili birtakim
calismalar bulunmaktadir. Iki bankanin ¢agri merkezinde calisanlarla gerceklestirilen ve
bankanin kar olarak gordigi duygularin yonetimi siireclerinin c¢alisanlara olan
yansimalarina odaklanan bir caligmada, ¢agri merkezinde ¢alismanin ¢alisanlar acisindan
genellikle gecici bir nitelik tasidigi sonucuna varilmustir. Ayrica sirketlerin duygular
ticari bir ara¢c olarak gorme sebebinin, miisterilerin taleplerinin 6ne c¢ikmasindan
kaynaklandig1 belirtilmistir. Buradan hareketle ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin yasadigi tiim
olumsuz duygusal siireclerin onlarin ticari bir kar kapis1 olmadiklarinin, sosyal birer
varlik olarak ¢aligma hayatinda var olduklarinin anlagilmastyla miimkiin oldugu kanisina
varilmistir (Man ve Selek Oz, 2009, s. 85-90). Cagr1 merkezlerindeki hizmet iiretiminin
dogrudan insan iletisimine dayanmasi duygusal ve duygulanimsal emek ile ilgili olarak
orgiitsel iletisim calismalarinin gergeklestirilmesine olan ihtiyaci da arttirmistir. Bu
ihtiya¢ dogrultusunda Giilden Ozkan (2013), ¢agr1 merkezlerinde 6ne ¢ikan duygusal
emegin i¢inde barindirdiklar1 6zellikleri ile bu oOzelliklerin orgiitsel iletisime ve is
doyumuna olan etkisini arastirmak amaciyla bir calisma yiiritmiistiir. 383 cagr1 merkezi
calisaniyla gerceklestirilen ¢caligmada tiim ¢agri merkezi ¢alisanlarinin duygusal emegin

getirileri olan yiizeysel, derinlemesine ve dogal davramis kaliplart gelistirdigi



bulunmustur. Ancak yiizeysel ve derinlemesine davranis sikligi arttikga duygusal
uyumsuzlugun arttigi, dogal davranis siklig1 arttikga duygusal uyumsuzlugun azaldigi
vurgulanmistir (Ozkan, 2013, s. 74-77). Bu arastirmadan yola cikarak cagr1 merkezi
calisanlarinin duygusal emek siireglerinin sarfiyatinin sikliginin, ¢alisanlarin c¢alisma
yasamlarina uyum saglama stireclerini de etkiledigi sdylenebilmektedir. Duygusal
emegin i memnuniyetine olan etkisini arastiran bir bagka ¢alismada da benzer sonuglara
ulasilmistir. Iliskisel olarak gerceklestirilen calismada cagri merkezi calisanlarinin
duygusal uyumsuzluklar1 arttikca is memnuniyetlerinin azaldig1r sonucuna varilmistir
(Basbug, Balli ve Oktug, 2010, s. 265). Cagri merkezi c¢alisanlarinin is doyumlari,
tilkenmislikleri ve duygusal emek siireclerine odaklanan bir bagka ¢alisma Askin Keser
(2006) tarafindan gerceklestirilmistir. Bu ¢calismada ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is yiikii
diizeyleri ve tiikenmislikleri arasindaki iliskiye odaklanilmis, bu iligkiler neticesinde
duygusal emek sarfiyatlarinin etkisi arastirilmistir.  Toplam 101 katilimciyla
gerceklestirilen aragtirmada katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu kadin ve 30 yasin altindadir
ve katilimcilarin genelinde is doyumu diizeylerinin diisiik, is yiikii diizeylerinin ise
yiiksek oldugu bulunmustur (Keser, 2006, s. 115). Buradan hareketle ¢agri merkezi
sektorliniin kadin emegi yogun bir sektor oldugunu ve genellikle geng yastan bireyleri
istthdam ettigini sdylemek miimkiin olmaktadir. Ayrica bu aragtirmanin sonuglar1 da
diger arastirmalar1 destekleyerek calisanlarin duygusal emek siireglerinin yogunlugunun
is doyumlarini ve is memnuniyetlerini olumsuz yonde etkiledigini ortaya koymaktadir.
Cagr1 merkezi ¢alisanlarina yonelik yapilan kapsamli bir aragtirma da Game Yiicesan —
Ozdemir (2014) tarafindan gerceklestirilmistir. Yiicesan — Ozdemir, Istanbul, Ankara,
Erzurum, Malatya, Samsun, Giimiishane, Usak ve Erzincan’da yer alan cagr
merkezlerinde ve yaklasik 150 ¢agr1 merkezi c¢alisaniyla gergeklestirdigi aragtirmada
cagr1 merkezlerindeki genclik, sinif ve direnis olgularina odaklanmistir. Cagr1 merkezi
calisanlarini 21. yiizyilin proletaryasi olarak adlandirmis ve ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
direnis pratikleri neticesinde 21. yiizyilin ilerletici giicii olabileceklerini belirtmistir.
Buradan hareketle arasgtirmasinda c¢agri merkezi ¢alisanlarmin fiziksel ve psikolojik
sagliklarina odaklanirken smifsal ortakliklarina da vurgu yapmaktadir (Yiicesan -

Ozdemir, 2014, s. 177).

Genel olarak literatiirdeki calismalara bakildiginda ¢agri merkezi calisanlarinin
duygusal emek siireclerine ve bu siireclerin gerek orgiitsel gerek bireysel anlamdaki

etkilerine odaklanilmistir. Bu odaklanma diizeyinin ise is doyumu, is memnuniyeti gibi

2



bireysel yonlere vurgu yaptigi sOylenebilmektedir. Bu nedenle bu arastirmada ¢agri
merkezi calisanlariin duygusal ve duygulanimsal emek siireglerinin yalnizca ¢alisma
hayatindaki etkilerine odaklanilmamis, ayni zamanda calisanlarin smifsal konumlar
anlasilmaya calisilmistir. Bu ¢abayla birlikte cagr1 merkezlerindeki orgiitlenme pratikleri
tartisilmistir. Bu kapsamda girig boliimiinden sonra aragtirmanin konusu, problemi ve bu
problemin 0zgiinliigli, arastirmanin amaci ve Onemi ile arastirmanin kapsami
aciklanmistir. Bu bdoliimler genel olarak arastirmanin metodolojisini ve dayandigi

kuramsal temelleri belirtmektedir.

Sonraki bolimde emek ve smif olgusu kapsaminda arastirmanin kuramsal
cergevesine yer verilmistir. Uretken emek — iiretken olmayan emek, maddi olmayan emek
ve duygusal ve duygulanimsal emek boliimlerinde emek olgusunun tarihsel olarak
gecirdigi anlamsal déniisimler agiklanmistir. “Uretken Emek ve Uretken Olmayan
Emek” boliimiinde emegin kapitalist tiretim sisteminde bulundugu konum agiklanmis ve
iiretken emek ile iiretken olmayan emegin bu konum kapsamindaki farkliliklarina
deginilmistir.

“Maddi Olmayan Emek” boliimiinde ise liretken emek — iiretken olmayan emek
tartigmalarina referansla emegin maddi karakterine deginilmistir. Maddi olmayan emek
kavraminin ortaya ¢iktig1 tarihsel ve toplumsal kosullar ekseninde degisen iiretim
stireglerine yer verilerek maddi olmayan emegi tartisan André Gorz, Maurizio Lazzarato,
Alvin Toffler, Carlo Vercellone, Antonio Negri ve Michael Hardt gibi kuramcilarin

goriislerine deginilmistir.

Bir sonraki boliim olan “Duygusal ve Duygulanimsal Emek” bdliimiinde ise maddi
olmayan emegin bir alt kategorisi olarak ele alinabilecek olan duygusal emek ve
duygulanimsal emek kavramlari, kuramsal diizeyde tartismaya agilmistir. Duygusal
emegin bir duygu yonetimi siireci olarak, duygulanimsal emegin ise ¢alisanlarin tiim
hayatlarina sirayet eden bir kavram olarak ele alinmasi, bu boliimdeki duygusal ve
duygulanimsal emek arasindaki farki aydinlatmaktadir. Ayrica bu boliimde duygusal ve
duygulanimsal emek siireclerinin ¢alisanlarin hem calisma hayatlarina hem de 6zel

hayatlarina olan etkileri tartisilmaktadir.

Emek olgusunun bu ii¢ basliktaki kavramsal gercevesi ¢izildikten sonra “Uretim

lliskilerinin Doniisiimii, Esnek Uretim Siiregleri ve Duygusal Emek” adli béliimde,



tiretim iligkilerinin tarihsel olarak doniisiimiine odaklanilmistir. Kapitalizmin ilk
asamalarindan giiniimiize kadar gecirdigi doniisiim agiklanmis ve bu doniisiimiin sinifsal
konumlar1 nasil etkiledigi incelenmistir. Taylorist, fordist ve toyotist iiretim bigimlerinin
gecirdigi doniistimler neticesinde giiniimiiziin esnek c¢alisma bigimlerinin karakteri
aciklanmistir. Bu tiretim bigimleri i¢indeki duygusal emek sarfiyatlarinin boyutlar1 da bu

boliimde ele alinmustir.

Uretim bigimlerinin ve iiretim iliskilerinin gecirdigi déniisiimlerin hizmet sektorii ve
cagr1 merkezleri izerindeki etkisi “Hizmet Sektoriinde Duygusal Emek ve Cagr1 Merkezi
Calisanlariin Durumu” boliimiinde ele alinmistir. Bu boliim arastirmanin ¢agri merkezi
calisanlariyla iliskili olan kismina gecis niteligi tasimaktadir. Duygusal ve duygulanimsal
emek siirecleri bu boliimde hizmet sektorii ¢alisanlariyla iligkilendirilmektedir. Bu
kapsamda bu boliimde, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin hem esnek liretim bi¢imlerinden
hangi 6l¢iide etkilendigi hem de bu iiretim iliskilerinin duygusal ve duygulanimsal emek

sarfiyatlariyla iligkisi irdelenmektedir.

Buradan hareketle “Cagri Merkezi Calisanlarinin Emek Siiregleri” tartismaya
acilmistir. Bu boliimde c¢agri merkezi calisanlarinin sarf ettikleri emegin maddi olup
olmadigi, kuramsal g¢ercevedeki maddi olmayan emek tartismalarina referansla ele
alimmistir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin hizmet sektdriine mensup olmalari, {irettikleri
tiriinlin somut bir ¢iktisinin olmamasi maddi olmayan bir emek sarf ettiklerine yonelik
algilar1 giliglendirmektedir. Bu nedenle bu bolim bu alginin sebebini ve gercekligini
tartigmaktadir. Ayrica bir sonraki boliim olan “Cagr1 Merkezlerinde Uretim ve Denetim
Mekanizmalar1” boliimii de bu tartismalarin devami niteligindedir. Ciinkii ¢agr
merkezlerindeki esnek tretim siirecleri, bu siireglerden kaynaklanan duygusal ve
duygulanimsal emek tiretimleri ve bu iiretim siireglerinin bir getirisi olan denetim
mekanizmalar1 incelenmektedir. Uretim mekanizmalarinin deisen yapisi, denetim
mekanizmalarinda da bir doniisiimii meydana getirmistir. Bu durum da ¢agr1 merkezi
calisanlarinin duygusal ve duygulanimsal emek siireglerinin etkilerini keskinlestirmistir.
Bu keskinlesme nedeniyle c¢agri merkezi c¢alisanlarinin  smifsal konumlarinin
incelenmesinin gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu gereklilik, “Cagr1 Merkezi Caliganlariin
Sinifsal Konumlari:  ‘21. Yiizyilin Proletaryasi’” boliimiinde ayrintili  olarak

incelenmistir. Bu boliimde ¢agri merkezi ¢alisanlarinin beyaz yakali, orta sinif, prekarya



gibi kavramsallastirmalarla tanimlanip tanimlamayacag tartisiimig ve tiretim iligkileri ile

siifsal konumlart arasindaki iliskiye odaklanilmistir.

“Gilivencesizles(tir)me ve Prekaryalasma Bakimindan Duygusal Emek” boliimiinde
ise cagr1 merkezi calisanlarinin sinifsal konumlarinin incelendigi boliimden hareketle
hem ¢agri merkezi calisanlarinin esnek iiretim bigimlerinden kaynakli olarak maruz
birakildiklar1 giivencesizlestirme pratiklerine hem de prekaryalasma bakimindan sarf
ettikleri duygusal emeklere odaklanilmistir. Prekaryanin tasidigi temel niteligin
giivencesizlik olmasi, bu boliimii olusturan temel yapi1 taslarindan biri olarak
belirtilebilmektedir. Ancak ¢agri merkezi ¢calisanlarinin deneyimledikleri tiim glivencesiz
yasam kosullarinin onlarin prekaryaya dahil oldugu anlamima gelip gelmedigi de bu

boliimde tartisilan bir bagka kilit nokta olarak ele alinmaktadir.

“Cagri Merkezi Calisanlarinin Giindelik Yasam Pratiklerinde Duygusal Emek”
boliimiinde ise tiim tartismalar kapsaminda ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin giindelik yasam
pratiklerinin duygusal ve duygulanimsal emek siiregleriyle iligkisi ele alinmaktadir. Cagr1
merkezi ¢alisanlarin is yasaminda sergiledikleri veya maruz kaldiklar1 duygusal
durumlarin, 6zel hayatlarina olan etkisi tartisilmaktadir. Ayrica ¢agr1 merkezlerinin geng
ve kadin yogunluklu bir sektdr olmasindan kaynakli olarak bu boliimde ¢agr1 merkezinde
calismanin gengler ve kadinlar iizerinde ifade ettigi anlamlara da odaklanilmaktadir. Bu
baglamda toplumsal cinsiyet, ev i¢i emek, bakim emegi ve yeniden liretim mekanizmalari
olgulartyla kadinlarin duygusal ve duygulanimsal emek siire¢lerinin giindelik yasam

pratiklerine olan etkisi incelenmektedir.

Teorik tartismalar agisindan son boliim olan “Cagri Merkezlerinin Pandemisi: ‘Evden
Calisma’” boliimiinde bir y1l1 agkin siiredir devam eden Covid — 19 pandemisinin genelde
hizmet sektoriinde 6zelde ise cagr1 merkezi sektoriinde yol agtigr degisikliklere ve bu
degisikliklerin ¢aliganlarda meydana getirdigi yansimalara odaklamlmaktadir. Ozellikle
bilgisayar ve kulaklik gibi teknik donanimlarla tiretimin gelistirildigi ¢agri merkezlerinde,
pandemi sebebiyle evden calismaya gec¢ilmesi esnek iiretim big¢imleriyle de
harmanlandiginda ¢agr1 merkezi ¢alisanlarin1 hem psikolojik hem duygusal agidan farkli
bicimlerde etkilemektedir. Bu bdliimde bu etkiler incelenmekte, pandeminin cagri

merkezi ¢aligsanlar agisindan ifade ettigi anlam tartismaya agilmaktadir.



Bu teorik tartismalardan sonra “Yontem” bolimiine gegilmektedir. YoOntem
boliimiinde “Arastirma Modeli”, “Calisma Grubu”, “Veri Toplama Teknigi ve Arac1” ve
“Veri Analizi” seklinde alt boliimler bulunmaktadir. Bu alt béliimlerde sirasiyla
arastirmanin modeli olan nitel arastirmanin 6zelliklerine ve arastirmada nitel yontem
kullanilmasmin  gerekgelerine  yer  verilmektedir.  Sonrasinda  arastirmanin
gerceklestirildigi calisma grubu agiklanmistir. Aragtirma kapsaminda 24 cagr1 merkezi
calisan1 ve 2 sendika calisaniyla goriisiilmiistiir. Veri toplama teknigi ve aract kisminda
ise arastirmada toplanan verilerin yari-yapilandirilmis goriisme sorulariyla ve odak grup
goriisme sorulartyla gergeklestirildigi agiklanmaktadir. Ayrica iki gorliisme bigimi igin
farkli sorularin kullanildig1 da ayrintili olarak aktarilmaktadir. Son bdliim olan veri analizi
kisminda da arastirma verilerinin kodlama ve not alma teknigiyle analiz edildigi

belirtilmektedir. Kodlama ve not alma teknikleriyle gesitli {ist ve alt temalar se¢ilmis, bu

temalar araciligiyla katilimcilardan elde edilen verilerin analiz edilmesi saglanmistir.

Arastirmanin yontemiyle ilgili verilen bilgilerden sonra arastirmanin bulgular
aciklanmaktadir. Bulgular kapsaminda dort {ist tema belirlenmistir. Birinci iist tema
“duygulanim tezahiirleri”, ikinci list tema “cagr1 merkezlerinde sinif konumlar1”, tiglincii
ist tema “mobil mobbing” ve dordiincii list tema “cagri merkezlerinin pandemisi”
seklinde secilmistir. Birinci iist temaya dair alt temalar, “robotiklesme”, “stres” ve
“hakaret”; ikinci st temaya dair alt temalar “bodrum katlar”, “yakalarmn renkleri”,
“rekabet”; liclincii list temaya dair alt temalar, “mola gasp1”, “kalite standartlar
gereksinimi” ve “mobil hayat zorunlulugu” ve dordiincii iist temaya dair alt temalar ise
“evden ¢alisma”, “modern pranga” ve “tahammiilsiizlik” olarak belirlenmistir. Bu iist ve
alt temalar ¢ercevesinde arastirmanin bulgular1 yorumlanmis, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
hem duygusal ve duygulanimsal emek siirecleri hem ¢alisma kosullar1 hem de simifsal
konumlar1 aciklanmistir. Buradan hareketle “Sonug, Tartisma ve Oneriler” béliimiinde
arastirma sonucunda elde edilen bulgular toparlanarak genel bir analiz
gerceklestirilmistir. Analiz sonucunda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin yogun bigimde
duygusal ve duygulanimsal emek siireclerinde bulunmasinin ¢alisanlarda duygusal
uyumsuzluk, stres, gerginlik gibi olumsuz duygulara sebep oldugu goriilmiistiir. Ancak
arastirma sonucundaki bu durum ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin gergeklestirdigi tiretimin
maddi olmadig1, bu nedenle ¢agri merkezi ¢alisanlarinin sinifsal konumlarinin yeni bir

toplumsal is¢i modeline dahil oldugu bigiminde karsilik bulmamaktadir. Cagri merkezleri

gerek calisma kosullar1 gerekse sosyal haklar baglaminda diisiiniildiigiinde ¢agri merkezi
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calisanlarinin “ig¢ilik” karakterlerinin hala giincelligini korudugu goriinmektedir. Sonug
kisminda ayrica ¢agr1 merkezlerinin ¢alisma kosullar1 ve gelecekte ¢agri merkezleriyle
ilgili  gerceklestirilebilecek arastirmalara dair ¢esitli Onerilere yer verilmistir.
Aragtirmanin sonunda arastirma sorular1 ve katilimcilarin genis bigimdeki profili ekler

halinde sunulmaktadir.

1.1.Sorun

Aragtirmanin ana problemi, cagri merkezi operatorleri 6zelinde hizmet sektorii
calisanlarinin smifsal konumlari ve calisma kosullar1 agisindan yukariya dogru bir
hareketlilik i¢cinde olmadigi, aksine ¢alisma kosullarinin ve iiretim big¢imlerinin tiim
niteliklerinden kaynakli olarak giderek proleterlestigini gostermektir. Bu nedenle bu
arastirmanin problemi, duygusal ve duygulanimsal emek c¢aligmalarinin genellikle
toplumsal cinsiyet eksenli olarak kadin calisanlara odaklanmasinin yani sira tiim
calisanlarin duygusal ve duygulanimsal siire¢lerine odaklanmasi bakimindan 6zgiinliik
tagimaktadir. Bu acilardan bu arastirma sadece giiniimiiz kapitalizminin sanayi is¢ilerini
degil ayni zamanda hizmet sektorii calisanlarini ne oOlgiide etkiledigini ve c¢alisma
kosullarinin hangi bi¢cimlerde degistigini géstermesi agisindan da 6zgiinliik tagimaktadir.
Ayn1 zamanda aragtirmanin bu 6zgiin karakterinin siif-¢okluk ve sinifin yok oldugu

tezlerine de cevap niteliginde olmasi1 beklenmektedir.

1.2.Amag¢

Arastirma kapsaminda genellikle hizmet sektorii ¢alisanlarinin fiziksel ve zihinsel
emeklerinin yaninda sergiledikleri duygusal emeklerine odaklanilarak duygusal emek
stireglerinin ne 6l¢iide bir yabancilasmaya sebep oldugunun, ¢alisanlarin duygulanimsal
emek temelinde giindelik yasamlarinin ne bigimlerde etkilendiginin kesfedilmesi
amaglanmaktadir. Ozellikle 1970°li yillardan sonra literatiirde genis bir yer tutmaya
baslayan Marksizmin ortaya koydugu smif perspektifinin ortadan kalktig1 gibi iddialarin
Ozelde ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 agisindan gegerli olup olmadigi sorusu da erisilmek

istenen onemli sonuglardan biridir.

Ayrica arastirma kapsaminda Tiirkiye’de ¢agri merkezi calisanlarinin c¢alisma
kosullarinin analizinin yapilmasi da hedeflenmektedir. Aragtirmadaki katilimeilarin yas,
cinsiyet gibi demografik 6zellikler bakimindan farkliliklara sahip olmasi, bu arastirmanin

Tirkiye’deki ¢agri merkezi ¢alisanlarina dair genis bir perspektifi yansitabilmesini



saglamaktadir. Boylece bu perspektif, biitlinciil bir arastirma gerceklestirilmesine olanak

tanimistir.

1.3.0nem

Cagr1 merkezi ¢alisanlarint merkeze alan bu aragtirmanin konusu maddi olmayan
emek ve duygusal emek tartismalari kapsaminda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin sinifsal
konumlar1 olarak agiklanabilmektedir. Konunun 6zel olarak genisletilmesi gerekirse bu
arastirmada gliniimiiziin liretim bigimleri icerisinde ¢agri merkezi sektoriiniin yer aldigi
konum ve bu sektordeki ¢alisma kosullarina odaklanilmakta, ayni zamanda ¢agri merkezi
calisanlariin duygusal ve duygulanimsal emek siiregleri tartisilmaktadir. Bu nedenle
arastirmanin  6nemi, hizmet sektorii calisanlarinin  duygusal emek siireglerine
odaklanmasi baglaminda ortaya konmaktadir.

Duygusal ve duygulanimsal emek kavramlari, ¢alisanlarin ¢alisma zamanlari
stiresince sarf ettikleri fiziksel ve bedensel emeklerinin yani sira sergiledikleri duygusal
slireglere vurgu yapmaktadir. Duygusal ve duygulanimsal emek tartigmalarinda 6ne ¢ikan
vurgu, duygularin ticari bir arag olarak kullanilmasi seklinde belirtilmektedir (Karaman,
2017, s. 35). Duygusal ve duygulanimsal emek ¢aligmalarinin 6nemi de buradadir ¢iinkii
glinlimiiziin ¢alisma kosullarinda ¢alisanlarin duygularini da alinip satilabilir bir metaya
dontistiirmeleri beklenmektedir. Bu beklenti de tiim tiretim siirecinin yani sira ¢alisanlarin
duygularina da yabancilasmalarina sebep olmaktadir. Bu noktada hizmet sektorii
calisanlarinin “orta siif’lilig1 sorgulanmalidir. Duygusal emek perspektifi temele
alimarak bu aragtirmanin kapsaminda ¢agri merkezi calisanlarinin smifsal konumlari,
meslek algilar, tiikketim aligkanliklar ve sarf ettikleri duygusal emek giicii neticesinde
ortaya ¢ikan ¢alisma pratikleri ele alinmaktadir.

Ayrica arastirma kapsaminda duygusal ve duygulanimsal emek kavramsallagtirmalari
ile ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin i¢indeki bulundugu sinifsal kosullar ele alindiktan sonra
hizmet sektoriinde agirlikli olarak tercih edilmesinden kaynakli olarak kadin emegi ve
kadin istthdami da ele alinmaktadir. Hizmet sektdriinde yogun olarak kadin emeginin
tercih edilmesinin ilk sebebi kadinlara atfedilen anlayisli, giiler yiizlii, sabirli, hosgdriili
gibi toplumsal cinsiyet rolleridir. Fakat bu durum hem kadinlarin ucuz is giicli olarak
goriilmesini engellememekte hem de kadinlara yonelik toplumsal cinsiyet rollerini
yeniden tiretmektedir. Her ne kadar duygulanimsal emek kavrami siklikla “kadin emegi”
olarak etiketlenmis olsa da duygulanimsal emek, cinsiyet¢i bir is yapisini tasvir

etmemektedir (Federici, 2014, s. 127). Bu noktada literatiirde de 6zellikle feminist bakis
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acistyla duygusal emek caligmalarinin oldukca yogun oldugunu fakat toplumsal cinsiyet
rollerinin yalnizca kadinlara atfedilmedigini, erkekler lizerinde de bir ¢esit baski araci
olarak kullanildigin1 sdylemek miimkiindiir. Buradan hareketle bilimsel tutarlilik
acisindan duygusal emek c¢alismalarini iki cinsiyet agisindan da yliriitmek onem arz
etmektedir.

1.4.Varsayimlar

Arastirmanin kapsami, arastirmanin konusunda da belirtildigi lizere cagri merkezi
calisanlarinin  ¢alisma kosullar1 kapsaminda hizmet sektoriinde duygusal ve
duygulanimsal emek siiregleridir. Bu kapsamda ¢agri merkezi operatorlerinin ¢aligma
kosullar1, smifsal konumlari, giindelik yasam pratikleri incelenmis, duygusal ve

duygulanimsal emek siire¢lerinin hizmet sektoriindeki yansimalarini gosterilmistir.

Arastirma ayni zamanda giiniimiiz hizmet sektoriiniin calisma kosullarindaki
duygusal ve duygulanimsal emek siire¢lerini ortaya koyarak g¢alisanlarin bu siireglerden
ne Olclide etkilendigini ve bu siireclerin hem yabancilasma hem de buna bagli olarak
metalag(tir)ma olgularini nasil sekillendirdigini aciklamak hedeflenmektedir. Buradan
hareketle arastirma hem kadin hem de erkek c¢alisanlar1 kapsamaktadir. Ciinkii hizmet
sektoriinliin gen¢ ve kadin emeginin yogun oldugu bir sektdor olmasina ragmen, tiim
calisanlar duygusal ve duygulanimsal emek siireglerinden farkli bigimlerde ve farkl
yogunluklarla etkilenmektedir. Bu nedenle arastirmanin tutarlilifi ve genis kapsamlilig
acisindan her iki cinsiyete de odaklanmak gerekmektedir. Bu gereklilik neticesinde
arastirma kapsaminda Tiirkiye genelinde farkli illerde ¢alisan ¢cagri merkezi operatorleri
ve c¢agri merkezlerinde faaliyet gosteren sendika calisanlariyla goriismeler
gerceklestirilmistir. Bu goriismeler sonucunda arastirmanin  varsayimlarinin, ¢agri
merkezi c¢alisanlarinin  hizmet sektoriindeki sinifsal konumlarinin “beyaz yakali”
mesleklere isaret etmedigi, aksine calisma kosullar1 basta olmak iizere duygusal ve
duygulanimsal emek siireglerinin de yansimalar1 sonucunda is¢ilestigini ileri siirmek
olarak aciklanabilmektedir. Ayn1 zamanda aragtirmanin her iki cinsiyeti de kapsamasi,
hizmet sektoriinde yogun olarak kadinlarin istihdam edilmesinin kadinlar agisindan bir

avantaj degil bir dezavantaj oldugu varsayiminin dl¢iilmesini saglamaktadir.

1.5.Smirhhiklar

Aragtirma nitel arastirma modeliyle gergeklestirilmis ve arastirma kapsaminda 24

cagri merkezi calisam1 ve 2 sendika calisan1 olmak Tlizere toplam 26 katilimciyla



gorilistilmustiir. Gorligmelerin gergeklestirilmesinde salgin sebebiyle birtakim sinirliliklar
bulunmaktadir. Oncelikle salgin sebebiyle arastirmacinin bizzat c¢agr1 merkezlerine
giderek saha ¢alismasi gergeklestirememesi arastirma agisindan siirlilik yaratmustir.
Ciinkii arastirmact c¢agri merkezlerinde gerek miisteri temsilcilerini gerekse takim
liderlerini ¢calisma anlarinda gézlemleme imkani bulamamistir. Bu durum ayni zamanda

arastirmacinin daha az katilimciya ulagsmasina sebep olmustur.

Ayni zamanda salgin nedeniyle goriismelerin internet ortaminda ve Zoom gibi
platformlardan gergeklestirilmesi de aragtirmanin bir diger sinirliligini olusturmaktadir.
Bu sinirhilik sebebiyle goriigmeler esnasinda kimi zaman internet baglantisindan kaynakli
olarak kimi zaman ortam sesleri nedeniyle goriismelerin kalitesinde aksakliklar

yasanmigtir.

1.6. Tamimlar

Aragtirma kapsaminda tanimlamamiz gereken ilk kavram maddi olmayan emektir.
Maddi olmayan emek, toplumsal iligkileri ve tiim toplumsal yeniden iiretim iliskilerini
iireten emek olarak genis bir perspektifte tanimlanabilmektedir. Ozellikle somut bir iiriin
ciktisinin bulunmamasi ve sosyal iliskilerin iiretimindeki basat rolli, maddi olmayan

emegin karakteristik 6zellikleri olarak ele alinmaktadir (Savul, 2015, s. 297).

Maddi olmayan emek kavramsallastirmadan hareketle arastirma cagri merkezi
calisanlarinin duygusal emek siireclerine odaklanmaktadir. Buradan hareketle arastirma
kapsaminda duygusal emek, calisanlarin islerini gerceklestirirken sergilemeleri gereken
ve beklenen birtakim davranislar sergilemesi ve igyerinin belirledigi duygulari karsi tarafa
yansitmasi seklinde tanimlanmaktadir (Glingor, 2009, s. 3-4). Duygulanimsal emek ise
duygusal emegin calisanlarin tiim hayatlarina yansimasindan kaynakli olarak piyasa
disina dahil edilmesi ve bundan kaynakli olarak tiim yeniden iiretim pratiklerinin

karakteristigini ifade etmektedir (Federici, 2014, s. 124).

Arastirma kapsaminda tanimlanmasi gereken bir diger kavram ise prekaryadir.
Prekarya kavrami, uzunca bir siire giivencesizlik ve esneklikle bas basa birakilan ve
calisma yasamlar1 boyunca gelisim hissedemeden siirekli performans odakli bir yasam

stirmeye mahkum edilen bir toplumsal grubu ifade etmektedir (Standing, 2020, s. 218).
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2. EMEK VE SINIF OLGULARI

Emek, tarihsel siirecte insanin ve insan birikiminin mevcut oldugu her toplumsal
diizende farkli bicimlerde ele alinmistir. Sermayenin birikim siiregleri ve bu siireglerin
ugradigr doniisiimler emek olgusunun da ele alinma bigimini doniistiirmiistiir. Bu
doniisiim en sade tanimiyla oncelikle koleci toplumda yalnizca emekleri degil dogrudan
bedenleri ve zihinleri de metalastirilan kolelerin, sonraki sathada da feodal diizende
emegine el koyulan serflerin kapitalist toplumda {icretli is¢i ve emekgilere
dontstiiriilmeleri seklinde gergeklesmistir. Bu doniisiimiin  temel kosulu da 06zel
miilkiyetin ortaya ¢ikisidir. Oyle ki feodal toplumda topragin 6zel miilkiyet halini aldig1
miilkiyet bicimi, kapitalist toplumda dogrudan iicretli emegin sOmiiriilmesi ve bu
emekten elde edilen art1 degerin kapitalistlerin 6zel miilkiyetlerini pekistirmesi seklini
almaktadir (Marx, Kapital I, 2017, s. 728-730). Buradan hareketle Marx’in emek
kavraminda maddi liretim vurgusu, toplumsal iiretimin fiziksel ve fiziksel olmayan tiim
nesnelliklerini kapsamaktadir. Ciinkii maddi olmayan iiriin tartismasi agisindan kiiltiir ve
hizmet sektoriinde iiretilen tiim trilinler, toplumsal iligkileri doniistiirmektedir ve bu
niteliginden kaynakli olarak maddidir. Ayrica “maddi olmayan” {irlinler tretilirken de
fiziksel bir karsilig1 olan bedensel ve zihinsel emek ortaya konmaktadir. Boylece “maddi
olmayan iirlin” denen iirlin hem iiretim siireci hem de etkileri agisindan maddi bir karakter
arz etmektedir (Senem, 2019, s. 59). Bu ac¢idan bakildiginda emek tartismalarini, tiiketim
iligkilerinden degil tretim iliskilerinden ele almak gerekmektedir. Ciinkii glinlimiiziin
giderek genisleyen hizmet sektoriinde gerek iiretilen iirlinler gerekse hizmet sektoriiniin
calisma kosullari, emegin “maddiligini” kanitlamak agisindan olduk¢a 6nemli alanlar

sunmaktadir.

Emek siirecinde insanin faaliyetinin emek araci yardimiyla emek nesnesi lizerinde
daha basindan amaglanmis olarak gerceklestigini ve bu siirecin {iiriinle son buldugunu
belirten Marx, siirecin iirliniiniin bir kullanim degeri oldugunu ve bi¢im degisikligi ile
insanin ihtiyaclarin1 gidermeye uygun bir hale getirilmis dogal bir madde oldugunu
belirtmektedir. Bir silirecin kullanim degeri, bir diger siirecin iiretim aracina
doniismektedir. Buradan hareketle diyalektik olarak ele almak gerekirse {irlinler, emek
stirecinin sadece sonuglar1 degil, ayn1 zamanda kosullaridir (Marx, Kapital I, 2017, s. 184-
185). Emegin bu karakteri, maddi — maddi olmayan emek tartismalarini kapitalizmin

tarihsel ve toplumsal doniisiim siireglerinden bagimsiz olarak ele alamamamizi sart
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kosmaktadir. Richard Sennett toplumsal acgidan kapitalizmin doniisiimiiniin ii¢ agamada
gerceklestigini vurgulamaktadir: Birinci agama olarak biliylik sirketlerde yonetici
iktidarindan hissedar iktidarina bir gecis yasanmis ve tepede yanal bir iktidar kaynagi
olusmustur. Bunu takip eden ikinci asamada iktidarda meydana gelen degisim sabirsiz
sermaye olgusunu meydana getirmistir. Son olarak ise iletisim ve imalatta yeni
teknolojiler gelismistir (Sennett, 2017, s. 34-37). Bu yeni teknolojilerin gelisimi de emek
ve smif olgularini teknolojiyle, bilgisayar ve otomasyon sistemleriyle agiklamaya calisan
ve buradan hareketle hem emegin hem de is¢i sinifinin karakterinde koklii doniisiimlerin
meydana geldigini savunan goriisleri ortaya ¢ikarmistir. Ancak toplumsal ve tarihsel
acidan gerceklesen bu doniigiimler temelde neoliberal ekonomi politikalartyla ve refah
devleti sistemiyle iliskilenmektedir. Yine Sennett ve calisma arkadasi Jonathan Cobb’a
gbre insanoglu, insani kaygilarindan dolayr satin alinabilmektedir ve simdiki refah
sistemi ig¢iyi satin almistir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 21). Ancak refah sisteminin i¢inde
barindirdig1 “gizli” islevi goz ard1 etmemek gerekmektedir. “Demokratik haklarin ve isci
haklarinin genisletilmesiyle asil olarak amaglanan, is¢i smiflarinin devlete karsi
bagliliklarin arttirmak, boylelikle de devrim ihtimalini miimkiin oldugunca uzak tutmakt:
(Silver, 2017, s. 188).” Tarihsel siiregte her ne kadar refah sistemi iscilerin ¢aligma
kosullarini iyilestirir goriinerek iscilerin miicadelelerine ket vurmak i¢in ortaya cikarilsa
da iscileri satin aldig1 yoniindeki sdylem oldukga iddialidir. Ciinkii isgiler refah sistemi
igerisinde bir¢ok haklari yoniinde satin alinmis goziikmektedir fakat diger yandan
diinyanin bir¢ok yerinde is¢i sinifi miicadelelerinin keskin bicimde kendini gosterdigi

sOylenebilmektedir.

2.1. Uretken Emek ve Uretken Olmayan Emek

Kapitalist iiretimin 6zii arti-deger iiretimidir. Is¢i, kendisi i¢in degil, sermaye icin
tiretmektedir. Bu sebeple sermaye i¢in iiretim yapan, yani kapitalist i¢in arti-deger tireten
ya da sermayenin degerlenmesine hizmet eden is¢i iireticidir. “Buradan hareketle iiretici
is¢i kavramsallastirmasinin sadece is¢i ile emek iriinii arasindaki bir iliskiden ibaret
olmadigini sdéylemek miimkiindiir; iiretici is¢i kavramsallastirmasi ayn1 zamanda, is¢iyi,
sermayenin dolaysiz degerlenme araci olarak damgalayan, 6zgiil, toplumsal, tarihsel
gelisimin iiriinii olan bir {iretim iliskisidir. Uretici is¢i olmak, bundan &tiirii, bir sans degil
sanssizliktir (Savul, 2015, s. 313).” Uretici emegin sanssizhig kendisi igin {iretim
yapamamak bir yana tiim iiretim siirecinin en olumsuz kosullarii deneyimlemesinde

yatmaktadir. Basta yabancilagma siiregleri olmak iizere is¢ilere yonelik tiim hak gasplari
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tiretici emege yonelmis durumdadir. Ciinkii kisi kapitalizmde somiiriilmiiyorsa -diger bir
deyisle issizse- vatandas dahi sayilmamaktadir. Bu durumun birgok somut 6rnegi sosyal
giivenlik politikalarinda goriilebilmektedir. Hemen hemen tiim sosyal giivenlik

politikalar1, ¢alisan kesimle ilgili olarak diizenlenmistir ve diizenlenmektedir.

Uretken emek kavrami Marx’in emek kavramsallastirmasinda diger tiim {iretim
stireclerinde oldugu gibi hizmet iiretiminde de arti-deger teorisiyle agiklanmaktadir.
Marx, bir hizmetginin kapitalistin kisisel hizmetini yani ev i¢i bakimlarini1 gergeklestirdigi
stirece arti-deger lretmedigini ancak hizmetci bir kapitalist sirket i¢in ¢aligtirilip ev
islerine gonderildiginde arti-deger lirettigini vurgulamaktadir. Boylece iiretken emegi isci
smifi ve kapitalist arasindaki somiiriiye dayali tretim iliskisinin sonucu olarak
tanimlamaktadir. Cilinkii emegin tiretken olup olmamasi tretilen metanin fiziksel
niteligiyle degil kapitalist ile girilen somiirii iliskisiyle aciklanabilmektedir (Kosar, 2018,
s. 102).

Marx, buradan hareketle iiretken emek agisindan hizmet tiretiminin ortaya ¢iktig iKi
boyut tanimlamaktadir: Ilki kullanim degeri olan bir iiretim bicimi, ikincisi ise {iretim
eyleminden ayrilmayan iriinlerin iretilmesidir. Kullanim degeri olan iiretim bigimi,
tireticilerden ve tiiketicilerden bagimsiz ve ayri bir bi¢cime sahiptir. Kitap, resim gibi
metalar bu bigimde {iretilen iiriinlere 6rnektir. Ikincisi ise 6gretmenin iirettigi hizmet gibi
dogrudan iiretim eyleminden ayrilmayan hizmet kategorilerine ait olan tiretimlerdir. Bu
iki boyutun da kapitalist arti-deger iiretimi baglaminda gergeklesebilecegini belirten
Marx, kafa ve kol emegini birbirinden ayirmanin kapitalizmin ayirt edici ozelligi
oldugunun altin1 ¢izmektedir (Senem, 2019, s. 61). Ciinkii kapitalist {iretim, tretilen
rliniin karakterine bakmadan onu iiretenden koparmak ve firetenleri de birbiri i¢inde
ayirmak istemektedir. Ayrica kapitalizm i¢in emegini deger yapabilen bir is¢i sinifi her
zaman tehlike arz etmektedir. Bu yiizden kapitalizm kendisini gelistirirken emegin
degerini sistemin o6ziinden olabildigince ayristirmak istemis ve bu amacini da emegi
degersizlestirecek teknolojik sistemler sayesinde gergeklestirmistir (Uca, 2015, s. 26). Bu
da yabancilasmanin bir baska boyutudur ve kapitalist iiretim siirecinde yabancilasma?® ne

denli siddetli yasanirsa kapitalist iiretim 0 kadar basariya ulagsmaktadir.

! Aragtirma kapsaminda yabancilasma kavrami, is¢inin emegine, iiriiniine, kendisine ve dogaya olan
yabancilagma siiregleri anlaminda kullanilmaktadir. “Isci ne kadar ¢ok zenginlik iiretir, iiretimi erk ve
hacim bakimindan ne kadar artarsa o kadar yoksul duruma gelir. Ne kadar ¢ok meta iiretirse, o kadar ucuz
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2.1.Maddi Olmayan Emek

Maddi olmayan emek giliniimiiziin ¢alisma kosullar1 agisindan hemen hemen tiim
sinifsal analizlerde deginilmesi gereken bir kavram olarak Onemli bir noktada
durmaktadir. Bunun en temel sebebi ise liretim araclarindaki teknolojik degisimler ve
hizmet sektoriiniin giderek genislemesi biciminde agiklanabilmektedir. Karl Marx ve
Friedrich Engels Alman Ideolojisi’nde (1845/46) tarihte emek siirecindeki belitleyici is
boliimiiniin maddi emekle zihinsel emek arasinda meydana geldigini yazmislardi (Bora
vd., 2017, s. 17). Fakat maddi olmayan emegin bu denli 6nem kazanmasi yalnizca tiretim
araglariin teknolojik gelismesiyle iliskili degildir. Maddi olmayan emek, dogrudan
Olciilebilir ve somut bir iiretim giiclinii tanimlamadig1 i¢in bu emegin somiiriisii de bir¢ok
acidan fark edilemez bir nitelik kazanabilmektedir. “Geleneksel endiistriyel iiretimin,
biligsel emek kullanan daha yeni bigimler ile kombinasyonu, sermayenin tahakkiimiinii
ve emek sOmiiriisiinii genisleterek isci sinifinin asir1 derecede tabi kilinmasini saglamistir
(Kosar, 2018, s. 94).” Ciinkii hem maddi olmayan emegin iiretim siireci hem de bu iiretim
stirecinin denetlenmesi fiziksel kol giiciiyle liretimin yaninda oldukg¢a goériinmezdir ve bu
goriinmezlik sermayedarlar tarafindan giderek devamli ve siirekli kilinmak istenmektedir.
Maddi olmayan emegin yalnizca zihinsel emegi kapsamamasi, duygusal emek
stireclerinin de maddi olmayan emek i¢inde tanimlanmasi bu siirecin ne denli tehlikeli
olabileceginin yalnizca bir yiiziidiir. “SOmiiriiniin goriniirliigliniin azalmasi, sermaye
tahakkiimiiniin ve yabancilasmanin siddetinin artmasina sebep olmaktadir (Ozdemir,

2019, s. 77).”

Marx’in maddi olmayan emegi goz ardi ettigi ve tlim tiretim siire¢lerini maddi
indirgemeci bir bicimde tartistifina dair goriisler, bu tehlikeli siirecin anlagilmasini
zorlagtirmaktadir. Ciinkii Marx, iiretken ve iiretken olmayan emegi diyalektik bir bicimde
tartisirken ayni yontemi maddi ve maddi olmayan emek icin de kullanmaktadir. Marx,
maddi olanin diyalektik olarak maddi olmayani1 da igerdigini belirtmektedir. Bu duruma
ornek olarak hava, yer ¢ekimi ve hatta toplumsal iligkilerin tiimiinii gostermektedir.

Maddi bir gerceklik olarak emegin iiretimi bir yanda, degerin “hayali” bir sey olmasi da

bir meta olur. Insanlarin, diinyasinin degersizlesmesi, nesnelerin diinyasinin deger kazanmasi ile orantili
olarak artar. Emek yalnizca meta liretmekle kalmaz; genel olarak meta iirettigi 6l¢tide, kendi kendini ve
isciyi de meta olarak iiretir. ... Emegin gergeklesmesi, onun nesnelestirilmesidir. Ekonomi politik
alaninda, emegin bu gerceklesmesi, is¢i i¢in gercekligin yitirilmesi ya da nesneye kolelik olarak,
sahiplenme yabancilagsma, yoksunlagma olarak goriiliir (Marx, 2013, s. 21).”
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Marx’1n maddi olmayan emek kavramsallagtirmasinda diger yanda durarak bu emegin iki
yoniinii olusturmaktadir. Bu agidan degisim degeri, maddi olmayan ya da fiziksel
olmayan bir olguyu temsil etmekle birlikte ayn1 zamanda maddidir. Ciinkii en genel
anlamiyla tiim {iretim siiregleri bir bigimiyle fiziksel ve zihinsel emegi iginde

barindirmaktadir. Bu durum, tiim emek iirlinlerinde ortak payda teskil etmektedir.

Maddi olmayan emek teorilerinin tiimii dogal olarak iiretken emek, iiretim siireci ve
art1 deger gibi kavramlarla agiklanabildigi i¢cin Marx’tan yararlanilarak gelistirilmistir
fakat genellikle Marksizmden giderek uzaklasan bir seyir izlemistir. Maddi olmayan
emek teorilerini gelistiren teorisyenlerden bazilar1 André Gorz, Maurizio Lazzarato,
Alvin Toffler, Carlo Vercellone, Antonio Negri ve Michael Hardt olarak
siralanabilmektedir. André Gorz, maddi olmayan emegin bedensel emegin aksine
yaraticilig1 tesvik ettigini savunmaktadir. Maddi olmayan emek iscileri diistinmeye, karar
verme sorumlulugu almaya ve diger entelektiiel etkinliklerle ugrasmaya zorlamaktadir
(Kosar, 2018, s. 75-76). Ancak isin bu karmasik yapisi ya da isin gergeklestirilmesine
aracilik eden iiretim araglarinin daha zihinsel yogunlukta ¢alistirilmasina duyulan ihtiyac,
iscilerin diisiinsel faaliyetlerine olumlu etki yapmamakta aksine yabancilagsmayi ve
vasifsizlagsmay1 arttirmaktadir. Gorz, maddi olmayan emegi tanimladiktan sonra bu
emegin yogunlastig1 sistemi agiklama c¢abasi icine girmektedir. Calisma faaliyetini
toplum tarafindan belirlenen normlara gore yapilan ve ¢alisanlara toplumun ihtiyag
duydugu seyleri yapabilme duygusunu hissettiren zorunlu bir faaliyet olarak
tanimlamakta ve giiniimiiz kapitalist sisteminin artik bu sekildeki bir calisma faaliyetine
thtiya¢c duymadigini ileri siirmektedir. Sermaye artik c¢alisma hakki kapsaminda
kazanilmig tiim haklar1 gasp etme egilimindedir ve refah sisteminin tasfiyesi yoluna
gitmektedir. Bu durum da bireylerin gilivencesizlesme pratiklerini hizlandirmaktadir.
Yani ona gore bildigimiz ¢caligmanin sonu gelmistir ve bu siire¢ sonunda emekei siniflarla
giivencesizlik cemberine sikismis ve sefalete siiriiklenen tiim toplumsal gruplar tabanda
bir araya gelecektir (Giiler, 2018, s. 181). Gelencksel anlamda g¢alismanin ortadan
kalktigin1 iddia ederek yeni islerin icat edildiginin ve bu isler neticesinde bireylerin
meslek algilarinin parcalandiginin ve bireylerin yasamlari boyunca birden fazla iste
caligabildiklerinin altin1 ¢izmektedir. Bu nedenle proletaryaya “elveda” diyerek artik
is¢ilerin eskisinden daha az yan yana gelebildigini, eskisi gibi ortak bir kiiltiirii ve yasam
bicimini paylagmadiklarmi ve eski devrimci giiclerini yitirdiklerini ileri siirmektedir.

Ciinkii parcalanan meslek algis1 ve yeni islerin icat edilisi, yeni bir proletarya meydana
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getirmektedir. Bu yeni proletarya ise Marksizmin tanimladigindan oldukga
farklilagmaktadir. Bugiiniin yeni proletaryasi, dislanmig tim kesimleri biinyesinde
toplamaktadir (Giiler, 2018, s. 183). Gorz’un ¢alismanin degisen karakterine 151k tutmasi,
glinlimiiz kapitalist iliskilerini de aydinlatiyor géziikkmektedir. Fakat calisma bigimleri
degisime ugrasa da gerek ¢alisma kosullart gerekse iiretici gii¢ acisindan is¢i sinifi halen
tiim gergekligiyle tarih sahnesindedir. Bu durumu “yeni proletarya” adi altinda anmak,

tarihsel birikim siireglerini analiz etmeyi ihmal etmek anlamina gelebilmektedir.

Maddi olmayan emek kavramsallastirmasinda emegin biligsel ve kiiltiirel iiretimine
vurgu yapan bir diger dislinir Maurizio Lazzarato’dur. Lazzarato, 1970’lerden
giiniimiize maddi olmayan emegin yiikselise gectigini ve bu durumun sebebinin artik el
emegine dayanan islerin zihinsel icerik kazanmasi ve ¢alisanlarin bilgi donanimli bireyler
olmalarini gerektirmesi seklinde agiklamaktadir. Bu donanim 6zellikle hizmet sektorii
calisanlarint dogrudan ilgilendirmektedir. Lazzarato, bir garsonun sakalasarak miisteriye
yakinlik gostermesinin yalnizca miisteri — ¢alisan iligskisinden ibaret olmadigini, bu
yakinlik gd@sterisinin ayni zamanda c¢alisanin kendisini denetleyenlere sergiledigi bir
performans oldugunun altin1 ¢izmektedir. Isin bu performatif hali, en az isin kendisi kadar
onemli hale gelmektedir ve hatta isin ayrilmaz bir par¢asi konumuna yerlesmektedir.
Lazzarato (2005) bu siireci insan kaynaklarmin sirketin digina dogru kaymasi olarak
tariflemektedir (akt. Ozmakas, 2015, s. 17). Bu siire¢ dncelikle kisinin kendisiyle olan
iliskisinin yapisim1 degistirerek dogrudan yabancilasmaya sebep olmaktadir. Birey
kendini sirketle 6zdeslestirmektedir. Calisanlardan duyulan “bizim sirket” séylemi de bu

durumu 6rnekleyen bir bagka giindelik yasam pratigi olarak goriilebilmektedir.

Gorz’un yeni bir ¢calisma bigimi tarif ettigi gibi Lazzarato da artik kapitalist ve is¢i
arasindaki sdzlesmenin temel bigiminin licretli emege dayali bir boyunduruktan farkli bir
bi¢im aldigini ileri siirmektedir. Isci de buradan hareketle ¢ok degisik sekillerde serbest
calisan, siirekli degisim i¢indeki bir piyasaya ayak uydurmak zorunda birakilan, zaman —
mekan acisindan degiskenlik gosteren aglar igine eklemlenen, girisimci bir vizyon
tagimasi beklenen bir tiir entelektiiel birey haline biirinmektedir (Camfield, 2014, s. 176).
Ancak tiim bu beklentilerin ve doniisiimlerin odaginda isgilerin gilinlimiiz kapitalist
sisteminde hangi sektor i¢inde yer aldiklari fark etmeksizin yabancilagma siireglerinin en

siddetlisine maruz birakildiklar1 sdylenebilmektedir.
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Yeni ortaya ¢ikan bu is¢inin bilgi donanimli oldugunu tarifleyen Peter Drucker’a
gore, 1960°l1 yillarin is¢i anlayist giiniimiiz toplumlarinda 6nemi yitirmistir. Bilgiye
hakim olan “bilgi is¢ileri” ortaya ¢ikmistir ve bu isciler giiniimiiz kosullarinda ticret
acisindan en yiiksek {icretleri alan isleri gerceklestirmektedir. Ayrica toplumsal
geligsmenin ilerletici giicli olarak “bilgi is¢ileri”, 6zerk bir bicimde ¢aligmalari, daha fazla
sorumluluk alabilmeleri, siirekli 6grenmeye ve gelisime acik olmalari gibi 6zellikleriyle
tanimlanmakta ve bu 6zelliklerinin iscilere toplumsal statii kazandirdig1 savunulmaktadir
(Yilmaz Sener, 2016, s. 213-214). Drucker, is¢ilerin degisen bu niteliklerinin
kapitalizmin gecirdigi doniisimden kaynaklandigini ileri siirmektedir. Ona gore
kapitalizmin iginde bilgi kokenli bir devrim gergeklesmistir ve bilgi temelli bu degisim
toplumu ve toplumun kuruluslarini da doniistime ugratarak kapitalist-Gtesi bir toplumu
meydana getirmistir (Soyacak Ozalp, 2011, s. 156). Kapitalistotesi toplum tezlerinden bir
digerini olusturan Drucker’in bu tarifi, bilgi devrimine odaklanmaktadir. Ancak devrim
olgusu dogas1 geregi bir yapiy1 yikarak baska bir yap1 kurmay1 icermektedir. Glinlimiiz
kosullarinda bu yikim, tiim gercekligi icinde barindirmamaktadir. Ciinkii hizmet
sektoriiniin kazandig1 ivme oldukg¢a hizli olsa da tiim “bilgi is¢ileri” proleter 6zelliklerini
yitirmemis, aksine plazalardaki, ofislerdeki, masa baslarindaki tiim ¢aligsma kosullarinin
keskinlesmesiyle daha siddetli bir yabancilasma haline ve proleterlesme slirecine

blirinmiistiir.

Tarif edilen “bilgi is¢ileri” Alvin Toffler’in kavramsallagtirmasinda cogniterya adini
almaktadir. Toffler da diger postkapitalist toplum tezlerini ortaya atan diisiiniirler gibi
1960’11 yillarin sonundan itibaren fiziksel giic gerektiren islerin yerini zihinsel gii¢
gerektiren islerin aldigim1 savunmaktadir. Bu nedenle yeni emek giiciinii olusturan
toplumsal grubu cogniterya olarak tanimlamaktadir. Ona gére cogniterya, Gorz’un da
belirttigi gibi sirkete kars1 degil meslege karsi bir sadakat hissetmektedir. Bu nedenle
stirekli is degistirebilmektedir. Bu durumdan kaynakli olarak Toffler’in bilgi is¢ilerinin
olusturdugu toplum olarak tarifledigi Ugiincii Diinya uygarliklarinda biirokratik yonetim
ve idare bicimleri ortadan kalkacak, ulus-devletlerin rolii olduk¢a sinirli bir alani
kapsayacak ve 6zerk ekonomiler i¢cinde 6zerk isciler meydana gelecektir (Akinct Vural
ve Sabuncuoglu, 2008, s. 11). Ayrica piyasa kosullar1 icinde bu bilgiye sahip olma
giicliniin bireylere 6zerklik saglamasinin sebebi, 6zerkligin bireyleri “piyasa-gec¢irmez”

olarak gostermesinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle onlar etrafindakilere ne olursa
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olsun piyasa i¢in gorevlerini yerine getirmeye devam edebilmektedir (Sennett ve Cobb,
2018, s. 223).

Toffler’in tarif ettigi 6zerklik, hizmet sektériinde mevcut olan hiyerarsiyi géz ardi
etmekte, hizmet sektorii ¢alisanlarinin herhangi bir sanayi is¢isinden kol — kafa giicli
acisindan farklilik gosterdigini savunmakta fakat bu durumun yabancilagmay1 kirdigini
ileri stirerek hizmet sektoriindeki robotiklesmeyi agiklamakta yetersiz kalmaktadir.
Ciinkii hizmet sektorii ¢alisanlari tiim giin bant sisteminde ayni iiretimi gergeklestirmek
gibi bir yabancilagsma bigimine maruz birakilmasalar da her giin ayn1 evrak igini yapmak
ya da her giin bilgisayarda belirli islemler igin belirli tuglara basmak hizmet sektorii
calisanlarinin yabancilasmadan muaf olmadigim kanitlar niteliktedir. Toffler “Ugiincii

Dalga — Bir Fiitiirist Ekonomi Analizi” adli eserinde bu durumdan sdyle bahsetmektedir:

““Ofis ¢alisanlarina ihtiyacin artmasi, yeni bir sisteme gegisin degil endiistrilesmenin yayginlasmasmin,

Ikinci Dalga’nin son yiikseliginin isareti olarak goriiliirse, konu daha iyi anlasilabilir. Calisma hayatinin

nesnellikten uzaklastigi dogru ama bu islerin yapildig1 ofislerin tam anlamiyla Ikinci Dalga fabrikalarini

&rnek alan modellerle diizenlendigi unutulmamalidir (Toffler, 2008, s. 237).”

Ancak bu analizini Ikinci Dalga’nin endiistrilesmesinin meydana getirdigi isci
sinifinmn ortadan kalktig1, yerini Ugiincii Dalga olusumlarinin aldig1 ve bdylece yakinda
endiistriyel sinif ayrimlarmin da ortadan kalkacagi seklinde ilerletmektedir (Toffler,
2008, s. 238). Bu sebeple Toffler, analizini gelistirirken Marksizmin ¢izdigi kavramsal
cerceveyi kullansa ve sanayi sektoriindeki tiretim bi¢imlerini hizmet sektoriine uyarlasa
da smifin yok olacag tezlerine katki saglamaktadir. Fakat gozden kagirdigi nokta, hizmet
sektorii calisanlariin iiretim bi¢imleri ve {iretim gii¢lerinden kaynakli olarak sinifsal
ayrimlart yok etmek bir yana, giderek sinifsal ayrimlarin keskinlesmesine katki

saglayacak bir konuma yerlesmeleridir.

Iscilerin giiniimiiz kapitalizminde entelektiiel, bilgi donanimli ve “vasifli” bir hal
almasi, bilissel kapitalizm teorisinin ortaya atilmasina zemin hazirlamistir. Bilissel
kapitalizm teorisinin kurucularindan Carlo Vercellone, bilgi ve bilgiye sahip olan emegin
toplumsal biiytime ve gelisme igin baglica faktor oldugunu belirtmektedir. Buradan
hareketle de zihinsel faaliyet gerektiren biligsel emegin toplumsal doniisiim i¢in hayati
onem tagidigini ileri siirmektedir. Bu hayati 6nem Toffler’in da bahsettigi gibi Vercellone
icin de biligsel emegin tiim {iretim siireglerinde kendini gdstermesinden ve bilginin

kullaniminin  yayginlagmasi sonucunda emegin otonom yapi kazanmasindan
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kaynaklanmaktadir (Vercellone, 2015, s. 85-86). Bu otonom ve ozerk yapi iscilere is
degistirme, bilgi donanimlarindan kaynaklanan vasifli emek giiclerini kendi 6zgiir
iradelerine gbre nereye kanalize etmeyi tercih etme Ozgirlikleri seklinde
somutlanmaktadir. Ancak is¢ilerin “6zgiirliikleri” emeklerini satma gii¢lerinden ibaret
oldukc¢a ve kapitalistlerin isgilerin emek giiglerini satin alarak bu emek iizerinden arti-
deger elde ettik¢e kapitalizmin siirekliligi saglanmaktadir. Bu nedenle “bilgi is¢ilerini”

otonom ve Ozerk bireyler olarak gérmemek gerekmektedir.

Antonio Negri ve Michael Hardt (2003), Gorz ve Lazzarato’nun ortaya koydugu
fikirleri birlestirip genigleterek maddi olmayan emegi; enformasyon, bilgi, fikirler,
imajlar, iliskiler ve duygulanimlar gibi maddi olmayan metalar iireten emek olarak
tanimlamistir (akt. Amorim, 2018). Bu tanimla birlikte Hardt ve Negri, enformasyon
toplumunda itici gii¢ olarak gordiikleri hizmet sektoriinde kendisini gostermekte olan

maddi olmayan emegi 3 yonde agiklamaktadir:

“Onlara gore bu emek bigiminin ilk yonii, bilgiye dayanan ve bu bilgi dogrultusunda iletisim
teknolojilerini igerisinde baridiran bir iiretim siirecini doniistiirecek karakteridir. Maddi olmayan emegin
bu karakteri, dogrudan imalat ile iliskilenmektedir. ikinci yonii ise yaraticilikla ilgilidir ve maddi olmayan
emek bir yanda yaratici zeka ve bu zekanin iiriiniinde diger yanda simgesel manipiilasyonlarin iiretiminde
kendini gostermektedir. Hardt ve Negri, maddi olmayan emegin tiglincii yoniinii ise bu ikisinden farkl: bir
boyutta duygulanimin iiretimi ve manipiilasyonu olarak agiklamaktadir. Hardt ve Negri i¢in maddi olmayan
emegin genel olarak bu ii¢ yonii, bu emek bigiminin kiiresel ekonominin postmodernlestigini kanitlamasi

agisindan onemlidir (Emirgil, 2010, s. 229).”

Ancak maddi olmayan emegin bu tanimi, dncelikle bu emeklerin iiretim siirecini
disarida birakmaktadir. Ciinkii tiretilen tiriinler elle tutulur, “maddi” tirlinler olmasalar da
iiretim stireglerinde fiziksel ve zihinsel emek rol oynamaktadir. Ayni zamanda bu iiriinler

toplumsal iligkilerin liretimini saglamaktadir. Marx’in bu konudaki vurgusu sudur:

“Meta, her seyden once, tasidig1 6zelliklerle su ya da bu tiirden insan ihtiyaglarini gideren digsal bir
nesne, bir seydir. Bu ihtiyaglarin dogasi, s6z gelisi mideden mi yoksa hayallerden mi kaynaklandiklari,

higbir degisiklige yol agmaz (Marx, Kapital I, 2017, s. 49).”

Bu nedenle Negri ve Hardt’mm maddi olmayan emek teorisine dair agiklamalari,
smifsal iliskileri ve kapitalist tiretimin 6zii olan arti-degeri goz ard1 etmektedir. Negri’nin
maddi olmayan emegin somutlandig1 bir sistem olarak tasavvur ettigi enformasyon

toplumu tezinde kapitalizm halen varligini stirdiirmektedir ancak bu kapitalizm, tiretim
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stirecinde is¢i sinifinin sémiiriisiine dayanan bir sistem olarak tanimlanmamakta, iktidarin
tim toplumu kontrol etmesine, liretmesine ve yeni tarzda bir somiirii mekanizmasi
isletmesine dayanan bir kapitalizm olarak ifade edilmektedir. Bu nedenle Negri,
kapitalizm tarifini siifsal iliskilere degil iktidar ve devlet iliskilerine dayandirmaktadir
(Kosar, 2017, s. 80). Hardt ve Negri, “Imparatorluk” adli eserinde emegin ve devrimin
Oznesinin tamamen degistigi on kabuliiyle yola ¢ikmaktadir. Giiniimiiz kapitalist {iretim
kosullarinda, sanayi is¢ilerinin varliginin tamamen yok olmadigini ancak sinifsal agidan
ayricalikli ve hegemonik konumunu yitirdigini ileri siirmektedir (Hardt ve Negri, 2003,
S. 77). Maddi olmayan emegin giderek hegemonik bir hal almasi da tam olarak bu
noktadan kaynaklanmaktadir. Negri ve Hardt’a gore zihinsel ve duygusal emek gerektiren
isler giderek kol giicii gerektiren islerden daha 6nem arz eden bir konuma yerlesmektedir.
Bu durum da dogrudan eylemci ve devrimei olan emek giiciiniin ¢oklugun somiiriiye kars1
ayaklanmasina doniigsmesinin Oniinii agmaktadir (Hardt ve Negri, 2003, s. 78). Boylece
Hardt ve Negri, toplumsal doniisiimii saglayabilecek olan yegane sinif olan ig¢i sinifinin
-yok olmasa dahi- bu devrimci giiclinii ¢okluk adin1 verdikleri toplumsal gruba
devrettiklerini savunmaktadir. Ciinkii artik bir is¢i kendisini yalnizca isgi olarak
tanimlamamaktadir ve tlim is¢iler ortak bir kiiltiire ve yasam bicimine sahip degildir.
Cinsiyet ve etnik koken basta olmak iizere bir¢ok tanim kiimesi ortaya ¢ikmistir. Tiim bu
tanimlamalar, devrimci giicli coklukta somutlastirmaktadir. Ancak Hardt ve Negri’nin
tarifledigi gerek maddi olmayan emek gerekse ¢okluk kavramsallastirmalari kendi i¢inde
belirsizlikler ve geliskiler barindirmaktadir. Ozellikle Negri ve Hardt’m bilgi iscileri
olarak tanimladig: is¢iler icerisinde miidiirlerin, sirket yoneticilerinin konumlar1 agik bir
nitelik tasimamaktadir. Giinlimiiziin kapitalist liretim bi¢ciminde tekellerin giiciiniin
merkezilesmesi, burjuvazinin dogasim1 ve ayni zamanda siyasi iktidarin yonetimini
tamamen doniistiirmektedir. “Soyut” sermayenin egemenligi de burjuvazinin ¢ikarlaria
hizmet etmektedir. Negri ve Hardt’in biligsel degere yaptiklar1 vurgu bu degerlendirme
igin yeterince kesin tanimlanmamaktadir. Ciinkii hizmet sektoriindeki maaslh g¢alisanlar,
sekiz saat ¢alistiklari siirece tiretimi mal ve hizmetleri satin almalarina izin veren bir iicret
almaktadir ancak bu calisma pratikleri gerek duygusal emek siiregleri gerekse iiretim
bi¢iminin esnek ve giivencesiz karakteri sebebiyle ¢alisanlara sekiz saatten daha fazlaya
ve hatta ¢ok daha pahaliya mal olmaktadir (Amin, 2014, s. 30).

Glinlimiiz ¢agdas toplumlarinda Hardt ve Negri’nin agikladigi bi¢imiyle maddi

olmayan {iriinler fazlasiyla mevcuttur ve lretimleri giin gegtikge artmaktadir. Ancak
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kuramlarinda sinifsal iligkilere degil iktidar iligkilerine odaklanmalar1 gibi, maddi
olmayan emek kavramsallagtirmalarinda da emegin iiretim big¢imine ve toplumsal
iliskilerdeki konumuna degil iiriiniin kendisine odaklanmalar1 bagka bir soruna yol
agmaktadir (Kosar, 2017, s. 87). Bu nedenle Marx’in meta fetisizmi’> kavramindan
odiin¢cle, Hardt ve Negri’nin de {iirlin fetisizmine kapildiklarini séylemek miimkiin

olmaktadir.

Negri ve Hardt’mm maddi olmayan emek tanimlamasina elestiri getiren Christian
Fuchs, diyalektik bir metodolojiyle bilissel kapitalizmin ne salt 6zneye ne de salt nesneye
dayandiginin agiklanabilecegini ortaya koymaktadir. Bu kapitalizm bi¢imi, 6zne — nesne
diyalektigine dayanmaktadir. Ciinkii bilissel kapitalizm, kapitalist gelismenin varligini
stirdiirmesini saglayan siireklilik ve siireksizlik diyalektiginin bir sonucudur (Fuchs,
2014, s. 147-148). Ancak Negri ve Hardt’in maddi olmayan emek kavramsallagtirmasi
Fuchs’a gore bu diyalektik yaklasimi reddederek iki farkli calisma bi¢imiyle ortaya
cikarilan dogadan ve maddeden ayr iki toze isaret eder goriinmektedir. Ancak insanin
zihinsel tiretimiyle sarf ettigi bu emek tiirii ve bu emek tiiriiniin ortaya ¢ikardigi iiriinler
maddi bir karakter arz etmektedir ¢ilinkii en basit anlatimiyla insan beyninin ortaya
cikarttig1 seylerdir. Bu iiriinler ve faaliyetlerin dogadan ve maddeden ayr1 oldugunu ileri
stirmek, toplumun materyalist ¢oziimleme anlayisinin terk edilmesi ve dinsel-

metafiziksel alana girilmesi anlamina gelebilmektedir (Fuchs, 2015, s. 366).

Giiven Savul da maddi olmayan emek kavraminin kendi iginde c¢eliskiler
barindirdiginin bagka bir boyutuna odaklanmaktadir. Ona gore bu ¢eliskilerin basinda,
maddi olmayan iiretim slireclerinin, maddi tiretim siiregleri karsisinda egemenlik
kazandig1 ve kapitalist iiretim tarzinin, kendisini yeniden iiretmede her gegen giin daha
yogun bir sekilde, maddi olmayan iiretim etkinliklerinden yararlandigi savi
bulunmaktadir. Diger bir ¢eliski ise bos zaman-galisma zamani ayriminin kalktigina
yonelik degerlendirmelerle baglantilidir (Savul, 2015, s. 304). Buradaki temel argiiman,

glinlimiiziin kapitalist iiretim bi¢imlerinde bos zaman ile ¢alisma zamani ayriminin

2 Marx, Kapital’in ilk cildinde meta fetisizmini soyle agiklamaktadir: “Demek ki, meta bi¢iminin esrarli
bir sey olusunun nedeni, basitge, insanlara, kendi emeklerinin toplumsal niteligini, emek {iriinlerinin
nesnel nitelikleri olarak, bu seylerin toplumsal dogal 6zellikleri olarak yansitmasi ve dolayisiyla,
iireticilerle toplam emek arasindaki toplumsal iligkiyi de seyler arasindaki, iireticilerin diginda var olan bir
toplumsal iligki olarak gostermesidir. Emek iiriinlerinin metalar, yani duyusal olarak algilanamaz ya da
toplumsal seyler haline gelmesinin nedeni budur. ... Emek tiriinleri metalar olarak iiretilmeye baslar
baslamaz onlara yapisan ve dolayisiyla da meta tiretiminden ayrilmaz olan bu seye fetisizm adini
veriyorum. (Marx, Kapital I, 2017, s. 82-83).”
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ortadan kalktig1 ve kapitalistlerin bos zamani da tamamen ¢alismanin boyundurugu altina
almak istedikleridir. Maddi olmayan emegin sOmiiriisiiniin ve denetiminin goriinmez
karakteri, kapitalistlerin bu bos zaman denetimini de miimkiin kilmaktadir. Ayrica refah
devleti anlayisinda, is¢ilerin liretken olamayacagi zamanlar onceden gilivence altina
alimmustir. Neoliberal donemde ise gelecek giivence altina alinmadigi gibi, gelecege
bugiinden el koyulmaktadir. Caligma simdiki zamanda gergeklestigi halde emekginin
biitlin yasam siiresine yayilmaktadir. Sermaye agisindan, is¢inin glivencesizlige dayali
sOmiirii biciminde, is¢inin simdiki zamanda gergeklesen somiiriisii, ayn1 zamanda biitlin
geleceginin sdmiiriilmesi anlamima gelmektedir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 48). Ciinkii
giderek bos zaman aktivitelerinden beklenen hazlar ve zevkler calisma mekanina
kaymaktadir (Bora vd., 2017, s. 21). Is yerlerine kurulan oyun konsollar1, mola verdikleri
salonlardaki miizik sistemleri, sirket piknikleri gibi sosyal alana hizmet eden sirket i¢i
aktiviteler aslinda g¢aliganlart mutlu olmaya ve bos zaman aktivitelerinde bulunmaya
davet etmektedir. Fakat igverenlerin bu etkinliklerinin ana sebebi hem bos zaman ve
calisma zamani arasindaki ayrimin ortadan kalkmasini saglamak hem de ¢alisanlarin
sitkete olan baghliklarini arttirmaktir. Bu nedenle maddi olmayan emek {ireticilerinin
iiretken bir emek sarf etmedigini, 6zel alan — kamusal alan ile bog zaman — ¢alisma zamani
ayrimimin geldigi konumu géz ardi etmek, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin sinifsal agidan
proleterlesmek bir yana calisma kosullarinin olumlu bir karaktere dogru ilerledigini

savunmak tarihsel bir hata olacaktir.

2.2.Duygusal ve Duygulanimsal Emek
Duygusal emek kavrami oncelikli olarak maddi emek — maddi olmayan emek

tartismalarinda ortaya ¢ikmis ve sonrasinda maddi olmayan emegin alt kategorilerinden
biri olarak kavramsallastirilmistir. Kavram ilk defa Arlie Hochschild tarafindan 1983
yilinda sosyal aktorlerin giinliik yasamlarinda sergiledikleri eylemliliklere atifla
kullanilmigtir. Bu noktada Hochschild’in herkes tarafindan gézlemlenebilen mimiksel ve
bedensel gosterimler yaratabilmek icin hislerin yonetilmesi olarak tanimladig: siirece
duygu yonetimi, duygu yonetimi bir {icret karsilig1 yapildiginda ise bu siirece duygusal
emek dendigini sdylemek miimkiindiir. Duygusal emek siirecinin ¢iktis1 da telefonun
ucundaki miisteride belirli bir duygunun meydana getirilmesi olarak ele alinmaktadir
(Seger, 2005, s. 826). Duygusal emek, Hardt ve Negri tarafindan genisletilerek bedensel
sarfiyata da dayandirilmis ve iist yapisal bir alana dahil gibi goziikse de alt yapisal

iligkilerle analiz edilmesinin gerekliligi ileri siiriilmiistiir. Boylece duygusal emekten

22



belirli olgiilerde farklilasan duygulanimsal emek kavramini agiklama ¢abasina
girigsmiglerdir. Duygusal emek Hardt’a gore, maddi olmayan emegin oteki yiizii, insani
iliski ve etkilesimdeki emek olarak tanimlanmaktadir. Maddi olmayan emegin bir alt
kategorisi olarak nitelendirilebilecek olan duygulanimsal emegin 6zii ise, “duygunun

yaratilmasi ve manipiilasyonudur” (Emirgil, 2010, s. 229).

Duygusal emek, isyerinde duygularin tdcret karsiligt  almip  satilan
birer metaya doniismesini vurgularken; duygulanimsal emek, duygularin metalasmasini
igyerini agan ve tiim yasama yayilan bir biitiinliik i¢erisinde anlamlandirmaktadir. Hayatin
her alanmin sermayenin tahakkiimii altinda oldugunu iddia eden Negri ve
Hardt, duygulanimsal emek kavrami ile emegin ger¢ek 6ziinii vurgulamak istemektedir.
Sonug olarak duygusal emek ve duygulanimsal emek kavramlari, emegin iligkiselligi ve
bedensel denetime vurgu noktasinda benzesmekle birlikte belirli bir ¢aligma mekani ve
caligma siiresi gerektirme noktasinda ayrilmaktadir (Karaman, 2017, s. 50-51). Buradan
hareketle duygusal emek ve duygulanimsal emek arasindaki farki duygulanimsal emegin
bireylerin tiim iletisim ve etkilesim becerilerine sirayet etmesi seklinde aciklamak

mumkindiir.

Duygusal emegin bireylerin ¢alisma yasaminda ve 6zel hayatlarinda sarf ettikleri
davranig kaliplarina olan etkisinin kilit bir 6nem tasidig1 géz 6niinde bulunduruldugunda
duygusal emegin boyutlarinin incelenmesinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Genel anlamda
duygusal emek kavraminin 4 boyutu bulunmaktadir: Duygusal gosterim siklig1, gdsterim
kurallart i¢in sarf edilen dikkat, sergilenmesi talep edilen duygularin cesitliligi ve
duygusal uyumsuzluk (Giingor, 2009, s. 171). Duygusal emegin bu boyutlarinin
calisanlarda farkl diizeylerde ortaya ¢ikmasi, calisanlarin olumsuz ¢alisma kosullariyla
bas etme stratejileri gelistirmelerini de etkilemektedir. Duygusal gosterim sikligi,
calisanlarin ¢alisma esnasinda isin yapisinin ¢alisanlardan bekledigi duygulari ne siklikta
gosterdigine vurgu yapmaktadir. Bu nedenle duygusal gosterim sikligi, yogun bigimde
duygusal emek gerektiren sektdrlerde farkli bicimlerde ortaya ¢ikmaktadir. Ornek olarak
cagr1 merkezi c¢alisanlart giinde 200 kisiyle iletisim kurarken bir turizm calisani glinde
100 kisiyle iletisim kurabilmektedir. Bu durum da iki sektordeki calisanlarin duygusal
gosterim sikliklarinin degiskenlik gostermesine sebep olmaktadir. Duygusal emegin bir
diger boyutu olarak gosterim kurallari igin sarf edilen dikkat, ¢alisanlarin sergilemek

zorunda birakildiklar1 duygular1 sergilemek i¢in sarf ettikleri ¢abayla iliskilenmektedir.
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Calisanlarin en ufak hatasinin ciddi problemlere yol acabilecegi sektorlerde bu dikkat igin
daha yogun bir ¢aba harcanmaktadir. Bu durum da ¢alisanlarin hem zihinsel hem
duygusal agidan daha fazla yipranmasina sebep olmaktadir. Calisma esnasinda
sergilenmesi talep edilen duygularin c¢esitliligi ise duygusal emek sarfiyati agisindan
calisanlari olduk¢a zorlamaktadir. Calisanlar ne kadar az ¢esitlilikte duygu sarf ederse o
kadar az diizeyde duygusal olarak yipranmaktadir. Fakat calisanlardan sarf etmeleri
beklenen duygu farkliliklar1 arttik¢a calisanlar hem duygusal olarak ¢eliskiler yagsamakta
hem de daha yiiksek oranda yabancilagsma siiregleri deneyimlemektedir. Son olarak
duygusal uyumsuzluk, calisanlarin sergiledikleri duygularla hissettikleri duygularin
uyusmamasi olarak tanimlanmaktadir. Duygu uyumsuzlugu c¢alisanlarin islerine
baglanamamasina, giinii kurtarma odakli ¢alismalarina, ¢alisma esnasinda ve sonrasinda
stireklilik arz eden bir huzursuzluk durumuna kapilmalarina sebep olmaktadir (Gilingér,
2009, s. 171-174). Duygusal emegin bu 4 boyutu, ¢alisanlarin ¢alisma yasamlarinda
giivende ve mutlu hissetmeleri i¢in dnem arz etmektedir. Bu boyutlarin olumsuzluklarini
derinden yasayan calisanlar hem yabancilagma siireglerinin tiim asamalarini derinden
hissetmekte hem de caligma yasamlarinda basarisiz olmaktadir. Buradan hareketle
duygusal emek kavramsallastirmasi kapsaminda kavrami ortaya ¢ikaran Hochschild’ten
sonraki siirecte Ashforth ve Humprey, Morris ve Feldman, Grandey gibi diisiiniirler

cesitli duygusal emek yaklasimlar gelistirmistir.

Ashfort ve Humprey, duygusal emek kavramini ¢alisanlarin tiim davranis kaliplarina
yansimasi olarak genisletmistir. Ashfort ve Humprey’e gore duygusal emek, bu davranig
kaliplar sergilenirken derinlemesine, samimi ve yiizeysel davranis olarak {i¢ boyutta
ortaya ¢ikmaktadir. Derinlemesine davranis duygularin yogun olarak yansitilmasini,
ylzeysel davranis ise ¢alisma siiresince duygularin daha az diizeyde sarf edilmesini
belirtse de bu iki davranis bigiminde de calisanlarin bir ¢aba igerisinde oldugu
sOylenebilmektedir. Ancak samimi davranis kaliplari, ¢alisanlarin duygularin1 herhangi
bir ¢aba olmaksizin ¢alisma hayatina aktarmasi anlamina gelmektedir (Yetim ve Erigii,
2019, s. 227). Bu nedenle ¢alisanlar derinlemesine ve yiizeysel davranislar sergilerken bu
davraniglar1 igverenin beklentisine gore uyarlayabilmekte, ancak samimi davraniglar
caba olmaksizin sergiledikleri i¢cin bu duygulart calisma yasamina uyarlamakta
zorlanabilmektedir. Ayrica Ashforth ve Humprey (1993), duygusal emek sarf etmenin
hizmet sektoriindeki 6nemini, ¢alisanlarin miisteriyle sirket arasinda bir aracilik roliinde

bulunmasi, hizmet iiretiminin genellikle yiiz yiize veya s0zli bir bi¢imde
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gerceklestirilmesi, miisterilerin de hizmet tiretimi tizerinde etkide bulunmasi ve hizmet
tiretimi sonucunda somut bir ¢ikti olmadig1 i¢in liretimin kalitesinin belirlenmesinin zor

olmasi seklinde agiklamaktadir (akt. Ozkan, 2011, s. 67).

Duygusal emegin ¢alisanlarin ¢abasiyla iliskilenen bir siire¢ oldugunu vurgulayan
Morris ve Feldman, bu iligkiyi genisleterek duygusal emegin planlama ve kontrol olarak
tarif edilebilecek yonlerine de agiklama getirmistir. Ancak bu yaklagimdaki ¢aba anlayisi,
calisanlarin sergiledikleri ile hissettikleri duygular uyumlu olsa dahi calisanlarin bu
duygulan bir ticret karsilig1 gerceklestirmelerinden kaynakli olarak yine de bir ¢abada
bulunduguna vurgu yapmaktadir (Yetim ve Erigiig, 2019, s. 227). Buna ek olarak Morris
ve Feldman, duygusal emegin en one c¢ikan Ozelliginin, izlenebilirlik oldugunu
belirtmektedir. Uretim esnasinda duygularini sergileyen ¢aliganin da {iretimin bir pargasi
olmasi bu durumu kanitlamaktadir (Oguz, 2016, s. 45). Ayn1 zamanda duygusal emegin
bu izlenebilir yonii, ¢alisanlarin igverenler tarafindan izlenmesinin de bir yolu olarak ele
alinmaktadir. Morris ve Feldman (1996), bu duygularin o anki kosullara gore
degisebilecegini, bu ylizden duygusal emek sarfiyati diizeyinin duygusal emegin
boyutlarina gore farkliliklar gosterebilecegini de vurgulamaktadir (akt. Caldag, 2010, s.
13).

Duygusal emek yaklasimlari igerisinde Grandey, tiim siireci agiklamada yetersiz
kalindigin1 belirterek tiim yaklasimlar1 sentezleme ¢abasina girigsmistir. Bu c¢aba
dogrultusunda Grandey, duygusal emegin boyutlarina duygu diizenlemesi kavramini
eklemistir. Duygu diizenlemesi, calisma esnasinda calisanlarin herhangi bir dissal
uyariyla karsilastiklarinda duygularini yonetebilmesi ve duygusal dengesini saglayarak
ise uygun davraniglarda bulunabilmesi anlamina gelmektedir (Oral ve Kose, 2011, s. 466-
467). Grandey, duygusal emegin calisanlarin ¢aba goéstermeleriyle olan iliskisini bu
dogrultuda tanimlamakta ve ayni zamanda ¢alisanlarin bu duygusal ¢abalarinin ¢alisma
stiresi esnasinda birtakim faktorlerden etkilendigini belirtmektedir. Grandey (2010) bu
faktorleri “iletisimin tiirii ve icerigi, iletisimin geciciligi, etkilesim silirecindeki otonomi
ve etkilesimin karmagsiklik diizeyleri” olarak agiklamaktadir (akt. Yetim ve Erigiic, 2019,
s. 229). Bu faktorler ¢alisanlarin duygusal emek sergilemelerini ne kadar yiiksek diizeyde
gerektirirse calisanlar duygularini yonetmek i¢in o kadar yiiksek diizeyde ¢aba gostermek

durumunda kalmaktadir.
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Duygusal emek kavramina dair bu yaklagimlar, genellikle duygusal emegin
boyutlarint ve c¢alisanlarin duygularint yonetme g¢abalarini agiklamaktadir. Duygusal
emek kavramini tiim yasama sirayet etmesi bakimindan duygulanimsal emek bigiminde
genisleten Negri’ye gore duygulanimsal emek, kapitalizmin her asamasinda dyle ya da
boyle bir sekliyle var olmustur. Is iliskileri dogal olarak insanin bedeniyle de iliski
kurmasina dayandigi i¢in duygulanimsal emegi bir sekliyle icermektedir. Ancak bugiin
Ozellikle hizmet sektoriinde duygulanimsal emegin 6ne ¢ikmasi ve 6nem kazanmasinin
sebebi, kapitalizmin artik insanlarin bedenlerini ve duygularini da metalagtirarak her tiirli
insani iliskiyi ve duygusal durumu sermaye birikim araci olarak kullanmasinda
yatmaktadir (Kosar, 2017, s. 93). Duygulanimsal emegin biyopolitik yonii de Hardt ve
Negri’nin kavramsallastirmasinda Michel Foucault’dan referansla gelistirilmektedir.
Hardt ve Negri, Foucault’'nun giinlimiiz kapitalizminin geldigi noktanin disiplin
toplumundan kontrol toplumuna gegis oldugunu ve bu durumun da kapitalizmin kendini
gelistirirken ulagmak istedigi nihai amacin gergeklestirildigi anlamina geldigini
savunmaktadir. Artik tiim toplumsal gii¢ler karsilikli olarak birbirlerini igermektedir
(Hardt ve Negri, 2003, s. 49). Bu icerme duygulanimsal emek agisindan iretim
stireglerinde bireylerin fiziksel ve zihinsel emeklerinin yaninda duygularinin ve bedensel
mimiklerinin de siirece dahil oldugu anlamia gelmektedir. Uretim siireglerinin dogrudan
bedene vurgu yapar hale gelmesi, duygulanimsal emek teorilerinin altini ¢izmeye ¢alistigi
nokta olarak da belirtilmektedir (Akalin, 2007, s. 121).

Uzun yillar geleneksel orgiit teorilerinde varligini siirdiiren rasyonalite ilkesinin
duygusalligin olmayis1 degil, tersine aslinda rasyonalitenin de bir dereceye kadar
duygular aracilifiyla islevini yerine getirdigi goriisiiyle birlikte orgiitlerin beseri boyutu
kesfetmeleri, duygularin ticari bir ara¢ olarak kullanilmasin1 da glindeme getirmistir
(Karaman, 2017, s. 35). Boylece iscilerin fiziksel ve zihinsel emekleri metalasmakla
kalmamis, duygular1 da meta olarak ticarilesmistir. Bu noktada maddi olmayan emek
tartigmalarinda da giindeme getirilen hizmet sektoriinde fiziksel emegin giiciinii
kaybettigi ve zihinsel emegin onem kazandig: tartismalart kapsaminda hizmet sektorii
calisanlarinin  “orta siif’lilig1 sorgulanmaktadir. Ciinkii bu ¢alisanlarin duygusal
emeklerinin de metalagsmasi yabancilasmanin bir bagska boyutunu ortaya cikarmakta,
calisma kosullarmin  olumsuzluklartyla Dbirlikte proleterlesme — siiregleri  ivme
kazanmaktadir. Bu siiregler genel anlamda yabancilagma siireglerini dogurmaktaysa da

Ozelde calisanlarin isine baglanamamasi, siirekli gerginlik ve stres altinda galismasi,
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isinden sogumasi gibi bir¢ok psikolojik olumsuzluga da yol agmaktadir. Maddi olmayan
emegin yaraticilig1 tesvik etmesinin aksine bu belirtilen yabancilagsma ve “robotiklesme”
stirecleri nedeniyle ¢alisanlarin yaraticiliginin kisitlanmasi ve yaptigi is ile kendini ifade
edememesi, isin kendi gercekligiyle uyusmamasi, ¢alisanin isinden duygusal anlamda
daha fazla sogumasinin, uzaklagmasinin ve yabancilasmasinin nedenleri arasinda

gosterilebilmektedir.

Ayrica hizmet sektorii igerisinde yer alan tiim faaliyetler, yaraticilik
gerektirmemektedir. Reklamcilik, sinema-televizyon ve genel olarak kiiltiir-sanat
tiretimleri belirli bir diizeyde yaratic1 faaliyete gereksinim duysa da hizmet sektorii
icerisinde yer alan bir¢ok farkli is kolunda ayn1 durumun s6z konusu oldugunu sdylemek
miimkiin olmamaktadir. Ozellikle hizmet sektdriindeki islerin standardize edilmesi,
calisanlardan belli davranis kaliplari igerisinde iiretim gerceklestirmelerini beklenmesi bu
durumun Ornekleri arasinda sayilmaktadir. Bu nedenle giiniimiizde hizmet sektoriindeki
iiretim bi¢imlerinde ortaya ¢ikan degisimlerin, bilgi donanimli ve vasifli ¢alisanlarin bu
vasiflarinin gergegi yansitmadigi ve yine bu vasiflarin ortaya “yeni bir is¢i prototipi”
koymadig1 belirtilmektedir (Parlak, 2004, s. 121). Calisma yasamindaki yabancilasma

bi¢cimlerinin tiim calisan kesimleri kapsamasi1 bu durumu agiklamaktadir.

Ise duygusal anlamda yabancilasma ise calisan1 kendisinden beklenen duygusal
davranis kurallarim yerine getirmede daha fazla zorlamaktadir. Ozetle sanayi devrimiyle
birlikte insan emeginin makine gibi algilandig1 calisma kosullarindaki ise yabancilasma
sorununun, insanin duygularinin ticari amaglar i¢in ara¢ olarak dnemsendigi glinlimiiz
calisma kosullarinda da varligin1 gosterdiginden s6z etmek miimkiindiir (Kaya ve

Sergeoglu, 2013, s. 314).

Ozellikle hizmet sektdriine mensup calisanlarin tecriibe etmekte oldugu duygusal ve
duygulanimsal emek siirecleri, hizmet sektoriinde artan teknolojik gelismelerle de
dogrudan 1iligskilenmektedir. Bilgisayarlarin gelisimi, son teknolojiye sahip yazilim
sistemleri gibi bircok yenilik Oncelikli olarak hizmet sektoriiniin kullanim alanina
girmektedir ve caligsanlar bu araclar1 kullanarak tiretim yapmaktadir. Fakat ¢alisanlarin
kullandig1 bu tiretim araglar1 ayni zamanda ¢alisanlarin isveren tarafindan denetlenmesine
ve gdzetlenmesine de olanak tamimaktadir. Ornegin bilgisayar teknolojileri agisindan
kamera ve mikrofona bagl ¢alisan c¢agri merkezi calisanlarinda kurumun belirledigi

duygusal davranis kurallarinin diger hizmet sektorii ¢alisanlari ile kiyaslandiginda daha
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kat1 oldugu goriilmektedir. Cilinkii ¢cagri merkezlerinde gerceklesen goriismeler siirekli
kayit altina alinmaktadir. Elektronik performans izleme sistemleri duygusal davranig
kurallarinin uygulama alanini tiim ¢alisma siiresine genisletmekte, calisan i¢in gizli bir
g6z olarak baski unsuru olusturmaktadir (Ozkan, 2013, s. 56). Ayrica bu baski unsurlari,
calisanlarin ¢agrilar1 dinlendiginde “gagri kalitesi” ad1 altinda kalite birimleri tarafindan
puan sistemine tabi tutulmakta, bu puanlamalar neticesinde ¢agrilari kalitesiz bulunan
calisanlarin iicretlerinde kesintiler yasanabilmekte ve hatta calisanlar bu sebeple isten
cikarilabilmektedir. Giinlimiiziin hizmet sektorii performans odakli bir rekabet sahasina

doniismiistiir.

Maddi olmayan emek tartismalarinin ¢alisanlarin is¢i sinifina dahil olmadiklar1 ve
dahil olsalar da isci siifinin tarihsel olarak devrimci giiciinii yitirdigi tezleri, bu emek
biciminin politik agidan nerede durdugunu tartismamizin gerekliligini olusturmaktadir.
Maddi olmayan emek ile duygusal ve duygulanimsal emek tartigmalarnin siyasal
momentte kesistigi vurgusu, fordist iiretim bi¢iminin yerini postfordizme biraktig
argiimanlariyla dogrudan iligskilenmektedir. Bu baglamda iiretimin “postfordizmlesmesi”
iretici giliclerin toplumsal yasamlarimi da oOnemli Olclide etkilemektedir. Ciinki
giinlimiiziin hizmet sektorii ¢alisanlarinin esnek ve giivencesiz ¢alisma ile kaygi — korku

¢emberinde sikigmis durumda oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

Ayn bir kategori olarak ele alindiginda duygulanimsal emek kavrami da maddi
olmayan emegin icerdigi belirsizliklerden ve ¢eliskilerden azade degildir. Ozellikle
duygulanimsal emegin tamamen hizmet sektoriiyle iliski i¢cinde ele alinmasi, tanimi
geregi diger sektorlerde meydana gelen duygulanimsal emek siireclerini disarida
birakmamaktadir. Cilinkii 6rnegin sanayi sektoriinde ¢alisan bir is¢inin fabrikada calisma
arkadaslariyla ya da igverenle iletisim kurarken sergiledigi davranis kaliplar1 da belli
duygusal emek siireglerini igermektedir. Ayrica bu is¢iler giindelik yasam pratikleri
acisindan genigletmek gerekirse sosyal iliskilerinde de is yerinde sergilemek zorunda
kaldig1 duygusal emek bicimlerini yansitabilmektedir. Oyleyse tiim islerde degisik
yogunluklarda duygulanimsal emegin sarf edildigini kabul etmek gerekmektedir.
Buradan hareketle fiziksel ve zihinsel emek kavramsallastirmalarinin yaninda duygusal
ve duygulanimsal emek boyutlarina neden ihtiya¢ duyulmaktadir? Eger duygulanimsal
emek kavramsallastirmas1 sadece hizmet sektorii calisanlarimi kapsayacak sekilde

aciklanacaksa bu durum da kavramin genellestirilebilirligini sorgulatmaktadir (Kosar,
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2017, s. 93). Bu nedenle kavram, maddi olmayan emegin bir alt kategorisine ait

olmasindan da kaynakli olarak benzer noktalarda belirsizlikler tasimaktadir.

2.3.Uretim Iliskilerinin Déniisiimii, Esnek Uretim Siirecleri ve Duygusal Emek

Sinif kavrami tarihsel olarak 1960’lara degin toplumun yapisini agiklamak ve
toplumsal esitsizlik dinamiklerini anlamak ag¢isindan oldukga kilit bir rol oynasa da
ozellikle 1970’11 yillara gelindiginde simif kavraminin toplumsal olani agiklamakta
yetersiz kaldigi, bireylerin sahip oldugu kimliklerin sinifsal konumlarindan daha
belirleyici bir alan isgal ettigi, toplumsal esitsizliklerin ¢ok boyutlu karakterleri geregi
yalnizca siif kavramiyla agiklanamayacagi gibi goriisler ivme kazanmaya baslamistir.
Gilinlimiizde bu goriisler postkapitalist toplum tezleri, enformasyon toplumu tezleri,
postendiistriyalizm gibi isimlerle adlandirilmaktadir. Bu goriiglerin ortaya ¢ikmasinin
toplumsal ve tarihsel acidan birgok sebebi bulunmaktadir. Oncelikle 1970°li yillar tiim
diinyada kiiresellesme siirecinin hizlandigi bir doneme tekabiil etmektedir ve
kiiresellesme siirecleri kiiltiirel etkilesimi arttirmanin yani sira ekonomi politikalarinda da
kokli degisiklikler meydana getirmistir. Ayrica sonraki yillarda Sovyet Sosyalist
Cumhuriyetler Birligi’nin yikilmasiyla birlikte Amerika Birlesik Devletleri’nin “tek
stiper gii¢” olarak diinya sahnesinde yerini almast; is¢i sinifinin devrimei giiclinii yitirdigi,
sosyalizmin basarisizlifa ugradig1 ve kapitalizmin nihai zaferini ilan ettigi goriislini
saglamlastirmistir. Diinyada meydana gelen bu degisimler, iiretimde meydana gelen
degisimlerden bagmmsiz degildir. Uretimdeki degisimler devletlerin ekonomi
politikalarina dogrudan etki etmekte ve devletler ¢alisma hayatiyla ilgili programlarini
tiretici gli¢lerin sinifsal eylemliliklerine ve tiretim iligkilerine paralel olarak hazirlamak
durumunda kalmaktadir. Bu nedenle politik agidan diinyanin izledigi bu seyrin, iiretim

iliskileri acisindan da agiklanmasi gerekmektedir.

Uretim iligkilerinin, {iretim araglarinin ve iiretici gii¢lerin karakterindeki tarihsel ve
toplumsal doniisiimler Marksizmin emek-deger-sinif odakli analizlerinin tartisilmasina
sebep olmustur. Bu tartismalarin odaginda emegin ve meta liretiminin ortadan kalktigi
degil, glinlimiiziin ¢cagdas kapitalizmi i¢in Marksizmin ortaya koydugu temellerin yetersiz
kaldig1 yer almaktadir (Kosar, 2018, s. 70). Bu durumun temel sebebi, Marx’1n ekonomik
indirgemecilikle su¢lanmasidir. Marx, insanlarin ihtiyaglarini iiretmek i¢in girdikleri
iliskileri altyapiya ve bu faaliyetlerin belirledigi din, siyaset, kiltiir, gelenek gibi
faaliyetleri de tistyapinin alanina dahil etmektedir. Buradan hareketle ¢agdas kapitalist
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toplumun merkezinin, bir sekilde liretim ve fabrika emeginin otesine tasindigi tezleri
klasik Marksizmi sorgulatan siirecin baslangict olmustur. Bu siirecin devaminda da meta
liretiminin yerini yeni toplumsal hareketlerin aldigi ve bunlarin da birlikte ya da ayri
olarak yeni toplumsal oOrgiitlenme ve siyaset bicimlerini meydana getirdigi ileri
stiriilmektedir (Kosar, 2018, s. 70). Boylece hem iiretim bi¢iminin fordist iiretimden
postfordist liretime dogru bir donilisiime ugradigi hem de toplumsal iligkilerin bu yonde
bir seyir izleyerek modernizmden postmodernizme dogru bir gegis yasandigi tezlerinin

gelisimi hiz kazanmaktadir.

Bu noktada postkapitalist toplum tezlerinin ilk savunucularindan olan Robert Nisbet
ve Tom Bottomore, cagdas toplumlarda sinif kavraminin 6nemli degisikliklere ugradigini
ve tarihsel a¢idan hi¢bir kuram ortadan kalkmasa da bazilarinin “komaya” girebildigini
belirtmistir (Bottomore ve Nisbet, 2014, s. 13). Bu baglamda postkapitalist toplum tezleri
genel anlamiyla siifsal iliskilerin karmasiklastigini ve bilgi donanimli, entelektiiel bir
“yeni orta smifin” olustugunu ileri siirmektedir. Ancak orta smifin gelisimi ve yeni
toplumsal hareketlerin 6nem kazandigir goriisii, eski toplumsal hareketlerin ve bu
baglamda is¢i smifi eylemlerinin miadin1 doldurduguna paralel olarak otonominin,
kendini ifade etme ve sorumluluk almanin, yurttas olarak bireyler kavraminin, mevcut
sistemi yikmak yerine sistemden olabildigi kadariyla gii¢ ve fayda koparmak amaci giiden
hareketlerin hegemonik karaktere biiriinmeye basladigini savunmaktadir (Tilly, 2008, s.
116-117). Buradan hareketle postkapitalist toplum tezlerinin ortak &zelliklerinin isgi
sinifinin toplumsal dontisiimdeki 6ncii ve devrimcei konumunun sona erdigi, Marksizmin
simnif analizinin giiniimiiz kapitalist {iretimini ve toplumsal hareketlerini agiklamakta
yetersiz kaldigi, sinifsal ayrimlara degil kimliklere dayali bir siyasetin 6nem kazandigi
seklinde aciklamak miimkiindiir. Ancak postkapitalist toplum tezlerinin aksine
giiniimiizde tiretim iliskilerine dayali bir analizin gegerliligi hem sanayi is¢ileri hem de
aragtirma kapsaminda ¢agr1 merkezi ¢alisanlart agisindan hala kritik bir konumda yer
almaktadir. Her ne kadar iiretim araglar1 teknolojik gelismelerle degisime ugrasa da
calisma kosullar1 ve iiretim bi¢cimi agisindan sinifsal konumlarin tartisilmasi, ekonomik

ve siyasi doniisiimlerin anlagilmasina 151k tutmaktadir.

Burjuvazi ile proletaryanin ekonomik siiregle iliskisi somiirii iligkisi olarak var
olmaktadir. Uretim araglarina sahip olmayanlar iiretim araglarina sahip olanlar tarafindan

somiiriilmektedir. Bu nedenle giliniimiiziin hizmet sektorii calisanlarina addedilen
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“entelektiiellik” gibi toplum i¢in yararli olan sifatlar, burjuvazinin karakterinde
bulundurdugu entelektiiellikten farkli bir nitelik tagimaktadir. Calisanlarin entelektiielligi,
sinif bilinglerinin olusmasina ve somiirii iliskilerini analiz etmesine yarayacak ve
toplumsal dontlistimii saglayacak bir giicii i¢ginde barindirmaktadir. Ancak burjuvazinin
entelektiielligi parazit bir nitelik tagimakta, ellerinde bulundurduklar tiim giicii muhafaza
etme egilimi gostermektedir. Clinkii bu sinif, yagamlari i¢in miicadele etme zorunlulugu
bulunmayan ve toplumsal agidan daha az talepkar konumda bulunan bir siniftir. “Aylak
sinif, endistriyel toplumun iginde degil, onun sayesinde yasamaktadir (Veblen, 2019, s.
144-175).” Buradan hareketle burjuvazinin endiistriyel iliskisinin sermaye birikimine
dayandigi ve emekten degil somiiriiden kaynaklandigi vurgulanabilmektedir. Bdylece
topluma yararl olan is¢i sinifiyken “aylak sinifa” dahil olmak yalnizca tiretim araglarini
elinde bulundurmaktan ileri gelmektedir. Giiniimiiz cagdas toplumlarinda yeni orta sinifin
gelismesi ise bu somiirtii iliskilerinden azade bigimde ele alinamamaktadir. Cilinkii ¢esitli
sirketlerdeki yoneticiler igveren tarafindan somiiriilmekte ve altlarinda ¢alistiklari iggilere
de cesitli somiirii pratiklerinde bulunmaktadir. Ancak yoneticilerden alt bir pozisyonda
calisan isciler, dogrudan igverene baglidir ve licretleri isveren tarafindan verilmektedir.
Bu nedenle yoneticilerin iiretim araclar lizerinde bir sahipligi bulunmamaktadir ve bu

nedenle somiirii iligkisine dogrudan dahil edilememektedir.

Tarihsel agidan kapitalizmin izledigi seyre bakildiginda 1960’11 yillara kadar tiretimin
sanayi 1§ kolunda ve genellikle kol emegine dayali oldugu goriilmektedir. Sanayi is
kolunun ekonomideki bu genis yeri, 19. yiizyilin sonlarinda fabrikalarda Taylorist tiretim
biciminin ortaya ¢ikist hem iiretimi rasyonellestirmis hem de yonetim ve denetim
mekanizmalarin1  katilagtirmistir. En az maliyetle en yiiksek verimin alinmasinin
hedeflendigi bu iiretim bi¢imi, kapitalizme ilk kez bedensel ve zihinsel emegi birbirinden
ayirma firsati vermistir. BOylece seri iiretimin arttirilmasi amaglanmis ve iscilerin
yabancilagma siiregleri hizlandirilmigtir. Taylorizmin bu verimlilik mantigi, 20. yiizyilin
baglarina gelindiginde Henry Ford ve Ford fabrikalarmin onciliigiinde fordizm adi
verilen bir iiretim biciminin gelismesine olanak tanimistir. Fordizm, Taylorist liretim
biciminin akilciligin1 temele alarak bu akilcilik stratejilerini teknolojik gelismelerle
birlestirmis ve Kkitlesel iretimin gergeklestirilmesinin Oniindeki biiylik adimlarin
atilmasini saglamigtir. Fordizmde genel olarak vasifli olmayan isgilerin bir bant veya
montaj hatt1 iizerinde devamli ayn1 isi yapmalarini merkeze alan bir {iretim anlayis

hakimdir. Iscilerin her biri tek bir montaj hattinda ¢alismakta ve iiretilen iiriiniin yalnizca
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bir par¢asindan haberdar olmakta, muhtemelen iiriiniin tamamini1 bile gormemektedir. Bu
sistemde {iretim standardize edilmis, tek bir isyerinde ya da fabrikada
merkezilestirilmistir (Basci, 2018, s. 14-15). 1970’ler 6ncesinin hakim {iretim bigimi olan
fordizm, bu yoniiyle tek tip ve seri iiretime dayali olan bant {iretimini esas almistir. Fakat
fordizmin bu teknik 6zelliklerinin yaninda David Harvey’e gore fordizm yalnizca kitle
tiretimi olarak degil, biitiinsel bir yasam tarzi olarak ele alinmalidir (Harvey, 2014, s.
158). Ciinkii fordist iiretim tarzi1 fabrikalarda ¢alisan is¢iler, tek tip tiretim yaparken ayni
zamanda ortak bir kiiltlirii de paylagsmaktadir. Fordist {liretim bi¢iminin tektiplestirme
pratikleri, iscilerin giindelik yasamlarmin da temel belirleyicisi olmustur. Uretimin bu
bicimi is¢ilerin bir arada olmasini, ortak bir kiiltliire ve yagam bigimine sahip olmalarini
ve buradan hareketle orgiitlenme olanaklarini da arttirmaktadir. Bu nedenle gerek calisma
kosullarindan kaynakli olarak gerekse kendi i¢in simif karakteri sebebiyle is¢i sinifinin
giicli, 1960’11 yillara kadar kapitalizmin sonunu getirebilecek yegane smif olarak

tariflenmistir.

1960’lara gelindigindeyse liretimin karakteri, dogrudan fabrikada kol emegini satan
is¢i smifiyla agiklanamamaktadir. Bu agidan bedensel {iretim, isci sinifin1 ve kapitalist
tiretimi analiz ederken tek basina bir anlam ifade etmemeye baslamaktadir. Fordist liretim
tarzinin katiliginin ve otoriterliginin kademeli olarak terk edilerek toyotist iiretim tarzinin
yayginlik kazanmaya baglamasi, bu tezlerin pratik temeller kazanmasinin 6niinii agmistir.
1940’larin baglarinda toyotist tiretim tarzi yine bir otomobil firmasi olan Toyota’nin
fabrikalarinda uygulanmaya baslanmis ve sonralar1 giiniimiize uzanarak yayginlik
kazanmigtir. Bu tretim tarzinin taylorist/fordist tiretim tarzina nazaran daha katilimei,
daha demokratik, daha esnek ve daha insancil oldugu savunulmaktadir (Akpinar, 2016, s.
55). Ciinkii bant tiretimi ve tek tip iiretimin yerini daha ¢esitli tarzda ve daha kompleks
makinelerle gerceklestirilen iiretim almistir. Bu iiretim tarzi, maddi olmayan emek
tartigmalarinin yoniinii de etkilemistir. Hardt ve Negri, toyotist liretim tarzindan aldiklari
referansla iiretim bi¢ciminin emegin bi¢imini nasil degistirdigini agiklamaktadir. Hardt ve
Negri’ye gore toyotist liretim tarziyla ve hizmet sektoriinde teknolojik araglarin
kullaniminin artmasiyla bilgisayarlar, kendilerini tiim isleri ger¢eklestirebilecek olan ana
iiretim araci olarak sunmaktadir. Buradan hareketle iiretimin bilgisayarlagmasi, emegi
soyutlagtirmaktadir. Ancak bu vurgu, yalnizca maddi olmayan emegin bir yOniine aittir

(Hardt ve Negri, 2003, s. 305). Maddi olmayan emegin diger bir yonii olarak
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duygulanimsal emek, bu emek bi¢cimini de agmakta ve kendisini toplumsal pratiklerin her

alaninda gostermektedir.

Giliniimiizde postfordist {iretim olarak da adlandirilan bu {iretim bigimi,
makinelesmeyle birlikte daha az isciye ihtiya¢ duyulmasini beraberinde getirmistir.
Uretim bi¢iminin bu sekilde degismesi isci sinifina ihtiyag duyulmayacagi, bdylece isci
sinifinda mevcut olan ekonomik ve toplumsal giiciin herhangi bir toplumsal doniisiime
yol agamayacagi goriislerinin daha genis kitleler tarafindan tartisilmasina sebep olmustur.
Bu agidan postkapitalist toplum tezlerine gore liretimde makinelesme vasifli ve teknik is
giicline ihtiyaci da arttirdigindan kiitlesel nitelikteki vasifsiz emek giiciine bagimlilik
donemi sona ermektedir. Tiim bu gelismelerin 15181nda postkapitalist toplum tezlerinin
onermeleri su sekilde 6zetlenmektedir: Isci smifinin nicel ve nitel bakimdan kuvvetli
oldugu ileri kapitalist iilkelerde 6zellikle Ikinci Diinya Savasi sonrasinda yasanan
teknolojik gelismeler, basta bu iilkeler olmak iizere tiim diinya ekonomisinde koklii
degisikliklere yol a¢cmistir. Bu teknolojik gelismeler sayesinde uzmanlasmanin da
artmasiyla birlikte yeni igkollar1 ve yeni meslekler ortaya ¢ikmistir. Miilkiyet ile yonetim
iligkilerinin ayrilmast sonucunda ise sermayenin yoneticilik ve denetleme islevini
iistlenebilen yeni orta simif gelismistir ve giderek kiiresellesen diinyada iiretim artik
dogrudan diinya pazarmna yonelik ve diinya Olceginde gergeklestiginden, ulusal
ekonomiler ve ulus-devletler 6nemini kaybetmistir. Kiiresellesme siirecinin bir sonucu
olarak da ¢okuluslu sirketler ortaya ¢ikmis ve 6zellikle ileri kapitalist {ilkelerde sanayinin
yerini giderek hizmet sektorii almaya baslanmustir (Cengiz, 1998).2 Ayrica bu dénemde
gelistirilmeye baglanan refah devleti ve sosyal gilivenlik politikalart sonucunda is¢i
siifinin yasam kosullari iyilestirilmeye baslanmas, isci sinifina ¢esitli haklar taninmis ve
“vahsi kapitalizm”in sonunun geldigine kanaat getirilmistir. Boylece hem ortaya ¢ikan
yeni orta sinif niceliksel olarak azalan is¢i sinifinin yerini doldurmus hem de gelir
dagiliminda ve sosyal haklarda meydana gelen gelismeler sinif miicadelesinin
gerekliliginin yok oldugu savlarinin gelistirilmesine kap1 aralamistir. Bu sebeple is¢i
siifinin sinif bilinciyle gergeklestirecegi bir devrime gerek kalmamistir ve toplumsal
donilisiim yeni orta siifin Onciiliiglinde gerceklestirilecek yeni toplumsal hareketlerle

meydana gelecektir.

3 Tiirkiye’de sektorel istihdam agisindan 2020 yili istatistiklerine bakildigda bir onceki yila gore sanayi
sektoriinde 50 bin, hizmet sektoriinde ise 399 bin artis gézlenmistir (Strateji ve Biitge Baskanligi, 2020, s.
32).
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Postkapitalist toplum tezlerini ortaya ¢ikaran ekonomik, toplumsal ve siyasal
etmenler diisliniildiigiinde ozellikle {iretimin esneklesmesi, hizmete ve teknik bilgi-
beceriye dayali igkollariin ortaya ¢ikmasiyla kapitalist toplumlardaki simif yapisinin
degisime ugradigini sdylemek miimkiindiir. Fakat fordist liretim bigiminden postfordizme
gecis nasil ki keskin bicimde ayristirilamazsa -ki glinimiizde fordizm halen yaygin bir
tiretim bi¢imi olmaya devam etmektedir- ortaya ¢ikan yeni orta simnifla birlikte isci
siifinin yok oldugunu da iddia etmek miimkiin degildir. Beyaz yakali olarak
siniflandirabilecegimiz 6gretmenlik, avukatlik, bankacilik ve hatta doktorluk gibi
meslekler disiiniildiigiinde bu mesleklerin de g¢aligma kosullar1 bakimindan giderek
“iscilestigi” dahi sdylenebilmektedir (bknz.: 2009, Man ve Selek Oz; 2013, Kaya ve
Sergeoglu; 2015, Savul; 2015, Uca). Ciinkii giivencesiz c¢alisma, esnek caligma,
tageronlagma gibi problemler giiniimiiz toplumunun problemleri olarak var olmaya
devam etmektedir ve yalnizca sanayi kolunda ¢alisan isgileri degil tiim sinifsal konumlari
etkilemektedir. Buradan hareketle postkapitalist toplum tezlerini ortaya ¢ikaran
gelismeler geleneksel anlamda is¢i sinifin1 doniisiime ugratsa ve iscilerin statiilerini,
tilkketim aliskanliklarini, yagsam big¢imlerini dontiistlirse de topyekiin is¢i sinifin1 ortadan

kaldirmamaktadir.

Toyotist iiretim tarziyla birlikte gelismeye baslayan ve giliniimiizde oldukca siddetli
bir hal alan esnek iiretim siirecleri, geleneksel anlamdaki is¢i sinifinin yasadigi bu
dontisiimlerin basat sebeplerindendir. Neoliberal ekonomi politikalariyla hiz kazanan
esnek tiretim siireglerini mesai kavraminin siliklesmesi, evden ¢alisma, esnek calisma,
kuralsiz istihdam, s6zlesmeli ¢alisma, proje tabanli ¢calisma, yari-zamanl ¢aligma vb. gibi
bir¢ok drnekle somutlamak miimkiindiir. Bu tiir esnek istthdam bigimleri is¢ilerde giiglii
bir hosnutsuzluk yaratmamaktadir ¢iinkii bu bigimler her iki taraf icin de avantajlar
barindirabilmektedir ama sigorta sahibi olma, emeklilik hakki, ticretlerdeki esitsizlikler
ve ig gilivencesi bakimindan calisanlar agisindan hi¢ de olumlu bir tablo gdze
carpmamaktadir (Harvey, 2014, s. 174). Esnek iiretim genellikle kapitalizmin acimasiz
calisma kosullarindan bir kurtulus, ¢alisanlar i¢in bir 6zgiirliik umudu gibi goriilse de
beraberinde getirdigi giivencesizlik olgusu; esnek calismanin en tehlikeli boyutlarindan
biridir.

Giivencesizlik genel anlamda tageronlasma, “s6zde kendi hesabina” calisma, yari

zamanli calisma, evde calisma, enformel caligma gibi tiim c¢alisma big¢imlerinde
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goriilebilmektedir. Fakat gilivencesizligin bu teknik meselelere indirgenmemesi
gerekmektedir. Cilinkii glivencesizlik kaygi-korku gibi duygulari dogurmakta, 6zellikle
calisma yagaminda yabancilagsma olgusunun keskin bigimde kendini gostermesine sebep
olmaktadir. “Piyasanin esneklik olarak adlandirdig1r seyi calisanlar gerilim olarak
yasamaktadir (Basci, 2018, s. 25).” Boylece gilivencesizlik; is digini, yeniden liretimi,
toplumsal yasami da kapsamaktadir. Ozetle esnek ¢alisma bigimleri ¢alisma hayatinda
meydana getirilen bigcimsel ve teknik diizenlemeler olup glivencesizlik tiim bunlar1 da
kapsayan ve calisanlarin 6zel hayatlarina sirayet ederek salt somut bir halden ¢ikip
duygularina dahi yansiyan genis bir siireci tarif etmektedir (Bilir Kat, 2016, s. 34). Ayrica
giivensizlik, piyasalardaki problemler sonucunda istenmeyen durumlar neticesinde ortaya
cikan bir olgu degildir, aksine yeni piyasa sistemleri glivensizligi icine alacak sekilde
diizenlenmistir. Bagka bir deyisle, giivensizlik yeni bigimde ortaya ¢ikan biirokrasinin
basina gelen bir sey degildir, tam olarak boyle olmasi amaglandig1 i¢cin meydana gelen
bir durumdur (Sennett, 2017, s. 131). Bdylece kapitalizm ve piyasa ekonomisi diizeni
kendisini giivensizligi yeserterek gelistirmekte ve sistemin devamliligimi bu sayede

saglamaktadir.

1970’1i yillardan sonra gerek diinyada gerekse Tiirkiye’de emek caligmalarinin igerigi
de bu tarihsel siirece paralel olarak degisime ugramaktadir. Bu degisimin en temel
sebeplerinden birisi teknolojik gelismeler ve neoliberal ekonomi politikalar: olarak ortaya
cikmaktadir. Cilinkii teknoloji iiretim araglarini degisime ugratmakta, bu degisim iiretici
siifin siifsal karakterinde dontisiime sebep olmaktadir. Bu doniigiim de tiretici sinifin
giindelik yagsam deneyimlerine, tiiketim aliskanliklarina ve kendilerini ait hissettikleri
simifin ne olduguna ve bu smif igerisindeki miicadele pratiklerine olduk¢a Onemli
etkilerde bulunmaktadir. “Biliyoruz ki simif ve sinifsallik bir iligski olarak toplumsal
miicadeleler icinde kurulur ve kolektif bir bilincin olusmasi olarak birlik de ancak siyasal
momentte tiretilebilir (Bora vd., 2017, s. 39).” Glinlimiiziin neoliberal siyasal momenti de
mavi yakali — beyaz yakali ikiligini tartismaya agmamizi1 gerektirmektedir. Bu nedenle
literatlirdeki baskin is¢i smifi calismalarinin yaninda giliniimiiziin “beyaz yakali”
calisanlarina 6nem verilmesi kilit bir noktada durmaktadir. Ciinkii gerek beyaz yakali
calisanlarin ¢alisma kosullarinin neoliberal ekonomi politikalari igerisinde aldigi konum
gerekse beyaz yakali calisanlarin kendilerini bir fabrika iscisi kadar “proleter”
hissetmeleri, gecmiste ortaya konan orta-list simif analizlerinde yenilik yapilmasini

gerektirmektedir. Artik beyaz yakali ¢alisanlar esnek caligma, giivencesiz istihdam,
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prekarite gibi olgular sebebiyle kendilerini orta-iist sinifa ait “hissedememektedirler.” Bu
hisler de calisanlarin maddi olmayan emek perspektifiyle ele alindiginda duygusal ve
duygulanimsal emek somiiriileriyle dogrudan iliskilenmektedir ¢iinkii neoliberal ekonomi
politikalar1 gilinlimiiz “beyaz yakali”’larmi giderek bir korku ve kaygi c¢emberine
sikistirmaktadir. Ciinkli hangi is kolunda olursa olsun giiniimiizde neredeyse tiim
calisanlar igsizlik kaygisiyla yiliz yilizedir. Fakat su durum bilinmelidir ki “kaygi
olabilecek seylerle, korku ise olacagi bilinen seylerle ilgilidir. Kaygi kotii tanimlanmis
kosullarda ortaya ¢ikar; korku, ac1 ya da talihsizlik iyi tanimlanmis oldugunda (Sennett,
2017, s. 44).” Bu agidan bakildiginda mavi yakali is¢iler is kazas1 gegirmekten, sendikali
olduklar1 i¢in igten atilmaktan korkmaktayken; giiniimiiziin hizmet ¢alisanlar1 giivencesiz
istthdam edilmekten, esnek calisma kosullarindan kaygilanmaktadir. Ciinkii her an
islerini kaybedebilmeleri s6z konusudur fakat bunun ne zaman ne bigimde ve ne i¢in

olacagina dair bir bilinmezlik hakimdir.

2.4.Hizmet Sektoriinde Duygusal Emek ve Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Durumu

Cagr1 merkezleri, hizmet sektoriinde 6zellikle 21. ylizyilin baglarindan itibaren gerek
nicel anlamda ¢alisan istthdaminin artmasi gerekse nitel anlamda c¢alisma politikalarinin
degisen teknolojik gelismelerle birlikte ilerletilmesiyle son yillarin en hizli ivme kazanan
sektorlerinden biri haline gelmektedir. Bu baglamda cagri merkezleri son otuz yilin
giderek bagimsizlagsan, Ozerklesen, hiyerarsik yapilart kiran ve zaman — mekan
bagimliligindan azade olan mekanlar olarak ele alinmis ve bu nedenle emek {izerine

yiiriitiilen ¢aligmalarm yetersizligine kanaat getirilmistir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s.
17).

Cagri merkezleri genellikle plazalarda, ofislerde, aligveris merkezlerinin {ist
katlarinda yer almaktadir ve olduk¢a kalabalik is yerleri olarak diizenlenmektedir.
Disaridaki giiriilti kirliliginin 6nlenmesi i¢in camlarin agilmadigi, bu nedenle giin boyu
florasan lambayla aydinlanmanin saglandigi ve havalandirma islevinin de klimalarla
yerine getirildigi cagri merkezlerinde calisanlarin ¢alisma mekanlar1 bir nevi “bacasiz
fabrika”, bir nevi “terhane” bi¢iminde orgiitlenmektedir. Terhane terimi is yerleri igin
kullanildiginda genellikle zor ve tehlikeli islerde ¢alismak anlamina gelmektedir (Man ve
Selek Oz, 2009, s. 81). Bu baglamda diisiiniildiigiinde ¢agri merkezlerinin bacasiz fabrika
0zelligi ya da giinlimiizlin terhaneleri benzetmesi, c¢alisanlarin herhangi bir fabrikadaki

gibi bir montaj hatt1 lizerinde, yan yana, tek tip liretime benzer bir hizmet {iretiminde
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bulunmalarinda yatmaktadir. Ciinkii cagr1 merkezlerinde gerceklestirilen hizmet {iretimi,
bilgisayarlar iizerinden belirli ve genellikle dogaclamaya yer verilmeyen metinlerin
sOylemleri seklinde gerceklesmektedir. Cagri merkezlerinde fiziksel giice dayali bir
montaj hattt bulunmasa dahi “calisanlarin zihinlerine montaj hatti kurulmaktadir
(Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 112).” Ayrica ¢agr1 merkezlerinde yaklasik 500 ila 1000
kisi arasinda calisanin ayni mekanda, ayni anda calismasi da c¢agri merkezlerinin
orgiitlenme pratiklerinin fabrika rejimine benzerligini ortaya koymaktadir. Cagri
merkezlerinin mekéansal olarak biiyiik fabrikalara benzemesinin temel sebebi ise
diisiiniilenin aksine c¢alisanlarin 6zerk bir bi¢imde ¢alismamasi, aksine oturup
oturmayacaklarinin  dahi  kulaklik kablosuyla belirlenmesi, hizmet iiretimi
gerceklestirirken kullanacaklar1 ve kullanamayacaklar1 kelimelerin belirli olmasi, 6zetle
tiim iretim silirecinin igveren tarafindan belirlenen kosullar altinda gerceklestirilmesi
olarak agiklanabilmektedir. Ayn1 zamanda bu standardize etme pratikleri, ¢alisanlarin
calisma yasamindaki zorluklar karsisinda duygularini belli edememelerine sebep
olmaktadir (Basgi, 2018, s. 175). Boylece ¢alisanlar hem duygusal uyumsuzluk
yasamakta hem de gergin ve stresli bir c¢alisma yasami silirdiirmek durumunda

kalmaktadir.

Cagr1 merkezlerindeki bu calisma kosullarinin yaninda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
diger hizmet sektorii calisanlari gibi herhangi bir is¢iden farkli olarak vasifli bir karaktere
sahip oldugu ve bu baglamda zihinsel emegin tiim iiretim alanlarinda hegemonik bir
konuma dogru yerlestigi goriisleri ortaya c¢ikmistir. Hizmet sektoriiniin  giderek
genislemesiyle sanayi iscisinin geleneksel anlamdaki kol giicliniin yerini, hizmet
sektoriinde zihinsel emegin giicii aldigi ve buradan hareketle maddi olmayan emek
tartismalarina referansla, sanayi is¢ilerinin 6nemini giderek yitirdigi, artik vasifsiz kol
giiciine degil vasifli bilgi iscilerine ihtiyacin artti@i savunulmustur. Ancak hizmet
sektorlindeki vasifsizlasma / vasifsizlastirma siiregleri gézden kacirilmaktadir. Ciinki
cagri merkezlerinde yaklasik 9 saatlik mesai boyunca siirekli ayn1 ekrana bakip ayni
kelimeleri tekrar etmek de zihinsel emegin vasifsizlagmas1 anlamina gelmektedir. Bu
vasifsizlasma, genellikle cagri merkezinde g¢alismanin gecici bir ig olarak goriilmesine
sebep olmakta ve ¢agr1 merkezlerindeki calisanlarin sirkiilasyonunun oldukca yiiksek
olmasma yol agmaktadir (Cil ve Baysal, 2020, s. 193). Bu nedenle hizmet sektorii
calisanlar1 da devamli olarak islerini kaybetme korkusu yasamaktadir ve bu korku,

calisma kosullarindan kaynakl olarak calisanlara dogrudan veya dolayli olarak ¢alisma
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hayatlar1 boyunca hatirlatilmaktadir. Ayn1 zamanda bu durum, isi basitlestirmekte ve
toplumsal diizlemde degersizlesmesine sebep olmaktadir. Ciinkii yogun bi¢imde bedensel
giiciin sarf edilmedigi ¢agr1 merkezleri masa basi bir is olmasindan ve ise 6zgii yetenekler

gerektirmemesinden kaynakli olarak herkes tarafindan ¢alisilabilir goziikmektedir.

Buradan hareketle kiiresellesme siiregleriyle birlikte ¢agri  merkezlerinde
gergeklestirilen iiretimin kurumsal kapitalizmin evriminin bir boyutunu olusturdugu da
sOylenebilmektedir. Sirketler miisterilerin taleplerinin iiretilmesinde aracilik rolii
tistlenmektedir ve sirketlerin karmasiklig1 arttikga organizasyonlarini bu dogrultuda
diizenlemeye duyduklari ihtiyag da artmaktadir (Stevens, 2014, s. 6). Cagr1 merkezlerinde
gerceklestirilen tiretimin diger hizmet sektorlerini de kapsayacak sekilde standardize
edildigini, giderek mekaniklestirildigini ve c¢alisanlar agisindan bu durumun
“robotiklesmeye” yol actigini sdylemek miimkiindiir. Fakat ¢agri merkezi kosullarinin bu
standart ve degisime kapali olan bacasiz fabrika bi¢imindeki yapisi, ¢alisanlart esnek
calisma bi¢imlerinden azade kilmamaktadir. Calisanlar her ne kadar sanayi tipi
fabrikalara benzer mekanlarda hizmet tiretimi gergeklestirseler de tirettikleri iiriin elle
tutulur olmadig i¢in ¢aligma mekanlar1 ve zamanlar kayganlagsmaktadir. Mekan ve
zamanin bu kaygan hali, isverenler tarafindan ¢alisanlara esnek ¢alisma ve giivencesizlik
olarak yansitilmaktadir. Esnek caligmanin getirileri olarak c¢alisanlardan mesaiye
kalmalar1 istenebilmekte, molalarin1 tam haliyle kullanmalar1 engellenebilmekte, is
tanimlar1 disinda isler beklenebilmektedir. Tiim hizmet sektériinde mevcut olan bu
olumsuzluklar, ¢agr1 merkezleri s6z konusu oldugunda siddetlenebilmektedir. Ciinkii
cagr1 merkezi calisanlar1 9 saatlik mesaileri boyunca telefonla konugmaktadir ve yalnizca
molalarinda sessiz kalabilmektedir. Ancak mola haklarinin gasp1 ya da giin igindeki fazla
mesaileri ¢alisanlarin yalnizca is yiiklerini arttirmakla kalmamakta, ayn1 zamanda onlarin
bedensel yorgunluklarini da siddetlendirmektedir. Bu noktada ¢agr1 merkezleri de 2013
yilinda tehlikeli meslek kategorisine alinmistir (Sakarya, 2016, s. 7). Ses telleri ve girtlak
ile ilgili fiziksel problemler, siirekli oturmaktan kaynaklanan bel, sirt ve omurga
problemleri meslek hastaligi kapsaminda degerlendirilmektedir. Ancak c¢agr
merkezlerindeki devlet denetiminde ortaya ¢ikan sorunlar, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
meslek hastaligina yakalanip yakalanmadigiin arastirilmasi kapsaminda yetersizliklere

de sebep olmaktadir.
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Gelinen noktada c¢agri merkezi g¢alisanlarinin tiretim siireclerinin dogrudan insan
iletisimine dayanmasi, ¢alisanlarin duygusal emek siireclerinin olumsuzluklarini daha
derinden yasamalar1 anlamina gelmektedir. Bu durumun temel sebebi, ¢agr
merkezlerinde gercgeklestirilen {iretimin insan iletisimine dayanmasma ragmen
calisanlardan insani duygularini bir kenara birakmalarinin beklenmesi ve iletisimi
standardize etmelerinin istenmesidir. Bu nedenle saglikli bir iletisim kurulamamaktadir.
Calisanlar miisterilere karsi olumsuz bir tutum takinabilmekte, miisteriler de telefonun
ucundaki insan1 yiliz yilize gormedikleri i¢in daha saldirgan ve daha ciiretkar
olabilmektedir. Ancak bu durum, piyasanin kosullarindan kaynaklanmaktadir. Piyasa

icerisindeki hizmet iiretimi ¢alisanlara robotiklesmeyi dayatmaktadir.

Hizmet sektoriindeki duygusal emegin bu iiretimi ¢ogu zaman bir¢ok agidan yeni bir
vasif kazanma olarak nitelenmektedir. Clinkii ¢cagr1 merkezlerinde ¢alisabilmek sabur,
hosgorii, nezaket gibi bir¢ok duygusal kriterin yani sira bilgisayar kullanma becerisi gibi
daha teknik bilgilere hakim olmay1 da zorunlu kilmaktadir. Duygular acisindan ¢agri
merkezi calisanlarindan duygularim1  denetleme becerisine sahip olmalar1 da
beklenmektedir ve bu kisisel duygu denetimi ayr1 bir vasif olarak goriillmektedir. Ancak
bu noktada art1 deger tiretimi i¢in gegerli kosullar1 saglayan duygusal ve teknik beceriler
yani sermayenin vasfi, aslinda emegin vasifsizlagsmasi anlamina gelmektedir. Bu
vasifsizlasma, ¢agri merkezlerinde ortaya konan emegin “elinde avucunda bilgi — beceri
adma ne varsa parca pingik edilmesidir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 110). Bu nedenle
cagr1 merkezi ¢alisanlarinin vasifli, bilgi donanimli ve entelektiiel ¢alisanlar oldugunu
sOylemek miimkiin gorlinmemektedir. Calisanlar bilgi donanimli entelektiiel bireyler
olsalar dahi ¢alisma anlarinda bu 6zelliklerini sarf etmeleri beklenmemektedir. Isveren

i¢in yalnizca sirketin ¢ikarlarina uygun iletisimler icra etmeleri yeterli olmaktadir.

2.4.1. Cagri1 merkezi calisanlarimin emek siirecleri
Cagr1 merkezleri kalabalik kisilerin yan yana masalarda c¢alismasi, tek tip bir

metin lizerinden dogaglamaya izin verilmeden bir liretimin gerceklestirilmesi ve boylece
hizmet iiretiminin standardize edilmis karakteri geregi bacasiz bir fabrika olarak ele
alinabilmektedir. Ayrica hizmet sektdrii icerisinde ¢agr1 merkezlerinde gercgeklestirilen
iiretimin, telefon araciligiyla dogrudan insanla iliski kurularak gerceklestirilmesi diger
sektorlere nazaran cagri merkezlerinin duygusal yogunluklu bir emek sarfiyati

gerektirdigini kanitlamaktadir. Bu ag¢idan maddi olmayan emek ve duygulanimsal emek
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tartismalarinda ortaya ¢ikan Marksizmin kavramlariin bu emek bigimlerini agiklamakta
yetersiz kaldig1 savlari, ¢cagri merkezi sektorii icin de One siiriilmektedir. Duygulara
dayanan bir tiretimin, materyalist bir yontemle agiklanamayacagini savunmak genellikle
Marksizmden uzaklasmis ve/veya uzaklasmak isteyen emek c¢alismalarinin ilk duragi
olmustur. Ciinkii bu ¢aligmalar, Marksizmin emegi aciklarken kullandig1 insancilliktan
uzak, soguk, katt materyalist analizlerinin yerine insani olan analiz ydntemlerinin
gecirilmesi gerekliligini savunmustur. Boylece “tutku siyaseti i¢in yoksul evinde
duvardaki catlaklar yiirekteki catlaklardir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 21).” Ancak ¢agri
merkezi ¢alisanlari salt bir hizmet tiretimi yapmakla kalmamaktadir, hizmet iiretimi ayni
zamanda toplumsal iligkileri lireten ve diizenleyen bir alan oldugundan yeniden iiretim
mekanizmalarina da katki saglamaktadir. Bu acidan ¢agri merkezlerinde gergeklestirilen
iiretimin ¢iktisinin “somut” olmamasindan kaynakli olarak bu calisanlarin is¢i sinifina
dahil edilemeyecegini ya da hizmet iiretiminin bir meta iiretimi olmadigin1 sdylemek
yanliga diismek anlamina gelecektir. Ayrica c¢alisanlarin  c¢alisma hayatlarinda
deneyimledikleri korku, kaygi, endise gibi olumsuz duygu durumlarinin sebebi sadece
telefonun ucundaki miisterinin kiiflirlerinden, hakaretlerinden veya isverenin
mobbinglerinden kaynaklanmamaktadir. Calisanlarin bu duygu halleri, piyasanin
gilivencesizlestirme pratiklerinin bir yansimasit olarak cagri merkezi c¢alisanlarini

sarmaktadir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin giivencesizlige maruz birakilma durumu, her bireyin
calisma hayatinda sahip olmay1 arzuladig: statii ve sayginlik meseleleriyle de i¢ icedir.
Ciinkii her birey sevdigi isi yapmak istemektedir ve isini ne kadar severse o kadar
sahiplenerek sadakat duygusunu hissetmekte, kendisine olan 6zgiiveni de o olgiide
artmaktadir. Ayn1 zamanda birey bir isin yapilmasinin gerekliligine ve o isin degerli
olduguna dair ne kadar giiglii bir inang¢ gelistirirse isin getirdigi bedensel ve zihinsel
yorgunluga o diizeyde katlanabilmekte ve o kadar giiclii bir bas etme stratejisi
gelistirebilmektedir. Fakat hizmet sektoriiniin meydana getirdigi is¢i sinifinin yasadigi
“zulim” tam olarak burada ortaya c¢ikmaktadir. Calisanlarin yasamla miicadele
edebilmeleri icin Once kendileriyle miicadele etmeleri gerekmektedir (Yiicesan -
Ozdemir, 2014, s. 185). Bu miicadele ¢alisanlarin kendi 6z saygilarini kaybetmemeye,
telefonda isittikleri hakaretlerin sahislarina degil sirkete yoneltildigine dair kendilerini
ikna etmeye yonelik bir miicadeledir. Bu agidan ¢agri merkezlerinde standardize edilmis

iletisim yontemleri, calisanlarin sayginlik ve statii kazanmak gibi arzularina ket
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vurmaktadir. Calisanlar her sektorde oldugu gibi cagr1 merkezlerinde de ¢aligsma hayatlari
boyunca statli atlamak istemektedir. Bu durumun sebepleri gerek iicret artig1 saglamak
gerekse statiilerini ve itibarlarin1 toplum nezdinde arttirmak olarak agiklanabilmektedir.
Fakat hizmet sektoriiniin biirokratik basamaklarin1 tirmanmak, rekabetin yogun oldugu
cagrt merkezlerinde olduk¢a uzun zamanlar alabilmektedir ve bu sebeple calisanlar
acisindan neredeyse bir yasam bi¢imine doniisebilmektedir. Bu nedenle “demir kafes bir

hapishaneyse psikolojik bir yuva haline de gelebilmektedir (Sennett, 2017, s. 30).”

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin igleriyle ilgili toplumsal sayginlik arzulari, bir sanayi
is¢isinden birgok agidan farklilagmaktadir. Ciink{i maddi olmayan emek tartismalarinda
da one ¢iktig1 gibi ¢agr1 merkezi c¢alisanlarinin ¢ogu, bilgi donanimli bireylerdir ve bu
bilgilerinin saygi gdérmesini talep etmektedir. Nasil ki bir metal is¢isinin sayginlik
kazanmaya calisirken hissettikleriyle bir akademisyenin bunu yaparken hissettikleri
farkliysa ¢agri merkezi ¢alisanlarinin sayginlik kazanma ¢abalariyla bir manavin ¢abasi
da farklilik arz etmektedir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 85). Bu durumun temel sebebi, isin
bilgi gerektiren karakterinden kaynaklanmaktadir. Boylece sistem tarafindan rekabet
olgusu canlandirilmaktadir. Ciinkii sistem tarafindan kendi kendisinin otoritesi oldugu
sOylenen “bilgi iscileri”, igyerinde hiyerarsik yapilanmayla karsi karsiya kalmaktadir.
Aslinda kendi kendisinin otoritesi sdyleminde isveren firsatlarin herkes i¢in esit
oldugunun altin1 ¢izmek istemekte ve calisanin basarisinin ne kadar caba gosterecegiyle
iliskili oldugunu anlatmay1 amaglamaktadir. Buradaki firsatlarin esit oldugu vurgusu, gii¢
esitsizligini mesrulastirmak i¢in ortaya konmustur ve gii¢ esitsizliginin zaten verili bir
kural oldugunu ve hayatin her alaninda beklendigi lizere rekabetci toplumun 6ziinii

olusturdugunu agiklamaktadir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 251).

Guy Standing, hizmet sektoriindeki bu duygusal siiregleri ve insan iliskilerinin
standardize edilmesini “hizmetlesme” olarak ele almaktadir. Hizmetlesme, ¢alisanlarin is
taniminin olmamasi, is yerlerinin giderek mekandan bagimsizlasarak ev i¢ine kaymasi ve
boylece 06zel alan — kamusal alan ayrimmin siliklesmesi, insanlarin ellerinde
bulundurduklar1 becerileriyle ayni is i¢in birden fazla s6zlesme yapmasi, mesai saati
kavraminin fiilen ortadan kalkarak her an her yerde isin gerceklestirilmesinin beklenmesi
gibi tiim esnek istthdam bi¢imlerini iceren bir durum olarak aciklanabilmektedir. Buradan
hareketle hizmetlesmenin, sanayi sektoriiniin aksine yeni bir denetim sistemi olusturarak

insanlarin zamani nasil kullandiklarina ve nasil kullanacaklarina odaklandigi bir sistem
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oldugu soylenebilmektedir (Standing, 2020, s. 71). Bu nedenle ¢alisanlar esnek ¢alisma
sebebiyle kendileriyle ve yasamlariyla ilgili herhangi bir plan yapamamaktadir. Ciinkii
glinlimiiz kapitalizminde her an her sey olabilir mottosu giderek hayatin her alanina
yayilmaktadir. Giinlimiiz kapitalizminde bireyler kendi bilgileri, zamanlar1 ve etik
anlayislart iizerindeki kontrolii giderek sisteme teslim etmek zorunda birakilmaktadir.
Belirli bir eylemi belirli bir zaman igerisinde ger¢eklestirmek, giderek daha az miimkiin
olmaktadir. Ev aktivitesi olarak goriilen birgok eylem, artik is yerine taginmaktadir ya da
is yerinde ve mesai saatinde yapilmasi planlanan isgler ev i¢i hayata tasmaktadir (Standing,
2020, s. 201). Bu durum galisanlarin 6zel hayatlarina da olumsuz etkiler birakmaktadir.
Calisanlar giin icinde siirekli konustuklari i¢in aileleriyle iletisim kurmak istememekte,
stirekli sinirli veya mutsuz miisterilerle iletisimde olduklari i¢in giinliikk hayatlarindaki
olumsuz meselelere tahammiil edememekte, insan iliskilerinde tolerans gostermekte
zorlanabilmektedir. Bu durum duygulanimsal emek siireclerinin, ¢agri merkezi

calisanlarinin giindelik yasam pratiklerinde biraktigi tezahiiriin yalnizca bir yiiztidir.

2.4.2. Cagr1 merkezlerinde iiretim ve denetim mekanizmalar:
Cagri merkezlerinde {liretimin bilgisayar — telefon — kulaklik {iggeninde

gerceklestirilmesi, ¢cagri merkezi calisanlar izerindeki denetleme mekanizmalarini da bu
araglarin 6zgiil yapilarindan dolayr diger sektorlere gore farklilastirmaktadir. Cagr
merkezlerindeki iiretimin hizmet {iretimi olmasi iirliniin kalitesinin ve ¢alisanlarin ne
kadar zamanda ne kadar liretim yaptiginin anlasilmasimi da zorlastirmaktadir. Ayni
zamanda hizmet sektOriinlin bilgiye ve beceriye dayali karakteri, bireylerin yapmay1
ogrenmis olduklari seyi degil yeni bir sey yapabilme yetenegini 6l¢cmeyi amaglamaktadir.
Boyle bir piyasa sistemi, herkesin kendi kendinin danismani olmasini dayatmaktadir.
Pratikte bu durum oOzellikle 6zel sektore bagli cagri merkezlerinde, sirketin
sorumlulugunu azaltmaktadir ve is ile ilgili herhangi bir aksaklig1 calisanlarin
bilgisizligine, beceriksizligine, yeteneksizligine dayandirmaktadir (Sennett, 2017, s. 75).
Boylece calisanlarin verimliliklerinin ve c¢alisanlarin iirettikleri hizmetin kalitesinin

Olgiilmesi, sirketler agisindan kilit 6nemde durmaktadir.

Sennett’e gore kapitalizmin yeni toplumsal kosullarinda c¢alisanlar1 basa ¢ikmak
zorunda biraktig1 ti¢ zorluk bulunmaktadir. Bunlardan ilki zamanla, ikincisi yetenekle,
ticlinciisli ise gegmisi gegmiste birakmakla ilgili olarak agiklanmaktadir (Sennett, 2017,

s. 11). Kapitalizmin ¢aliganlar1 basa ¢ikmak zorunda biraktig1 bu zorluklarin temelinde
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esnek caligma bicimleri yatmaktadir. Esnek c¢aligma calisanlarin mesai saati
kavramlarinin i¢inin bosaltilmasina, yeteneklerinin akiskanlasmasimna ve duygusal
yonetim siiregleri agisinda ge¢misi diistinmeyerek gelecege yonelik de plan
yapamamasina neden olmaktadir. Ciinkii calisanlarin zamanlar1 esnek piyasa kosullarinda
kendilerine ait degildir. Piyasanin kaosu igerisinde zamanlari, dogrudan kapitaliste
devredilmistir. Ayrica bilgi ve beceriyle donanimli olsalar dahi siirekli yedek is giicii
ordusunun varligindan haberdar olmalari, kendilerini bilgisiz ve beceriksiz hissetmelerine
yol ac¢maktadir. Halbuki akademik olarak elde edilen bilginin bireylerin kariyer
olanaklarin1 arttirmasi ve toplumsal saygi ve statiilerini pekistirmesi beklenmektedir. Bu
nedenle calisanlar akademik anlamdaki donanimlarinin 6zgiirliiklerine giden yolda bir
ara¢ oldugunu diisiinmektedir. Fakat bu bilgi, calisanlarin higbiri i¢in haysiyetlerini
kazanabilecekleri bir yol anlamina gelmemektedir. Ciinkii giiniimiiz kapitalizmi,
“Ozgiirligiin  araclarim1  haysiyetsizligin  kaynaklar1 haline getirmek amaciyla
orgiitlenmektedir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 44).” Bu nedenle egitim bireylere her
kosulda emegini 6zgiirce satma ya da Ozgiirliiglinii kazanma olanagi tanimamaktadir.
Egitimsiz bir kisi kendi hesabina calisirken olduk¢a 6zgiir hissedebilirken iki {iniversite
diplomasina sahip bir hizmet sektorii ¢alisan1 kendisini sirketin sinirlari igine sikigmig

hissedebilmektedir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin zaman kavramiyla ilgili basa ¢ikmalari gereken
onemli bir sorun da ortak zaman bilinglerinin parcalanmasi olarak tariflenebilmektedir.
Stirekli baskalarindan emirler alan, calistig1 siire boyunca kendi iradesini bir yana
birakarak baskalarinin talimatlar tizerinden hizmet iiretimi yapan bir ¢alisanin yasadigi
anda var olmadigini hissetmesi, c¢agri merkezi c¢alisanlarinin durumunda goéze
carpmaktadir. “Calisanlar is yerinde yokmus gibi hissedebilmektedir ve bu durum da
yasamadiklari, sadece nefes aldiklar1 ve hayatlarin1 mahvettikleri gibi olumsuz duygulara
kapilmalarin1 beraberinde getirmektedir. Bu durumun sonraki yansimalart ise ¢agri
merkezi calisanlarinin yabancilasma siireclerinde kendisini gostermektedir. Tim
sorumlulugu sirketten alarak calisanlarin iizerine yiikleyen sistem igerisinde ¢alisan,
kendi yabancilasmasinin sorumlulugunu da almak zorunda birakilmaktadir ¢iinki
calisanlar siirekli olarak bir yabancilagsma hali deneyimlemektedir (Sennett ve Cobb,
2018, s. 102).” Boylece sirketler, emek maliyetlerini azaltarak maliyetleri dogrudan
calisanlarin iistiine yikmaktadir ve bu yikim siireci ig¢ilerin hayatlarini daha giivencesiz

hale getirmektedir (Standing, 2020, s. 79). Yabancilasma aym1 zamanda c¢alisanlarin
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tirettikleri {irtinle bir bag kurmalarin1 da engelleyen bir boyut teskil etmektedir. Cilinkii
calisanin kendisini onunla tanimlayabilecegi bir iiriin ¢iktis1 yoktur (Yiiksel, 2008, s.
155). Sennett ve Cobb’a gore hizmet sektorii calisanlarmin deneyimledigi bu
yabancilagsma siireclerinin derin etkisi, ¢alisanlarda varolugsal bir yara agmaktadir. Bu
varolussal yaralart da onlarin toplumsal konumlarini digerleriyle karsilastirmalarinin bir
yolunu saglamaktadir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 103). Bu karsilagtirmalar genellikle
cagri merkezi calisanlarina degersiz hissetme ve kendilerini tiim sinifsal konumlar

icerisinde alt sinifa ait hissetme seklinde yansimaktadir.

Cagrt merkezlerindeki hizmet iiretiminin denetimi de bu zaman, beceri ve
geleceksizlik olgulartyla ortiismektedir. Oncelikle iiretimin bilgisayarlar aracihigiyla
gerceklestirilmesi  bilgisayarin  teknik donanimindan kaynakli olarak seslerin
kaydedilmesine ve kimi sirketlerin bilgisayarlarin kameralar1 araciliiyla g¢alisanlar
calisma zamani boyunca gozetlemelerine olanak tanimaktadir. Sirketler iiretilen hizmetin
kalitesini ve ¢alisanlarin verimliligini bu pratiklerle 6lgmektedir. Sirketlerin ¢alisanlarini
bu denli katt mekanizmalarla denetlemesindeki amag, yetenegi ddiillendirmektir fakat bu
denetleme mekanizmalarinin bundan daha 6nemli bir amaci vardir. Bu amag¢ da
“basarisizligr belgeleyerek mesrulastirmaktir (Sennett, 2017, s. 81). Cagr1 merkezleri
elektronik izleme sistemleriyle tiim ¢agrilar kayit altina almakta ve bazen rastgele bazen
ise gelen sikayetler veya talepler dogrultusunda belirli bir hedef gozeterek cagrilari
dinlemektedir. Cagrilar1 dinleme isi kalite birimleri denilen bir birim tarafindan
gerceklestirilmekte ve bu birimin kriterlerine gore her bir ¢agri puanlanmaktadir. Bu puan
kriterleri genellikle ¢agr1 merkezi ¢aliganin standart bigimde sdylemesi gereken metnin
disina ¢ikip ¢cikmadigiyla, yasakli kelimelerin kullanimiyla, miisteriye karsi kullanilan
hitap sekliyle belirlenmektedir. Kriterlere uymayan ¢agrilarin oldugu saptandigi takdirde
sirket politikalarina gore galisanlarin iicretlerinde kesintiler yasanabilmekte, kalite puani
diisiik olan ¢alisanlar sirkette daha diisiik pozisyonlarda gorevlendirilebilmekte ya da bir
ay boyunca daha fazla mesai ile cezalandirilabilmektedir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin
tiretim siireglerinde maruz birakildiklari bu denetim mekanizmalari, giiniimiiziin sanayi

iscilerini de kapsamaktadir. Ozellikle Covid — 19* pandemisi déneminde MESS — Safe

4 Covid — 19 (Koronaviriis), 2019 yilinin Aralik aymda Cin’de ortaya ¢ikan ve kisa zamanda tiim diinyaya
yayilan 8liimciil bir hastaliktir. 2020 yilinin Mart ayinda Diinya Saglik Orgiitii (DSO) tarafindan
“pandemi” olarak ilan edilmistir. Bu ¢alisma siirerken Covid — 19 sebebiyle hayatini kaybeden toplam
insan sayis1 4 milyona yaklagsmaktadir. Tiirkiye’de ise su ana kadar 49.924 kisi hayatin1 kaybetmistir.
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ad1 verilen elektronik kelepge sistemi bu durumun somut 6rnegi olarak sunulabilmektedir.
Elektronik kelepge, igverenlerin is¢ilerin viriis tasty1p tasimadiginin 6l¢iilmesini saglayan
bir ara¢ olarak sunulmustur. Ancak sonrasinda igverenler, is¢ilerin fabrikalara giris — ¢ikis
saatlerinin, mola saatlerinin, servis bekleme saatlerinin, kisaca is¢ilerin is siiresi boyunca
Ozglirce yapabilecekleri her eylemin bu elektronik kelepgeler sayesinde izlenebilecegini
aciklamistir. Boylece isveren hangi is¢ilerin kimlerle goriistiigiinii ve ne zaman ise gelip
ne zaman molaya c¢iktigin1 Ogrenebilecek ve tiim bunlan is¢ilerin aleyhine
kullanabilecektir. Ayrica bu yéntemin yani sira izole Uretim Tesisleri kurulmasi fikri de
ortaya atilmistir. Isverenler bu fikirde, bir fabrikada galisan iscilerin aileleriyle birlikte bir
arada yasayacagi, icinde okuldan hastaneye, kresten markete tiim ihtiyaglarini
karsilayabilecekleri yapilarin bulunacagini agiklamustir. Iscilerin refahini diisiiniir
goriinen bu tesis fikri, is¢ileri sosyal diinyadan aza etmeyi amaglayan ve neredeyse is¢ileri
bir caligma kampina kapatmak isteyen piyasanin yontemi olarak karsimizda durmaktadir.
Isciler, bu yontemle “modern pranga”lara baglanmak istenmis ve yalnizca fabrikaya gidip
isten sonra evine donen “makineler” haline getirilmeleri hedeflenmistir.> Cagr1 merkezi
calisanlar1 agisindan dogrudan bir fabrika sistemiyle i¢ ice olmadiklari i¢in bu yontemler,
birer denetim mekanizmasi olarak sunulmamaktadir ancak gerek her an kayit altina
almabilirlikleri gerek is yeri mekanindaki kameralardan her an izlenebilirlikleri ve bu
dinleme — izleme pratiklerinin ¢alisma hayatlarinin son bulmasina dahi sebep olabilmesi,
cagr1 merkezi calisanlarinin denetleme mekanizmalarinin 6zellikle esnek c¢alisma

bicimleri kapsaminda oldukg¢a siddetlendigini gostermektedir.

2.4.3. Cagr1 merkezi ¢calhisanlarinin simifsal Konumlari: “21. yiizyilin proletaryasi”

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin hizmet sektoriine mensup olmalari, calisanlarin sinifsal
konumlarinin ne oldugu noktasinda merkezi bir 5nemde durmaktadir. Calisanlarin hizmet
iiretimi gergeklestirmesi, ellerinde somut bir {irlin ¢iktist olmamasina, kendilerini
tirettikleri iirlinle tanimlayamamalarina, sirkete ve ise yonelik diisiik diizeyde sadakat
duygusu gelistirmelerine sebep olmaktadir. Ayrica ¢agri merkezlerinin denetiminde
“kalite standartlari”nin gecerliligi, prim usuliine dayanan {icretler, takim lideri olabilme

thtimalleri gibi rekabeti canlandirmaya yonelik programlar, ¢alisanlar arasindaki kolektif

> MESS - Safe uygulamasinin iggiler nezdinde meydana getirdigi tepkiler igin;
https://www.evrensel.net/haber/405289/metal-iscileri-mess-safe-uygulamasi-kolelik-duzenini-hatirlatiyor
izole Uretim Tesisleri kapsaminda Calisma Sosyologu Dog. Dr. Hakan Kogak’1n réportaji igin;
https://www.evrensel.net/haber/404972/izole-uretim-usleri-ve-elektronik-kelepce-patron-babalar-
prangali-calisma-istiyor
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is boliimiinii de zedelemektedir. Bu durum da ¢agri merkezi c¢alisanlarinin 6rgiitlenme

pratiklerine yansimaktadir.

Sennett ve Cobb, simif bilincinin calisanlarin 6zgiirlilk ve haysiyet duygularim
piyasanin bu duygular1 “yutmak” istemesine karsi duygularini korumasinda ve korurken
gelistirdigi miicadelelerde yattigint belirtmektedir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 15). Bu
ylizden sinif bilinci yalnizca is¢inin fiziksel ve zihinsel olarak harcadigi emekle ilgili
degildir, ayn1 zamanda iscilerin hissettikleriyle de agi3a ¢ikmaktadir. Iscilerin calisirken
hissettigi  sikilma duygusu, simif bilinglerinin  diizeyleri hakkinda ipuglar

barindirmaktadir.

Iscilerin calisirken hissettikleri sikilmuslik, yetersizlik, degersizlik gibi hisler, biiyiik
ol¢iide calisma hayatindaki engellemelerden kaynaklanmaktadir. “Insan haysiyetinden
stiphe duymak, bir sinifli toplumun eski siniflar ortadan kalktiginda sinirl bir 6zgiirliige
sahip yeni smiflar yaratabilmesinin bir aracidir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 181).” Simif
atlamak tiim sektorlerde 6zgiirliige acilan bir kapi, insan haysiyetini kazanmanin bir araci
olarak sunulmaktadir. Bu sebeple yukariya dogru sinifsal hareketlilik bir basar1 olarak
goriilmektedir. Ancak bu vaatler ile ¢alisanlarin bu vaatleri elde etmeye giden yoldaki
odiill kazanma yollar1 calisanlar agisindan oldukga kisitlayici bir bosluga isaret
etmektedir. Ciinkii 6diilleri nasil kazanacaklarinin belli olmadigi, kazansalar dahi sinif
atlamalariin gerceklesip ger¢eklesmeyecegi hakkinda net bir 6ngdriiye sahip degillerdir,
ayrica bu ¢abalar igerisinde bireysel 6zgiirliiklerini caligma hayatina feda etmeleri
calisanlar agisindan haysiyetsizlik duygusunu pekistirmektedir. Bdylece calisma
hayatinda ve toplumsal diizeyde degerlerini kazanmak icin verdikleri miicadeleler,
calisanlarin daha degersiz hissetmelerine sebep olmaktadir. Bu yiizden cagri merkezi
calisanlarinin diger bir¢cok hizmet sektorii ¢aligani gibi bilgi donanimlarindan da kaynakli
olarak “6zerk” is¢iler olduklarinin ilani, sinif miicadelelerine ket vurmak i¢in isverenler
tarafindan kullanilan bir ara¢ haline gelmektedir. Ciinkii sinif atlayabileceklerine dair
verilen vaatler ve calisanlarin 6zerk is hayalleri, sinif sistemine kars1 bir baskaldiriy
icinde barindirmamaktadir. Kendisinin 6zerk oldugunu diisiinen calisan, rekabet dolu
piyasa kosullarinda “agik arttirmaya cikarilip deger bigildigi piyasanin kaygilarindan
kagmaktadir. (Sennett ve Cobb, 2018, s. 235).” Bu yilizden herhangi bir sanayi
fabrikasindaki orgiitlenme pratiklerinin, ¢agr1 merkezlerinde gerceklestirilmesi daha zor

bicimlerde meydana gelmektedir.
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Gilinitimiizde ¢agri merkezlerinde hem diinyada hem Tiirkiye’de sendika ve dernek
gibi kurumlar orgiitlenme faaliyetlerinde bulunmaktadir. 2012 yilinda tekrar diizenlenen
Sendikalar ve Toplu s Sozlesmesi Kanunu’na gére ¢agr1 merkezleri 10 numarali iskoluna
dahil edilmistir. Bu iskolu ticaret, biiro, egitim ve giizel sanatlar faaliyetlerini
kapsamaktadir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 259). Bu durum, tiim ¢agr1 merkezlerinin
ayni iskoluna bagli sayilmamasina, bu yiizden de tiim ¢agr1 merkezlerinin ayni sendikaya
iiye olamamasina sebep olabilmektedir. Sendikalasma konusundaki iskolunun bu genis
kapsami c¢agri merkezlerinin olduk¢a fazla sayida sendikayi ilgilendiren bir iskolu
olmasmin da 6niinii agmistir. Tez — Koop- I8, Oz — Iletisim — Is, iletisim — Is, Dev —
fletisim — Is gibi birgok sendika, cagri merkezlerindeki calisma kosullarinin
tyilestirilmesi, cagri merkezlerindeki hak gasplarinin Oniine gecilmesi i¢in miicadele
yiiritmektedir. Ayrica Cagri Merkezi Caliganlar1 Dernegi’, Gergege Cagri Merkezi
Dernegi, Cagr1i Merkezleri Dernegi gibi dernekler de cagri merkezi calisanlarinin
sorunlarina ¢oziim liretmek amaciyla faaliyetlerine devam etmektedir. Ancak herhangi
bir sanayi is¢isinin sendikalasma siireciyle bir hizmet sektorii ¢alisaninin sendikalasma
stirecinin farkliliklar gostermesi, ¢aliganlarin gerek sendika gerek dernekler araciliiyla
orgiitlenmelerinde de ¢esitli farkliliklara sebep olmaktadir. Ozellikle ana akim ¢alismalar,
cagrt merkezi c¢alisanlarinin egitimli olmalar1 sebebiyle bu c¢alisanlarin orgiitlenme
siireclerini “beyaz yakalilar’in Orgiitlenme siirecleri olarak ele almakta ve beyaz
yakalilarin Orgiitlenme fikrine daha soguk yaklastiklarini savunmaktadir. Cagri
merkezlerinin rekabet yogun bir calisma hayatinin olmasi, c¢alisanlarin kitlesel
orgiitlenmelere soguk yaklagsmasinin basat sebeplerinden biri olarak agiklanmaktadir
(Bastiirk, Tartanoglu ve Emirgil, 2011, s. 153). Bu yiizden ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
calisma hayatlarindaki talepleri bir sanayi is¢isinin taleplerinden ayr1 bir nitelik
tasiyabilmekte, bu durum da mavi yakali — beyaz yakali orgiitlenmesi bi¢iminde ¢esitli
farkliliklara sebep olabilmektedir. “Yasam standardi aligkanlik tabiatindadir. Belli bir
uyartya cevap verme metodu ve aliskanlik Olgiitiidiir. Alisilan bir standarttan
vazgecmedeki zorluk evvelce olusmus bir aliskanligi kirma zorlugu ile aynidir (Veblen,

2019, s. 77-78).” Bu nokta isgilerin ve cogunlukla beyaz yakalilarin érgiitlenmelerindeki

& Cagri merkezlerinin orgiitlenme deneyimleri igin bkz.:
http://www.tezkoopis.org/contents/yayindetay/75/1529/1805

" Cagr1 Merkezi Calisanlar1 Dernegi (CMCD) iiyeleri ile gerceklestirilerek yapilmis bir arastirma icin goz
atilabilir: Bastiirk, S., Tartanoglu, S., Emirgil, B. F., (2011), “Gerg¢ege Cagr1”’: Neo-Liberal Donemde
Cagr1 Merkezi Calisanlariin Enformel Orgiitlenme Pratikleri”, Toplum ve Bilim, Say1: 121, ss.152-173
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giicliigii anlasilir kilmaktadir. Belli bir refah seviyesine ulasmis calisanlarin, ¢alisma
kosullarim1  kaybetme pahasina miicadeleye katilmalari, yasam standartlarinin
degismesini beraberinde getireceginden iscilerin orgiitlenmeye soguk bakmalari 6zellikle
neoliberalizmin bireylere dayattig1 “bireyselci” yasam tarzi sebebiyle dogal bir siire¢

olarak agiklanabilmektedir.

Bu orgiitlenme pratikleri yalnizca sanayi is¢isi — hizmet sektorii ¢alisanlar: gibi ikili
bir baglamda farklilik arz etmemektedir. Gliniimiiz kapitalizminde her sektoriin ve bu
sektorler igerisinde faaliyet gosteren her is yerinin kendi 6zgiil karakterlerinden kaynakli
olarak farkli Orgiitlenme deneyimlerine sahne olmasi dogal bir siiregtir. Ancak ¢agri
merkezleri gibi iletisim odakli bir sektdrde, ¢alisanlarin gerek ¢alisma kosullar1 gerekse
fiziksel, zihinsel, duygulanimsal emekleri acisindan orta sinifa dahil edilemeyeceklerini
vurgulamak 6nem arz etmektedir. Cilinkii orta sinifin gerek mavi gerek beyaz yakali
calisanlar acisindan ayirict 6zelligi, “sermaye politikalar1 iizerinde s6z sahibi
olabilmelerinden kaynaklanmaktadir. Orta smif kendisiyle aym iiretim yeteneklerine
sahip beyaz yakali ¢alisan tizerinde de s6z sahibi olmaktadir (Uca, 2015, s. 21).” Bir bagka
deyisle orta sinifin 6ne ¢ikan bir 6zelligi, denetleme yetkisine sahip olmasidir ancak ¢agri
merkezi c¢alisanlarinin herhangi bir denetleme yetkisi bulunmamaktadir ve bunun yani
sira kendisi lizerinde dahi herhangi bir agidan kontrol saglayamamaktadir. “Cagr1 merkezi
calisanlari, 21. ylizyilin proletaryasidir. Bu nedenle yeni is¢i sinifi, yasamlari

parcalanirken yazgilar birlesenlerdir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 57-61).”

2.4.4. Giivencesizles(tir)me ve prekaryalasma bakimindan duygusal emek

Cagr1 merkezi calisanlarinin yasamlar1 parcalanirken yazgilarinin birlesmesi
durumu, neoliberal piyasa kosullarinin getirdigi geleceksizlestirme pratikleri olarak ele
aliabilmektedir. Neoliberal piyasadaki esnek calisma kosullari calisanlarin fiziksel
calisma kosullarini esnetmesi, belirsizlestirmesi ve siliklestirmesi agisindan ¢esitli
yabancilasma siireclerini meydana getirmektedir ve c¢alisanlar bu yabancilagma
siireclerini genel anlamda gilivencesizlik olarak deneyimlemektedir. Ciinkii hizmet
calisanlarinin 6zellikle kurumsal olmayan ya da ¢ok uluslu bir sirket niteligi bulunmayan
is yerlerinde calisan kesimi, glinlimiizde bir sanayi is¢isinin yasayabildigi maag giiniiniin
netligi, mesai iicretlerinin kesinligi, yemek molalarinin zamaninda kullanimi gibi bir¢cok
temel haktan mahrum birakilmaktadir. Calisma hayatinin i¢indeki glivencesizlik, burada

ortaya ¢ikmaktadir.
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Standing, giiniimiizde sektor fark etmeksizin birgok calisanin ortak olarak
deneyimledigi yegane siirecin giivencesizlesme oldugunun altin1 ¢izmekte ve yeni
tehlikeli bir sinif olarak bu sinifa prekarya adin1 vermektedir. Ayrica prekarya, “kendisine
dayatilan sartlara mecbur olan, alternatif tiretme konusunda yetersiz ve orgiitsiiz olan ve
bu cergevede secenekleri ellerinden alinan, bir kariyer plani ya da amaci olmayan, sadece
giinii kurtarma odakl1 bir bakis acisina sahip, koksiiz, kendisine, dogasina ve emegine
yabanci, umutsuz bir smif” olarak da tanimlamaktadir (Kiziltas, 2019, s. 93). Bu
baglamda prekarya Marksist anlamda bir sinif niteligi tasimamakta, kendi i¢inde boliinen
ve korku — giivensizlik atmosferinde var olan bir toplumsal grubu simgelemektedir.
Prekarya homojen bir yap1 arz etmemektedir ve gecici islerde ¢alisanlari, gogmenleri,
mevsimlik is¢ileri, ev i¢i bakim hizmetlerinde ¢alisanlari, cocuk is¢ileri, engellileri ve
daha bircok is sahasinda calisan bireyleri kapsamaktadir. Ancak bu homojen olmama
durumuna karsin prekaryaya dahil olan tiim kesimlerin belirleyici ortak o6zelligi
giivencesizlik ve gegiciliktir (Standing, 2020, s. 31-33). Standing, prekaryaya giderek
daha fazla sayida dahil olan ve prekaryanin deneyimlemek zorunda birakildigi tiim
stirecleri gerek caligma hayatinda gerekse giindelik yasam pratiklerinde barindiran bir
grubun da ¢agri merkezi ¢alisanlart oldugunu belirtmektedir. “Her yerde karsimiza ¢ikan
cagr1 merkezi ¢alisanlari, kiiresellesmenin, elektronik hayatin ve yabancilasmis emegin
semboliidiir (Standing, 2020, s. 35).” Bu yabancilasmis emegin temel nedeni de ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin bir yandan egitimli olmalar1 diger yandan ise bu emeklerinin
kullaniminin sirket ve yaptiklar is agisindan degersiz addedilmesidir. Bu ikili siireg,
calisanlarin  hayatinda kendisini huzursuzluk olarak godstermektedir. “Ornegin,
giivencesizler nerede 1§ bulabilirlerse oraya tasinmaya ve biitiin hayatlarin1 ona gore
degistirmeye hazir olmak zorundadir. Bu durum emek giiclerinin sadece {iretim alaninda
degil, yeniden liretim alaninda da denetim altina alinmasi anlamina gelmektedir (Oguz,
2011, s. 10).” Bu nedenle ¢agr1 merkezi ¢alisanlari sinirli bir ruh haline sahip olmaktadir
fakat bu sinirlilik hali genellikle pasif bir durum arz etmektedir. “Prekaryalasmis zihin
korkudan beslenmekte ve korkuyla motive olmaktadir (Standing, 2020, s. 42).” Bu
korkuyla motive olma hali, ¢agri merkezi g¢alisanlarinda kovma tehdidiyle kendini
somutlastirmaktadir. Kovulma tehdidi altinda ¢alisan ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 daha ¢ok

satis yapmak ve daha “kaliteli” ¢agrilar gergeklestirmek zorunda kalmaktadir.

Cagr1 merkezi ¢aliganlarinin prekaryalagsma siireglerindeki bir diger dnemli nokta

da cagr1 merkezi ¢alisanlarinin meslek i¢i egitimlere degil, meslek i¢in egitimlere tabi
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tutulmasinda yatmaktadir (Standing, 2020, s. 205). Cagri merkezi ¢alisanlar1 duygularini
yonetmek, olumsuz c¢agrilara olumlu yanitlar verebilmek ve c¢agrilart miimkiin oldugu
kadar en basarili sekilde yonetmek icin cgesitli egitimler almaktadir. Bu egitimler
calisanlarin ¢alisma hayatlariin verimliligini arttirmak i¢in diizenleniyor goriilse de bu
egitimlerdeki gizli amag, calisanlarin duygusal emeklerinin yOnetiminin sirkete
yansiyabilecek en az zararla atlatilabilmesiyle aciklanmaktadir. Bu durum ¢agri merkezi
calisanlarinin mesleklerine yonelik saygi duyamamalarina, yaptiklar1 meslegin toplum ve
birey nezdinde degerli olmadigina kanaat getirmelerine sebep olmaktadir. Bu kapsamda
Standing, prekaryalasmanin calisanlar agisindan herhangi bir mesleki gelisim hissi
olmaksizin performansa dayali bir hayat bi¢cimi anlamima geldigini savunmaktadir
(Standing, 2020, s. 219-220). Cagri merkezi calisanlart bu durumla basa ¢ikma
stratejilerini ise var olan psikolojik sermayelerinin birikimlerine gore gelistirmektedir.
Ciinkii psikolojik sermaye, durum ve sartlara gore degiskenlik gosterebilmektedir ve
calisanlarin  performanslarint  yonlendirebilmelerini  saglayan bir ara¢ rolil
istlenebilmektedir (Bigkes vd., 2014, s. 98). Ayrica ¢agri merkezi ¢alisanlarinin da
hizmet sektoriiniin genelini kapsayan bu olumsuz durumlarla basa ¢ikma stratejilerinden

bir digeri, yeni islerin icad1 olarak ele alinabilmektedir.

Gilinlimiiz kapitalizminde ve neoliberal piyasa kosullarinda gercekten yeni islerin
icat edilip edilmedigi mec¢hul bir noktada dursa da islerin isimlerinin karmasiklastigi,
genellikle isin ismiyle iceriginin nitelik agisindan uyusmadigi somut bir gergekliktir. Bu
yeni islerin icadi, glinlimiiz kapitalizminin meslek algisin1 doniistiirmesiyle dogrudan
iliskilenmektedir. Geleneksel piyasa kosullarinda meslekler, sabit ve kararli yapilar
olarak kodlanmaktadir. Bu agidan meslekler, bireylerin hayatlarinda kararlig:
simgeleyerek “Omiir boyu bir proje” karakteri tagimaktadir ve meslek degistirmek gerek
yeni ise uyum saglamak gerekse alisilmis yagam bi¢imlerini terk etmek agisindan oldukca
zor bir se¢im olmaktadir (Ilhan, 2008, s. 318). Ancak giiniimiiz kapitalizminin dayattig1
esnek ve akigkan is yapilari, bireylerin kati ve sabit meslek algilarini ortadan
kaldirmaktadir. Bireylerin bdyle bir ¢alisma hayatinda hizli ve ani degisimlere ayak
uydurabilmeleri, kisa vadeli planlar yapmalar1 ve ana odaklanmalar1 beklenmektedir. Bu
beklentiler, bireylerin kurgusal mesleki hareketlilik ¢abalarinda kendini gostermektedir.
Kurgusal mesleki hareketliligin somutlagmasi, birtakim unvanlarin ya da dogrudan
meslek isimlerinin “havali” bi¢imlerde adlandirilmas: seklinde gergeklesmektedir

(Standing, 2020, s. 37). Kariyer anlaminda higbir yere oturmayan ya da yukariya dogru
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smifsal hareketlilik agisindan higbir gelecegi bulunmayan mesleklere, mesleklerin
niteliginden bagimsiz olarak “havali” isimlerin verilmesi, o igin giivencesiz yanini
maskelemektedir. Temizlik gorevlisine “hijyen danisman1” denmesinde goriildiigii gibi
bu adlandirmalar, bu meslegi yapanlar agisindan farkli anlamlar tasiyabilmektedir fakat
emek siireglerinde hicbir degisiklik yasanmamaktadir (Standing, 2020, s. 101). Bu
degisikligin yasanmamasimin temel sebebi ise gerek mesleklerin adlari ‘“havali”
versiyonlartyla degistirilsin gerek bu versiyonlar sayesinde g¢alisanlarin giivencesiz ve
esnek istihdam edilebilirlikleri gizlenmeye ¢alisilsin giiniin sonunda sinifsal agidan 6nem

arz eden nokta, tiretim iligkileridir.

Mesleklerin bu denli kaygan ve stabil olmayan yapisi, ¢alisanlar agisindan etik bir
bosluk da yaratmaktadir. Bu etik bosluk, calisanlarin duygu durumlarina dogrudan etki
etmekte ve calisma yasamlarindaki duygusal — duygulanimsal emek sarfiyatlarini
derinlestirebilmektedir. Bu etik bosluk, insanlarin kendilerine saygi duyamamasina,
yaptiklar1 isin de toplumsal a¢idan deger arz etmemesine sebep olmaktadir (ilhan, 2008,
S. 117). Calisanlarin ve yapilan isin bu degersizlesme siireci, ¢alisanlarin toplumsal
hafizalarim gelistirememelerine de yol agmaktadir. Bireyler kendilerini yaptiklari is ile
tanimlayamamakta, bir toplumsal gruba aidiyet hissedememektedir. Toplumsal hafiza
gelistirmenin ¢alisanlar acisindan en olumlu yoni, etik kurallarin varligindan kaynakli
olarak duygusal agidan istikrar saglamasinda yatmaktadir. “Toplumsal hafiza biz ne
olmay1 arzuluyorsak ona gore genisler ama arzularimizin 6niinde de birtakim toplumsal
engeller mevcuttur. Ornegin birgcok toplumda bankaci ya da avukat olmak istedigini
sOyleyen bir is¢i siifi cocuguna giiliiniirken; musluk¢u ya da kuafor olmak isteyen bir
orta sinif cocuguna da sert gozlerle bakilir. Olmadigin seyi yapamazsin. Kendimizi ne
oldugumuz ve ne olamayacagimiz ya da ne olabilecegimizin yaninda ne olmadigimizla
da tanimlar ve ifade ederiz. Prekarya kendi basina var olmaz; ayni zamanda ne
olmadigiyla da tanimlanir (ilhan, 2008, s. 119-120).” Bu agidan ¢agri merkezi
calisanlarinin kendilerini toplumsal iligkilerinde “miisteri temsilcisi” olarak degil de
“bankanin iletisim uzman1” olarak tanitmalari, saygi duyulma arzulariyla
iligkilenmektedir. Bu noktada mesleki aidiyet hissinin zayiflamasi, ¢agri merkezi
calisanlarinin 6rgiitlenme pratiklerinin boliinmesini de beraberinde getirmektedir. Ciinkii
tim ¢agr1 merkezi c¢alisanlarinin hem mesleklerini hem de kendilerini bu mesleklerin
icinde konumlandirdiklart yeri farkli bigimlerde tanimlamalari, 6rgiitlenme olanaklarini

daraltmaktadir.
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Isci smifi deneyimlerinden O6grenmektedir fakat cagri merkezi calisanlarmin
miicadele  pratikleri  agisindan  deneyimlerinden  Ogrenebilecekleri  alanlar
kisitlanmaktadir. Giiniimiiz piyasa kosullarinda hizmet sektoriindeki miicadele ekonomik
giivenlik, zaman, kaliteli mekan, bilgi ve finansal sermaye ve bunlarin kontrolii iizerinden
sekillenmektedir (Standing, 2020, s. 282). Ancak bu olgularin kontrolii ya da bunlarin
tyilestirilmesi, esnek istihdamin igverenlere sagladig1 kolayliklarla saglantyormus gibi
gosterilebilmekte ve c¢agri merkezi ¢alisanlarinin  miicadele pratiklerine ket
vurulabilmektedir. Bu nedenle ¢agri merkezlerindeki direnis pratiklerinin gerek isin
dogasinin ¢alisanlar1 pargalar niteligi gerek esnek ve giivencesiz piyasadaki orgiitlenme

olanaklarinin giderek daralmasi sebebiyle sinirlandirildigint soylemek miimkiindiir.

2.4.5. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin giindelik yasam pratiklerinde duygusal emek
Cagri merkezi calisanlarinin ¢alisma kosullariin giindelik yasam pratiklerine

yansimasi  genellikle duygusal ve duygulanimsal emek  sOmiiriilerinden
kaynaklanmaktadir. Cagri merkezlerinde gerceklestirilen iiretimin insan iletisimine
dayanmasi, calisanlarin duygusal yiiklerini arttirmakta ve bu duygusal yiikler hem
caligma aninda hem de ¢alisma sonrasinda ¢alisanlarda derin psikolojik ve duygusal izler
birakmaktadir. Ayrica gliniimiiz kapitalizminin dayattig1 anda yasamak, gelecege dair
plan yapamamak, kisa vadeye odaklanmak gibi zorunluluklar da cagri merkezi
calisanlarinin hem kendilerine hem de i¢inde bulunduklar1 sosyal iligkilere kars1 saglikli
bir tutum alamamalarina neden olmaktadir. Sennett’in de vurguladigi tizere “yeni
kapitalizmin kiiltliri tek tek olaylara, bir seferlik islemlere, miidahalelere ayarhdir. ...
Kisacasi, yeni kiiltiirlin ilerici olmayan siiriiklenisinin nedeni, yeni kiiltiiriin zamani
sekillendiris bi¢imidir (Sennett, 2017, s. 125).” Boylece bireyler gerek is zamanlarini
gerekse is zamani disinda kendilerine ait olan zamanlarini yonetmekte zorlanmaktadir ki

bu iki zaman arasindaki ayrim da giderek siliklesmektedir.

Bireylerin ¢alisma hayatlarinda deger gérmek istemesi ve bu degerin toplumsal
acidan kendilerine sayginlik olarak yansimasimi beklemeleri, yalnizca psikolojik bir
stirecten ve kisisel yeteneklerin farkindaligindan kaynaklanmamaktadir. Ayni zamanda
bu deger, toplumun bireyi nasil gordigiiyle iliskilenmektedir (Sennett ve Cobb, 2018, s.
258). Ciinkii bireyin kendisi yapilan isi degerli gérse dahi bu degerlilik hali toplumsal
diizeyde varlik buldugunda anlam kazanmaktadir. Ayrica sayginlik burjuvazi ve

proletarya arasindaki entelektiielligin farkli yansimalarinda da goriilmektedir. Cagri
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merkezi ¢alisanlarinin akict ve dogru bir Tiirkgeyle konusmalarinin zorunlulugu bu
baglamda ele alinabilmektedir. “Klasik konusma, agirbasliligin saygin erdemine sahiptir
ve aylak simif, hayat tarzinda iletisimde yetkin yontem olarak ilgi ve saygiya layiktir
¢linkii konusanin endiistriyel muafiyetini isaret eden bir iz tasir (Veblen, 2019, s. 278).
Bu konusma meselesi, is¢i sinifinin “kaba” tislubunun kiigiimsenmesinde kendini var
etmekle birlikte c¢agri merkezi gibi iletisimin olduk¢a ©Onemli bir kistas oldugu
mesleklerde de olduk¢a kritik bir yerde bulunmaktadir. Bu nedenle cagri merkezi
calisanlarinin glindelik yagam pratikleri agisindan erdem ve sayginlik meselesi toplumsal
diizlemde 6nemli rol oynamaktadir. Bu kapsamda giiniimiiz kapitalizminde c¢aligma
etiginin yerini tiiketim toplumun etigi almaktadir. “Tiiketim kiiltiirline teslimiyet ve
calismanin sosyoekonomik kapsayiciligindan uzaklasma, kisisel hayati yeni istekler ve

endiseler yaratan agik bir proje haline getirmistir (Kiziltas, 2019, s. 99).”

Her ne kadar giiniimiiz kapitalizmine tiiketim toplumunun etigi hakim olsa da ¢agri
merkezi calisanlar1 agisindan tliketim kiiltliriiniin yansimalar1 oldukca sinirlidir. Clinkii
calisanlar giin boyu mesaileri bittikten sonra eve gidip uyumak istemektedir ve bos zaman
aktivitelerine olabildigince az zaman ayirma egilimini tasimaktadir. Bu durum
calisanlarin duygusal ruh hallerine de etki etmektedir. Calisanlarin sosyal aktivitelerde
bulunmak istememesi, tiim giin telefonda konustuklar i¢in aileleriyle ya da arkadaslariyla
sohbet etme isteklerinin azalmasi bu durumun temel 6rneklerini olusturmaktadir. Bu
nedenle ¢alisanlar aile iliskilerini, arkadaslik iligkilerini ve ¢alisma iliskilerini, glinlimiiz
kapitalizminin kisa vadeye odaklanma dayatmasindan da kaynakli olarak ge¢ici bir algi
lizerinden yiiriitmektedir. “Tabir yerindeyse siirekli bir ‘takilma’ halindedir (ilhan, 2008,
s. 102).” Bu “takilma” hali, ¢alisanlarin mutluluk, nese, seving gibi olumlu duygular

ylizeysel yagsamasina ve bazen yasayamamasina sebep olabilmektedir.

Standing’in “Mutlu olmalar1 soylenir prekaryaya ama onlar nedenini anlayamaz
(Standing, 2020, s. 42-43)” vurgusu ¢agr1 merkezi ¢alisanlariin prekaryaya dahil edilip
edilmeyeceginden bagimsiz bir anlam tasimaktadir. Cagri merkezi calisanlariin
igverenler tarafindan mutlu olmalar1 gerektigi, neseli davranmalar1 gerektigi, giiler yiizle
konusmalar1 gerektigi gibi olumlu duygular barindirmasina yonelik telkinleri, calisanlar
acisindan anlamsizlagmaktadir. Ciinkii bu telkinler ne kadar yogunlasirsa ¢alisanlarin bu
duygularin tam aksini yasamalari o kadar siklasmaktadir. Ayrica mutlu olmanin

gerekliligi hususunda calisanlarin “Oyleyse neden mutlu degiliz?” sorusu, yine giiniimiiz
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kapitalizminde somutlagsmaktadir. Standing’e gore bu soruya verilebilecek en mantikli
cevap, “islerin bizi mutlu etmek i¢in var olmadigi”dir. Calisanlarin ise gelir kazanmay1
saglayan bir arag olarak yaklagsmalar1 ve kendilerini mutlu edecek olanin is disindaki bos

zamanlar1 ve is ile birlikte gelen gelir giivencesi oldugunun farkina varmalar

gerekmektedir (Standing, 2020, s. 236).

Cagr1 merkezi c¢alisanlarimin duygusal emek siire¢lerinin giindelik yasam pratikleri
calisanlarin demografik 6zellikleriyle de iliskilenmektedir. Asagidaki tabloda 2020 yili
itibariyle 18 bankanin ¢agr1 merkezi istatistiklerine gore ¢agri merkezi ¢alisanlarinin yas

ortalamasi ve cinsiyetlere gore dagilimina yer verilmistir.

Tablo 1. Cagri Merkezi Calisanlarinin Cinsiyete ve Yas Ortalamasina Gore Dagilimi

Pozisyon Kadin Erkek Toplam Yas Ortalamasi
Miisteri Temsilcisi 5.758 2.237 7.995 27
Destek Hizmeti Veren 479 221 700 33
Yonetici Sayisi 474 351 825 34

Kaynak: (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2020)

18 bankadan alinan istatistikler tiim cagr1 merkezlerini kapmasa da bu
istatistiklerin ¢agr1 merkezlerinin genellikle gen¢ ve kadin yogun bir sektor niteligi
bulundugunu gostermektedir. Gen¢ yogunluklu bir sektdor olmasinin temel sebepleri
arasinda isin oldukg¢a tempolu bir ¢aligma diizeninin bulunmasi, neredeyse tiim ¢agri
merkezlerinin vardiyali ¢alisma sistemine sahip olmasi, isin uzun saatler telefonda
konusabilecek enerji gerektirmesi, egitim sonrasinda kendi meslegine dair is bulamayan
genclerin uzun siire igsiz kalmak istememesi, ¢agri merkezlerinin genellikle kariyer
yapilabilecek bir is® alan1 olarak sunulmasi gibi etmenler bulunmaktadir. Ancak bu
noktada egitimini tamamlayarak mezun olan genclerin oniindeki bor¢ tuzagi oldukga
kritik bir yerde durmaktadir. Genellikle iiniversitede Kredi ve Yurtlar Kurumu’ndan
alinan geri 6demeli krediler, genglerin liniversiteyi bitirip i bulamadigi takdirde oldukca
ag1r bir borcun altina girmesine sebep olmaktadir. Bu nedenle gencler, ¢cagri merkezinde
calismay1 gerek kariyer odakli gerekse de bu borglardan kaynakli olarak gecici bir bakis

acistyla tercih edebilmektedir. Bu tercihin zorunluluktan kaynaklandigi bilen isveren ise

8 Cagr1 merkezlerinin genglere dair vaatlerine bir 6rnek olarak Teleperformance Cagri Merkezi
Operasyon Direktorii’niin réportaji okunabilir: https://tr.www.teleperformance.com/tr-tr/icerik-
merkezi/¢agri-merkezleri-genclere-daha-iyisini-vaat-ediyor
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hem genglere kars1 gilivensiz olabilmekte hem de disaridaki yedek is giicli ordusunun
varligima olan giiveniyle gengleri giivencesiz calisma ¢emberine sikistirabilmektedir
(Kiziltas, 2019, s. 131). Bu yedek is giicii ordusu sebebiyle gencler, ¢cagr1 merkezlerinde
ucuz is giicii olarak goriilebilmekte, ayn1 zamanda genglerin ikame edilebilirliklerini

arttirmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin karakterlerini belirleyen bir diger husus da geng ¢alisanlarin
yogunlugunun yani sira, kadin emeginin yogun olmasi seklinde ele alinabilmektedir. Bu
durumun temel sebepleri arasinda kadin emeginin ucuz is giicli olarak goriilmesi,
piyasada ikame edilebilirliginin erkeklere gore daha miimkiin olmasi ve kadinlara
yiiklenen toplumsal cinsiyet rolleri sayilabilmektedir. Ozellikle toplumsal cinsiyet rolleri
acisindan c¢agr1 merkezlerinde kadin ¢alisanlarin tercih edilmesinin altinda, kadinlarin
insan iletisimlerinde daha hosgdriilii, nazik, kibar olmalarina dayanan kalip yargilar ve
kadinlarin ses tonunun kadin ya da erkek miisteri fark etmeksizin daha etkileyici olduguna
inanan ataerkil zihniyet yatmaktadir. Bir¢ok iste oldugu gibi ¢agri merkezlerinde de
kadinlardan beklenen duygusal yogunluklar, erkek calisanlardan beklenmemektedir.
Ciinkii hizmet sektoriinde yogunlasan “anlayis, sabir, dayanisma, uyum gibi annelikle
0zdeslestirilen davranis ve duygular, kadinlarin dogal 6zellikleri olarak kabul edilmekte;
dolayisiyla kadinlar tarafindan daha kolay sergilenebilecekleri diisiiniilmektedir
(Karaman, 2017, s. 52).” Boylece c¢alisma yasaminda da  duygular
cinsiyetlendirilmektedir. Bu kapsamda Hochschild (1983), duygusal emegin eril ve disil
yonlerine vurgu yapmaktadir. Hizmet sektoriinde kadinlardan ilgiye, sempatiye ve uyuma
yonelik, erkeklerden ise yildirmaya ve baskiya yonelik davraniglar gelistirmesine dair
beklentinin, geleneksel olarak kadinlara ve erkeklere yiiklenen rollerle ilgili oldugunu
belirtmektedir (akt. Karaman, 2017, s. 52). Bu nedenle duygusal ve duygulanimsal emek
ile 1lgili siireclerin her iki cinsiyeti kapsadigini, cinsiyetci bir is yapisini tasvir etmedigini

belirtmek gerekmektedir.

Duygusal ve duygulanimsal emek siirecleri cinsiyetci bir is yapisini tasvir etmese
de kapitalizm, ¢alisma yasamindaki cinsiyetci is boliimiinden faydalanmaktadir. Basta
kadinlarin ucuz is giicii olarak goriilmesi olmak iizere kadinlarin ¢aligma yasaminda sirf
kadin olmalarindan kaynakli olarak maruz birakildiklar1 olumsuzluklar kapitalizm i¢in
gereklidir. Bu noktada sinif ve toplumsal cinsiyet perspektiflerinin kesisimselliginden s6z

etmek miimkiindiir. Feminist metodolojiyle gergeklestirilen bir¢ok caligmanin bu
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kesigimsellige vurgu yapmasi, kadmlarin maruz kaldiklar1 toplumsal cinsiyet
esitsizliklerinin ¢alisma hayatinda da siireklilik arz ettigi savlar1 oldukca kritik 6nem
tasimaktadir (Ozkaplan, 2015, s. 20). Hizmet sektoriinde kadinlarin yogun olarak
istihdam edilmesi erkeklerin talep ettigi sektorlerde kadinlarin duygularini ve bedenlerini
metalastirmast seklinde somutlasmis, sonraki siirecte ise kadinlarin hizmet sektoriinde
giderek goriiniir hale gelmesi nedeniyle “kadin isi” olarak goriilen bir¢ok iste erkeklerin
de calismaya baglamistir. Boylece meslekler giderek cinsiyetsiz bir hal almaktadir (Basci,
2019, s. 149). Smf ve toplumsal cinsiyet perspektiflerinin kesisimselligi de burada 6n
plana ¢ikmaktadir. Kadinlar her ne kadar hizmet sektoriinde erkeklere nazaran nicel
olarak daha fazla sayida istihdam edilse de kadinlarin emegi degersizlestirilmektedir.
Calisma yasamindaki cinsiyet¢i i  boliimii nedeniyle kadinlarin daha yiiksek
pozisyonlara terfi etmesinin 6nii kesilmekte, esit ise esit ticret almalar1 engellenmektedir
(Unliitiirk Ulutas, 2009, s. 27). Bu durum da hizmet sektdriinde ¢alisan kadinlarin yani
sira diger sektorde calisan kadinlart da esnek ve gilivencesiz bir ¢alisma yasamina
mahkum edebilmektedir. Buradan hareketle sinif ve toplumsal cinsiyet perspektiflerinin
kesisimselligini kadinlarin ¢calisma yasaminda daha aktif ve sayica daha fazla bicimde
katilmalar1 olarak degil, bu kesisimsellik neticesinde kadinlarin toplumsal yasamda
maruz birakildiklar1 cinsiyet esitsizliklerinin g¢alisma yasaminda da katmerlenerek

karsilaria ¢iktig1 seklinde yorumlamak yanlis olmayacaktir.

Cagr1 merkezleri 6zelinde de kadin emegi smifsal agidan ele alindiginda bu
sektordeki sinifsal ayrimlarin cinsiyetgi bir yapi olarak orgiitlenmedigi goriilebilmektedir.
Ciinkii ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin sinifsal konumlari iiretken ve tliretken olmayan emek
kapsaminda belirmektedir. Cagri merkezlerindeki kadin emegi acisindan da durum
benzer nitelikler tasimaktadir. Clinkii ekonmik hayatta kadin kimligi tiim kadinlar1 ayni
bicimde kapsamamaktadir. Patron, is¢i, ev iscisi, gd¢men is¢i kadinlar gibi birgok
ekonomik alanda var olan kadinlarin, kadin kimlikleri farklilasabilmektedir. Bu nedenle

kadinlar da somiiren — somiiriilen iliskisinden azade ele alinamamaktadir.

Kadinlarin somiiren — sdmiiriilen bicimindeki ayrimina dair Rosa Luxemburg bir

konusmasinda (1912),

“Ekonomik ve toplumsal olarak somiiren siniflara mensup kadinlar sadece niifusun bagimsiz bir
tabakasi degildir. Onlarm toplumsal islevi, yonetici siniflarin dogal propaganda araglar1 olmaktadir. Bunun

tersine proleter kadinlar ekonomik olarak bagimsizdir. Onlar erkekler gibi toplum igin iiretkendirler.
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Bununla, onlarin ¢gocuk dogurmalarini ya da kit gelirleriyle ailelerine destek olan erkeklere yardim adina
ev isleri yapmalarini kastetmiyorum. Bu tiir is, ne kadar biiyiik fedakarliga ulasip enerji harcansa da binlerce
kiigiik cabadan olussa da mevcut kapitalist kar tireten tiirde bir isi iiretici olarak kabul eder. Buradan bakinca
bacaklariyla patronunun ciizdanina para siipliren miizikhol dansgist iiretken bir ig¢idir, ancak evlerinin dort
duvar arasinda irgat gibi ¢alisan proleter kadin ve anneler iiretken degildir. Bu kulaga gaddarca ve delilik
gibi geliyor ama tam olarak giinlimiiz kapitalist ekonomisinin gaddarligini ve deliligini ortaya koymaktadir

(akt. Brown, 2016, s. 117).”

Kadmin bakim emeginin goriinmezligi ve bakim eyleminin kendi igerisindeki
duygusal niteligi, bakim emegini piyasadaki diger kategorilerden ayirmaktadir. Bakim
emegi duygusal baglar1 her zaman biinyesinde barindirmaktadir ¢linkii bireyler sevdikleri,
deger verdikleri kisilerin bakimlarini tistlenmektedir. Bu nedenle ev i¢i emek, evlerde
giindelik yasam pratiklerinde siirekli iiretilmekte ve yeniden iiretime katki saglamaktadir
(Ozkaplan, Duygusal Emek ve Kadin Isi/Erkek Isi, 2009, s. 16-17). Buradan hareketle
kadin emegi hangi sektorde olursa olsun art1 deger iiretimine katkida bulundugu siirece,
tiretken ig¢inin emegi konumunda yer almaktadir. Kadinlarin ev i¢indeki bakim emekleri
de bu iretkenliklerinden bagimsiz ele alinamamakta, Marx’in kavramsallastirmasiyla
tiretken emek niteligi tagimasa da ev i¢i bakim emeginin glinlimiiz kapitalizminde
yeniden iretimin Onemli kaynaklarindan biri oldugunu belirtmek gerekmektedir.
Ozellikle yemek, ¢amasir, cocuk bakimi, temizlik gibi giindelik yasam pratiklerinde
Onem tastyan isler, erkegi is hayatina hazirladigi i¢in yeniden iiretim saglamaktadir. Bu
yeniden iiretim, “erkegi ise hazirlamak”tan ayn1 erkegin is yerinde karsilastig1 psikolojik
sorunlart evde halletmeye calismasina kadar olduk¢a genis bir skalada
aciklanabilmektedir. Fakat kadin emegi tizerinde durulurken g6z 6niine alinmasi gereken
temel celiski sudur: Hizmet sektorii yogun olarak kadin istihdam etse de herhangi bir kriz
aninda gbézden ¢ikarilan ilk c¢alisanlar da kadinlar olmaktadir. Bu durumun temel

sebebinin ise kadinlarin omzundaki bakim yiikii gosterilebilmektedir.

2.4.6. Cagr1 merkezlerinin “pandemisi”: Evden ¢calisma
Diinyada 2019 yilinin Aralik ayinda goriilmeye baslanan, Tiirkiye’de ise 11 Mart

2020°de ilk vakasmin tespit edildigi Covid — 19 viriisii, yine 11 Mart 2020 tarihinde
Diinya Saglik Orgiitii (DSO) tarafindan pandemi olarak ilan edilmistir (http1). Covid —
19 pandemisi de diinya tarihi boyunca yasanan tim pandemi vakalar1 gibi tiim diinyay1
ekonomik ve sosyal acidan olduk¢a genis bigimlerde etkilemistir. Bu baglamda kiiresel
bir krize doniisen Covid-19 pandemisi ekonomik, siyasal ve toplumsal agidan birgok

doniisiimii beraberinde getirmektedir. Diinyanin farkli cografyalarinda farkli toplumsal
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gruplar tarafindan farkli pratiklerle deneyimlense de bu salgin siirecinin toplumsal
hayatin her alaninda etkileri olacagini diisiinmek miimkiindiir. Koronaviriis salgint en
temelde saglik sorunu oldugu i¢in hangi sinifa, statiiye, etnik gruba, dine vb. mensup
olursa olsun higbir birey, bu salgindan ve bu salginin etkilerinden muaf tutulamamaktadir.
Ancak vurgulanmasi gereken sudur ki koronaviriis bulagsmak a¢isindan herhangi bir sinif
ayrimi yapmasa da bu virlisle miicadelenin karakteri dogrudan sinifsal bir nitelik

tasimaktadir.

Koronavirlis salgin1 diinya iizerinde goriilen ilk pandemi vakasi degildir ve
muhtemelen son da olmayacaktir. Ancak koronaviriisiin gegmisteki salginlardan en
biiylik farki, biiyiik bir hizla yayilmasidir ve bu hizin 6nde gelen sebeplerinden biri de
kiiresellesme stirecleri olarak goriilmektedir. Kiiresellesme araciligiyla bireyler diinya
tizerinde oldukg¢a hizli bir bicimde hareket edebilmekte, gida mallar1 farkl iilkelerde
retilip farkli iilkelere gonderilebilmekte, haberler de mekan ve zamandan bagimsiz
bicimde dolasabilmektedir. Bdylece hem salginin yayilmasi hizli bir bi¢cimde
gerceklesmekte hem de salginla ilgili bilgiler, sdylemler diinya ¢apinda hareket edebilme
imkan1 bulmaktadir. Buradan hareketle koronaviriis pandemisinin diinya tizerindeki her
cografyada her insami etkilemesi sebebiyle bireyleri sinif, statii ayrimi goézetmeden
esitledigi gortisleri ortaya ¢ikmaktadir. Elbette koronaviriis dogrudan hayatta kalma
miicadelesi oldugundan bireyleri bu acidan esitlemektedir. Fakat hayatta kalma
miicadelesindeki en kritik noktalardan biri olan “evde kal” c¢agrilarmin smif ayrimi

gbzettigi bir gercektir.

Salgimin  hayatimizin merkezine yerlestirdigi “evde kal”abilmek, hijyen
malzemelerine ulasabilmek, temiz su ve gida kaynaklarina erigim, internet iizerinden
egitim gibi bircok meselenin bireylerin toplumsal hayatlarina etkisi, sinifsal konumlariyla
dogrudan iliskilenmektedir. Ciinkii salginla miicadeledeki en kesin ¢éziimlerden biri olan
“evlere kapanma”, calisanlar agisindan herhangi bir devlet politikasiyla hayata
gecirilmemigstir. Elbette toplum agisindan kritik is yerlerinin agik olmasi 6nem
tasimaktadir ancak Tirkiye’deki ilk vakanin goriildiigii tarihten bugiine hicbir fabrika
kapatilmamaistir. Bunun yani sira sokaga ¢ikma yasaklari giinlerinde ¢esitli 6zel izinler ve
valilik kararlariyla fabrikalar ¢alistirilmaya devam etmistir. Bir yandan devlet tarafindan
“evde kal” cagrilar1 yapilirken diger yanda evde kalamayanlar kalabalik servislerle,

binlerce kisinin ¢alistig1 fabrikalara, uzunca bir miiddet gerekli koruyucu ekipman
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olmadan gonderilmistir. Bu siirecte is¢i ve emekgilerin ¢aligmak zorunda birakilmalarinin
yaninda esnek caligma bi¢imleri de doniisiime ugramakta, sendikal haklar basta olmak
{izere mevcut olan haklar gasp edilmektedir. Ornek olarak Merinos fabrikasinin yonetim
kurulu, calisanlardan herhangi birine viriis bulastigi takdirde virlis bulasan is¢inin
cezalandirilacagini duyurmustur (http2). Yine bir insaat santiyesinde calisan isgilere,
“Calisirken koronaviriis kaparsam tiim sorumluluk bana aittir.” bigiminde taahhiitnameler

imzalatilmistir (http3).

Ancak pandeminin bu sinifsal karakteri ve iscilere “evde kalamamak” seklindeki
yansimalari, yalnizca sanayi ig¢ilerini kapsamamaktadir. Glinlimiiz kapitalizminin geldigi
nokta, hizmet sektorii calisanlarinin ¢alisma kosullarini da esneklestirmekte ve pandemi
siireci de bu esneklestirilme siireci i¢in isverenlerin lehinde kendini var etmektedir.
Pandemi oncesinde de esnek ve gilivencesiz ¢alisma igerisinde olan hizmet sektorii
calisanlarinin bu gilivencesizlik hali, pandemi siirecinde evden c¢alisma yOntemine
gecilmesiyle katmanlagmaktadir. Evden ¢alisma sistemine gegilen sektorlerin basinda,
iletisim, egitim, bankacilik, yazilim ve reklamecilik gibi sektorler yer almaktadir. Bu
sektorlerde ¢alisanlar, evden calismayla hem yeni bir gézetim tiiriine tabi tutulmakta hem
de mesai saati kavraminin siliklesmesi basta olmak iizere esnek ¢alisma rejiminin birgok

olumsuzluklariyla bas etmek zorunda birakilmaktadir.

Evden ¢alisma hem ¢alisanlar hem de isverenler acisindan olumlu bir tablo sergiler
goriinmektedir. Pandemi siirecinde evden calismaya gecis, oncelikli olarak 6zgiirliik ve
0zel alan savunulariyla sahiplenilmektedir. Gerek calisanlar gerekse igverenler i¢in evden
calisma pratikleri bircok acidan verimli goriilebilmektedir. Calisanlar agisindan ise
gitmek i¢in uzun yollar kat etmek mecburiyetinin ortadan kalkmasi, ise bes dakika kala
bile uyanabilme Ozgiirliigii, evinin istedigi odasindan c¢alisabilmenin sagladig1 rahat
kosullar oldukca yararli bir anlam ifade etmektedir. Isverenler agisindan da is kazas
risklerinin azalmasi, hak gaspi olmasina ragmen yol ve yemek iicreti 6demek zorunda
kalinmamasi, zaman methumunu esnetebilme sansi gibi birgok gelisme, evden calisma
sisteminin  verimliligini kanitlamaktadir. Fakat evden c¢alisma, bu “olumlu”
yansimalarmnin yaninda oldukga biiyiik olumsuzluklar da getirmektedir. Oncelikli olarak
bu olumsuzluklar arasinda ¢alisanlarin “post-gozetim” olarak adlandirilabilecek olan yeni

bir gézetim tiiriine tabi kilinmasi sayilabilmektedir.
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Gozetim kapitalizminde bireyler X-Ray cihazlar1t ya da giivenlik kameralariyla
izlenirken post-gozetim pratikleri bireylerin izlenmesinin kendi “rizalari” sonucunda
gerceklesmesini de saglayacak sekilde genis bir alana isaret etmektedir. Bu agidan
gozetim kapitalizminin evrildigi post-gézetim pratiklerinin toplumu izleyenler ve
izlenenler olarak ikiye ayirdigini sdylemek miimkiindiir (http4). Evden c¢aligmanin bir
getirisi  olarak bu post-gozetim araglar1 da ¢alisanlarin  bilgisayarlarinda
somutlagsmaktadir. Basta iletisim sektorii olmak tiizere bircok sektor bu siirecte
calisanlarin 6gle aralari haricinde bilgisayarlarinin kameralarint ve mikrofonlarini
diizenli olarak ag¢ik tutmalarini zorunluluk haline getirmektedir. Bu post-gozetim,
calisanlarin mahremiyetini ihlal ederek bir disiplin araci haline gelmektedir. Ayrica
bilgisayarlarinin yani sira evde ¢alistiklari siire boyunca cep telefonlarina gelen mesajlar,
aramalar da ¢alisanlar tizerinde kontrol ve disiplin saglamanin bir diger aract olmaktadir.
Michel Foucault’nun da panoptikon® kavramsallastirmasi {izerinden analiz ettigi gibi
toplumsal hayattaki iktidar mekanizmalarinin goézetimi artik kestirilemez ancak
sistematik olarak var olan bir gozetim seklini almistir. Calisan, isverenin kamerasinin agik
olup olmadigini ne zaman ve ne siklikla kontrol ettigini bilmemekte fakat herhangi bir
zamanda kontrol edebileceginin farkinda olarak ¢aligmaya devam etmektedir. “Boyle bir
iktidar sabit ve ketumdur. Dogrudan bedeni hedef almaktadir (Boyne, 2009, s. 161).”
Beden tizerindeki tahakkiim saglama pratikleri, aslinda kapitalizmin tarihi kadar eskiye
dayanmaktadir. “Kapitalizmin tarihi aslinda biraz da insan bedeni iizerinden emege
doniisebilecek yeni kapasiteler inga etmenin ya da var olanlar1 doniistiirmenin hikayesidir
(Akalin, 2007, s. 118).” Kapitalizm sanayi iscilerini fiziksel kol giicline dayanarak
bedenlerini tahakkiim altina almakta, giiniimiiz hizmet sektorii ¢alisanlarinin da hem
bedensel hem zihinsel hem de duygusal aktivitelerini kontrol amact giiderek bedenleri
tizerinde disiplin saglamaktadir. Ancak Foucault’nun panoptikonun da tasavvur ettigi

gozetim pratiklerini dogrudan ¢agr1 merkezi calisanlariin iistiinde uygulanan denetime

® Samuel Bentham’in mimari anlamda ortaya koydugu “panaptikon”u Michel Foucault, 1975 yilinda
yazdig1 “Hapishanenin Dogusu” adl1 kitabinda bir iktidar metaforu olarak kullanmaktadir. “Foucault bu
Panoptikon sisteminin, modern toplumun, okul, hastane, hapishane, fabrika gibi bir¢ok temel kurumunun
isleyis mantigimi olusturdugunu iddia eder. Boylece, daha az denetleyen sayisiyla, daha kalabalik kitlelere
igletilen gdzetimin maliyeti azalmis, monarsi doneminin baskici ve dogrudan olan denetimine nazaran
¢ehresi yumusamistir. Sugun bir daha tekrarlanmamasi i¢in uygulanan cezalandirma yontemi yerine,
kisinin siirekli izlenmesinin ya da izleniyor oldugu diisiincesinin etkisiyle, onu heniiz akildan gegirme
asamasinda yok etmeye yonelik ¢ok daha incelikli bir iktidar teknolojisine drnek olusturan Panoptikon
Ornegi, gliniimiiz gozetim sekillerini agiklamak igin hala daha 6nemli bir referans teskil etmektedir
(Ergur, 2016, 5. 7).”
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uyarlanmas1 dogru olmayacaktir. Ciinkii  ¢aligma siiresi boyunca ¢agri merkezi
calisanlari, denetleyicilerin kontroliinii igsellestirerek pasif bir rol oynamamaktadir.
Calisanlar ¢esitli direnis mekanizmalar gelistirebilmekte, kendi potansiyellerine uygun
rollerde bulunabilmektedir. Bu nedenle Foucault’nun panoptikonunu ¢agri merkezlerine
uyarlamak, postmodernizm tuzagina diismek anlamina gelebilmektedir (Bain ve Taylor,
2000, s. 16). Buradaki denetim mekanizmalari pasif ¢alisanlar ve aktif denetleyenler

seklindeki ikilikle agiklanamayacak kadar karmasik bir nitelik tasimaktadir.

Evden c¢aligmanin hizmet sektorii ve 6zelde cagr1 merkezleri ¢alisanlari agisindan bir
diger yansimasi 6zel alan mahremiyetinin ortadan kalkmasi seklinde tezahiir etmektedir.
Clinkii evden ¢alisma pratiklerinin mesai saati kavramini da siliklestirmesi, ¢alisanlardan
her an is yapmalarinin ve is yapmalar1 beklenmese dahi cep telefonlarina ya da maillerine
bakmalarinin beklenmesine sebep olmaktadir. Bu durum da g¢aliganlarin 7 giin 24 saat
calisiyor hissine kapilmalarina yol agmakta, ev i¢i hayatlarin1 ¢aligma hayatindan
ayiramamalarima neden olmaktadir. Bdylece c¢alisanlarin  duygulanimsal emek
stireclerinde yasadiklar1 yabancilagma ve isi digsallastirma duygular siddetlenmektedir.
Calisanlar kendilerini “kiirek mahkumu” gibi hissetmekte, tiim sosyallesme alanlar
ortadan kalktig1 i¢in kendilerini herhangi bir is yapan robot ile es deger gormektedir
(http5).

Calisanlarin gilivencesizlik, endise, kaygi, mahremiyete dogrudan miidahale gibi
olumsuzluklar olarak yasadiklar1 evden (uzaktan) calisma deneyimini, isverenler
giiniimiiz kapitalizmindeki bir verim kapist olarak gormektedir. Kiiciik capl
diistintildiiglinde igverenin yemek {icretlerini 6dememeye baglamasi, servis veya yol
masrafi olmadig1 icin maliyetleri diigiirebilmesi, Covid — 19 viriisii nedeniyle
calisanlarinin evde olmaktan bagka secenekleri olmadigini bilmesi sebebiyle her an isini
yaptirabilmesi, isveren agisindan oldukca avantajli noktalar olarak ele alinabilmektedir.
Ayrica bu kiigiik capli avantajlarin yaninda Tiirk Sanayicileri ve Is Adamlar1 Dernegi
(TUSIAD)’nin “Oyunun Kurallar1 Degil, Kendisi Degisti” siartyla 2021 yilmin Ocak
ayinda diizenlenen “Dijital Tiirkiye Konferansi”nda birgok kamu hizmetinin dijital olarak
yiirlitiilmeye baglandigi, e-ticaret sektorii basta olmak tizere internet araciligiyla faaliyet
gosteren bircok sektdrde %50’den fazla bir biliylime oranmin bulundugu ve igverenler
olarak “dijitallesme siirecini firsata ¢evirmeye niyetli” bir tutum igerisinde olundugu

vurgulanmaktadir (http6). Isverenlerin oyunun kurallarinin degil dogrudan kendisinin
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degistigini ileri siirmesi, calisanlar agisindan ayni anlama gelmemektedir. Evden
calismanin kiskacindaki ¢alisanlar, bir yandan giiniimiiz kapitalizminin dayattig1 esnek
calisma ve hizli adapte olma zorunlulugu hissetmekte diger yandan ev i¢i sorumluluklari
yuklenmek durumunda kaldiklar1 i¢in ¢alisma yasamlari ve Ozel hayatlari arasinda

gerilimler yasamaktadir.

Bu gerilimler, kadin ¢alisanlar agisindan daha siddetli bir hal almaktadir. Kadinlarin
ev ic¢indeki islerden sorumlu goriilmesi, evden calismaya gegen kadin calisanlarin
yiiklerini katmerlestirmektedir. “Cocuklarin evden online egitim gordiigii, ebeveynin
uzaktan calistigi yeni kapitalist ideal ofis, yol, yemek masrafi, bilgisayar iletisim, su-
elektrik faturast gibi giderleri azaltarak isverene muazzam bir kazang¢ saglarken;
toplumsal {iretimin getirdigi sosyal bedellerin yiikiinii {izerinden atma yolunu agiyor
(http7).” Bu nedenle isverenlerin evden ¢alisma neticesinde isverenin karsilamasi gereken
sorumluluklart ¢aligana yiiklemesi, ¢alisanlarin ev i¢i emeklerinin daha da goriinmez
kilinmasina sebep olmaktadir. ... Ne tam anlamiyla isime, ne cocuguma ve sevdiklerime
ne de hayata odaklanabiliyormusum gibi hissediyorum. Arada kalmislik hissi, ne onu ne
bunu tam olarak yapamiyormusum gibi... Evden ¢alisma 6zel hayat-is ayrimini bitirdi ve
siire uzadik¢a bunun yipraticiligini daha derin hissediyorum (http8).” diyen bir kadin
calisan, hem evden calismanin hem de esnek istihdam kosullarimin calisanlarin 6zel
hayatlarina olan etkisini gdézler dniine sermektedir. Tiim bu siire¢ neticesinde pandemi,
ekonomik, siyasi ve toplumsal anlamda her alanda bir kriz halini ifade etmekte,

esitsizliklerin ve siifsal somiiriiniin keskinlesmesine sebep olmaktadir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin yontemi, c¢izilen kuramsal ¢erceve kapsaminda ve arastirmada
goriisiilen katilimcilarin goriisleri dogrultusunda ortaya somut bir netice konulmasini
saglamak agisindan Onem arz etmektedir. Arastirmanin konusunun ¢agri merkezi
calisanlarinin duygulanimsal emek stiregleri ve bu siiregler dogrultusunda gelisen sinifsal
konumlarinin incelenmesi seklinde belirlenmesi, arastirma yonteminin nitel paradigma

ile olusturulmasini gerekli kilmistir.

Nitel arastirma yoOnteminin arastirma agisindan One ¢ikan avantajlar1 arasinda
degiskenligi, tartisilabilirligi, birgok yontem ve teknigi biinyesinde barindirmasi
sayilabilmektedir. Bu nedenle nitel paradigmanin oldukg¢a genis bir ¢esitliligi kapsadigi
sOylenebilmektedir (Punch, 2011, s. 132). Bu gesitliligin mevcudiyeti, aragtirmada
goriisiilen katilimcilarin farkli yaslara, farkli cinsiyetlere ve cinsel yonelimlere, farkl
etnik kimliklere vb. sahip olmasindan kaynakli olarak aragtirmanin bilimsel tutarliliginin
saglanmasima yardimci olacaktir. Ayrica nitel arastirma yOnteminin diger yontemlere
nazaran arastirmaciya daha aktif bir rol yiiklemesi, arastirma verilerinin analizi
noktasinda arastirmaciya daha fazla alan a¢gmaktadir. Nitel paradigmanin arastirma
acisindan sagladigi bir diger avantaj ise hem arastirmaci hem de katilimcilar agisindan bir
dogallik igerisinde yiiriitiilmesine kapi aralamasinda yatmaktadir. Nitel aragtirma
yonteminin bu dogalc1 yapisi, arastirmaciya “igeriden bir bakis” gelistirmesinin
olanaklarin1 sunmaktadir. Ayrica nitel arastirma yontemi sayesinde belirli ortamlar
anlasilabilmekte, yorumlar gelistirilebilmekte, katilimcilarin giindelik yasam pratikleri
gozlemlenebilmektedir (Punch, 2011, s. 142-143). Bu nedenle arastirmanin yonteminin
nitel aragtirma modeli olarak secilmesi, arastirmacinin c¢agri merkezi c¢alisanlarinin
calisma kosullarini, smifsal konumlarini, ¢agri merkezlerindeki iiretim ve denetim
mekanizmalarini ve ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin giindelik yasam pratiklerini agiklamasi

acisindan 6nemli yer tutmaktadir.
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3.2. Cahisma Grubu

Arastirma kapsaminda arastirmanin ¢alisma grubu, ginliimiizdeki emek
caligmalarinin sinif analizlerinin kapsami ve geleneksel is¢i sinifinin yerini giderek yeni
toplumsal gruplarin aldig1 tezlerinin hizla 6nem kazanmasi sebebiyle hizmet sektoriindeki
emek kosullar1 gozetilerek belirlenmistir. Bu kapsamda arastirmanin ¢alisma grubunun
orneklemi hizmet sektorii igerisinde yer alan ¢agri merkezi ¢alisanlari olarak se¢ilmistir.
Ayrica bu drneklemin yani sira arastirma kapsaminda Ankara ve Istanbul’da faaliyet
gosteren 2 sendika calisaniyla goriismeler gergeklestirilmistir. Bu goriismelerin
gergeklestirilmesinin sebebi, ¢agri merkezi calisanlarinin Orgiitlenme pratiklerinin
anlasilmasi bigiminde agiklanabilmektedir. Orneklem se¢imi, kartopu ornekleme
teknigiyle gergeklestirilmistir. Kartopu 6rneklem, katilimcilarin aragtirmaciy1 bir baska
katilimcilara yonlendirmesi agisindan tercih edilmistir. “Katilimeilar arastirmacilar
yonlendirir ve 0rneklem biiyiir. Bu sebeple ‘kartopu etkisi’ olarak ifade edilmektedir
(Yagar ve Dokme, 2018, s. 5).” Kartopu etkisi sebebiyle arastirmaci farkli katilimcilara
ulagmis, ayrica sendika yetkilileriyle de goriisme saglamistir. Arastirma kapsaminda 24
cagr1 merkezi ¢alisani ve 2 sendika ¢aligani olmak iizere toplam 26 katilimciyla goriisme

saglanmstir.

3.3. Veri Toplama Teknigi ve Araci

Arastirmacinin elde ettigi veriler, nitel arastirma yonteminin sundugu veri analiz
teknikleriyle ¢oziimlenmistir. Bunun igin arastirmaci 6ncelikli olarak alandan elde ettigi
bilgileri kodlama ve not alma teknikleriyle kategorize etmis, smiflandirmis ve
etiketlemistir. Boylece arastirma siiresince verilerin sistematik ve diizenli olarak kayit
altina alinmasi saglanmistir. Ayrica kodlama ve not alma teknigi, arastirmacinin elde
ettigi verileri karsilagtirmasma ve daha soyut kavramlar gelistirmesine de olanak

tanmmustir (Punch, 2011, s. 198).

Veriler, yari-yapilandirilmis derinlemesine goriisme ve yari-yapilandirilmamis odak
grup goriismesi teknikleriyle toplanmistir. ki goriisme tiirii i¢in de farkli arastirma
sorulart hazirlanmistir. Odak grup goriismesinde sorular acilis sorulari, tanitma sorulari,
gecis sorulari, arastirma sorulari, anahtar sorular, kapanis sorular1 ve final sorusu olmak
tizere 7 bolimden olusmaktadir. Odak grup goriismelerinde arastirmaci, arastirmayi
yiirlitenden ziyade goriismeyi idare edici bir rol oynamaktadir (Punch, 2011, s. 168).

Boylece aragtirmaci, odak grup goriismesinde katilimcilarin birbirleriyle olan etkilesimini
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gozlemleme imkan1i da bulmustur. Arastirma esnasinda tim goriismeler pandemi
kosullar1 nedeniyle Zoom platformu, Instagram ve WhatsApp lizerinden online olarak
goriintiilii bigimde gergeklestirilmistir. Zoom platformu aracilifiyla gergeklestirilen
goriismelerde  katilimcilarin - onay1r  dogrultusunda goriinti ve ses kaydindan
yararlanilmistir. Bu sayede arastirmaci aragtirma siiresince ihtiya¢ duydukega goériisme

kayitlarina bagvurabilmistir.

3.4. Veri Analizi

Arastirmact yari-yapilandirilmis  derinlemesine goriismeleri ve odak grup
gorlismelerinden elde ettigi verileri kodlama tekniginden yararlanarak belirledigi iist
temalar ve bu temalarin alt temalarina uygun olarak analiz etmistir. Bulgular kapsaminda
dort iist tema belirlenmistir. Birinci {ist tema duygulanim tezahiirleri, ikinci iist tema c¢agri
merkezlerinde sinif konumlari, {igiincii, iist tema mobil mobbing ve dordiincii iist tema
cagr1 merkezlerinin pandemisi seklinde secilmistir. Birinci {ist temaya dair alt temalar,
robotiklesme, stres ve hakaret; ikinci iist temaya dair alt temalar bodrum katlar, yakalarin
renkleri ve rekabet; tiglincii list temaya dair alt temalar, mola gaspi, kalite standartlar
gereksinimi ve mobil hayat zorunlulugu seklinde genisletilmistir. Dordiincii list temaya
dair alt temalar ise evden calisma, modern pranga ve tahammiilsiizlik” olarak
belirlenmigtir. Bu {ist ve alt temalar ¢ergcevesinde aragtirmanin bulgular1 yorumlanmas,
cagr1 merkezi ¢alisanlarinin hem duygusal ve duygulanimsal emek siirecleri hem c¢alisma

kosullar1 hem de sinifsal konumlar1 agiklanmistir.

Duygulanim tezahiirleri {ist temasi, arasgtirmanin c¢agri merkezi c¢alisanlarinin
duygusal ve duygulanimsal emek siireglerine odaklanmasi sebebiyle belirlenmistir. Cagri
merkezlerinde sinif konumlari ise ¢alisanlarin kendilerini sinifsal olarak hangi sinifa ait
hissettiklerinin ve 6rgiitlenme konusundaki deneyimlerinin agiklanmast agisindan 6nemli
goriilmiistiir. Mobil mobbing ise cagr1 merkezi ¢alisanlarinin iletisim sektoriine mensup
olmalarindan kaynakli olarak cep telefonlar1 gibi mobil aygitlar araciligiyla diger
sektorlere nazaran daha yiiksek diizeyde olumsuz davraniglara maruz kalmasiyla
iligskilendirilmistir. Cagr1 merkezlerinin pandemisi iist temas1 da pandemi kosullarinda
evden caligmaya gecen sektorlerin basinda ¢agri merkezlerinin bulunmasi ve arastirma
kapsaminda evden calismanin ¢agri merkezi ¢alisanlarinin hem c¢alisma kosullarin1 hem

de giindelik yasam pratiklerini nasil etkilediginin agiklanmasi sebebiyle belirlenmistir.
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Ust temalara dair belirlenen alt temalar, arastirmaci tarafindan katilimcilarin arastirma
sorularina verdikleri yanitlar dogrultusunda c¢aligma kosullarinin duygusal ve
duygulanimsal emek siireclerine olan etkisinin, ¢alisma kosullarinin 6zel hayatlarina olan
yansimalarinin ve smifsal konumlarmin anlasilmasi amaciyla ortaya konmustur.
Robotiklesme, stres ve hakaret alt temalar1 ¢agri merkezi ¢alisanlarinin ¢aligma stireleri
boyunca her giin devamli olarak yasadiklari ortak siire¢ler oldugu igin bu alt temalar
araciligiyla calisanlarin duygusal ve duygulanimsal emek siiregleri daha anlagilir
kilinmistir. Bodrum Katlar, yakalarin renkleri ve rekabet alt temalari, ¢alisanlarin sendikal
orgiitlenmeye dair bakis agilarini ve ¢agri merkezi ¢alisanlarinin orta sinifa dahil edilip
edilmeyecegini tartigmaktadir. Mola gasp1, mobil hayat zorunlulugu ve kalite standartlari
gereksinimi alt temalar1 ise calisanlarin ¢alisma kosullarindan kaynakli olarak maruz
birakildiklari olumsuz tutum ve davranislar1 yansitmasi agisindan dnem teskil etmektedir.
Evden ¢alisma, modern pranga ve tahammiilsiizliik alt temalari ise ¢alisanlarin pandemi
boyunca evden (uzaktan) ¢aligma sisteminde g¢alistirilmasinin ¢alisanlarda uyandirdigi
hisleri ve 6zel hayatlarina olan yansimalarini belirtmesi agisindan 6nemli goriismiistiir.
Boylece verilerin analizi belirlenen alt ve iist temalar dogrultusunda gergeklestirilmis ve
cagri merkezi calisanlarinin hizmet sektorii icindeki konumlar1 somutlastirilmisgtir.
Arastirma kapsaminda katilimcilarin kisisel bilgilerinin saklanmasi ve gizliliklerinin
saglanmas1 amaciyla her katilimciya isimlerinden farkli rumuzlar atanmistir. Bulgular
yorumlanirken bu rumuzlar kullanilmistir. Rumuzlar ve katilimeilarin demografik

ozellikleri ile ilgili bilgiler detayli olarak Ek — 4’te yer almaktadir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirmanin bulgulari, arastirmanin konusuna ve amacina uygun olarak belirlenen
iist ve alt temalar1 kapsaminda ortaya konmustur. Katilimcilarin arastirma sorularina
verdikleri yanitlar dogrultusunda aragtirmanin bulgular1 dort {ist tema igerisinde

aciklanmis ve bu iist temalarin sahip olduklari alt temalar i¢inde genisletilmistir.

4.1. Duygulanim Tezahiirleri

“Duygulanim tezahiirleri” iist temasi, genel anlamda cagri merkezi calisanlarinin
duygusal ve duygulanimsal emek siireglerine odaklanmaktadir. Duygulanim
tezahiirlerinin anlasilmasi i¢in arastirma kapsaminda c¢alisanlara ¢alisma hayatinizda
duygularini kontrol altinda tutmalarinin ya da asir1 derecede tepki vermelerinin beklenip
beklenmedigi sorulmustur. Ayn1 zamanda calisanlara duygusal emek siirecleriyle ilgili
olarak islerinin kendilerinin duygusal olarak zorlayip zorlamadigi sorulmus ve bu
dogrultuda duygulanim tezahiirlerinin agik bir bicimde ortaya konabilmesi i¢in drnekler
vermeleri istenmistir. Buradan hareketle calisanlarin sergilemek durumunda kaldiklari
duygularin hem g¢alisma yasamlarina hem de 6zel hayatlarina olan etkilerine bu iist tema
igerisinde yer verilmektedir. Duygulanimsal emek siireclerinin tezahiirlerinin ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin yasamlarinda cogunlukla robotiklesme, stres ve hakaret biciminde
karsilik bulmasi, bu {ist temanin alt temalarimi olusturmustur. Katilimcilardan birinin
aragtirma sorularindan birine verdigi yant, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin duygulanim
tezahiirlerini anlamak agisindan oldukca kilit bir noktada durmakta, duygularin ¢agri
merkezi sektorii icindeki onemini gostermekte ve g¢alisanlarin ¢aligma siiresi boyunca

yogun bir bicimde duygusal emek sarf ettiklerini 6rneklendirmektedir:

“Her sey robotik, kendimi insan gibi hissetmiyordum. Duygu hissetmiyordum bile. Biitiin hepsini

somiiriiyorlar. Giinde 500 ¢agr1 almak insaniistii bir sey.” (Duygu, Derinlemesine Goriisme, 2021)*°

4.1.1. Robotiklesme, stres, hakaret

Robotiklesme, cagri merkezi ¢alisanlarinin duygulanim tezahiirleri acisindan
yabancilasma deneyimlerini igeren bir alt tema olarak kavramsallastirilmistir. Calisanlara

calistigimiz isin duygusal emek gerektirdigi konusunda ne diisiindiikleri soruldugunda,

10 Katilimeilarin sorulara verdikleri yanitlar katilimeilarin kimliklerinin gizli kalmasi amaciyla belirlenen
rumuzlar, goriisme tiirii ve yihi seklinde belirtilmektedir. Katilimeilara dair yer verilen isimler
katilimeilarin isimleri degil, aragtirmacinin belirledigi rumuzlardir.
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robotiklesmeye dair verdikleri bilgilerin sikligi, bu kavramsallagtirma i¢in 6nemli

goriilmiistiir. Katilimcilardan Hale’nin,

“Cagn merkezinde galismak duygulara yer verilen bir sey degil. Senin duygularina yer yok.

Miisteri veriyor, sen veremiyorsun. Robotlasmaya bagladim diyorum iyice.” (Derinlemesine Gorilisme,

2021)

yanit1 robotiklesmenin ¢agri merkezi calisanlari acisindan ifade ettigi anlami
gozler Oniine sermektedir. Ciinkii ¢agr1 merkezi calisanlar1 her giin yaklasik 9 saat
boyunca ayni ciimleleri tekrarlamakta, bilgisayar {izerinden ayni islemleri yapmakta,
telefonu ayni1 climleyle agmakta ve ayni1 climleyle kapatmaktadir. Katilimcilarin arastirma

sorularina verdikleri kimi yanitlar bu durumu somutlagtirmaktadir:

“Bizim bir robotmus gibi siirekli giilerek konusmamizi istiyorlar. Tamamen ¢aliganin sorumlulugunda.

O giin babamiz dlmiis olsa galistyoruz. (Evde)!! Is1§1 kapatirken onayliyor musunuz diye soruyordum.

Sonradan komik geldi ama ilk an dehset vericiydi” (Uraz, Derinlemesine Goriisme, 2021).

“Duygusalim ama insan1 makine yapiyorlar. Sadece ¢alig, mesaini doldur. Insanlar caresiz ama size

yardim ettirmiyorlar. Bu kadar paraya bu deger mi?” (Zafer, Odak Grup Goériismesi, 2021).

“Ne zaman tuvalete gideceginiz saat belli. Paray1 sevsem burada ne isim var?” (Burak, Odak Grup
Goriigmesi, 2021).

Calisanlarin tuvalete gidecekleri saatin ve tuvalette gecirecekleri dakikalarin bile
hesaplarinin tutulmasi, ¢alisanlar agisindan hem fiziksel rahatsizliklara hem de psikolojik
gerginliklere yol agmaktadir!2, Cagri merkezi ¢alisanlarina esnek iiretim bigimlerinin
dayattig1 bu standardize olmus iletisim bi¢imleri dogrudan yabancilagsma bi¢iminde
yansimaktadir. Bu standardize iletisimler ¢alisanlarin giindelik yasamlarina da sirayet
etmekte ve hem islerine hem de ¢evrelerine karsi kayitsiz hale gelmelerine sebep
olmaktadir. Ayrica Uraz’in aktardig: gibi tiim duygusal yonetim siireglerinin ¢aliganin
sorumluluguna birakilmasi, isverenin herhangi bir hatadan kaynaklanabilecek olumsuz
durumlardaki sorumlulugu iizerinden atmasini saglamaktadir. Boylece calisanlarin kendi

kendilerinin ve ayn1 zamanda miisterilerin “psikologlar1” olmalar1 beklenebilmektedir:

1 Katilimcilarin goériislerine yer verilirken parantez i¢inde verilen ifadeler, anlatimin akici olmasi igin
aragtirmaci tarafindan eklenen ifadelerdir.

12 Bu konuya dair ¢agr1 merkezi calisanlariyla gergeklestirilmis bir roportaj igin bknz.:
https://t24.com.tr/haber/onlar-sistit-olup-depresyona-giren-robotlar, 75563
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“Miisteriler igin bizim psikologluk gérevi {istlendigimizi diisiiniiyorum artik.” (Sevgi,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

Bu yamit da igveren tarafindan miisterilerin miisteri temsilcilerine karsi
gelistirdikleri olumsuz tutumlar1 da kendilerinin idare etmesinin beklenmesinin,
kendilerine neredeyse bir psikolog misyonu bi¢ildigini kanitlar niteliktedir. Duygu
yonetimi ile ilgili genellikle hicbir egitim verilmemesi, egitim verilse dahi bu egitimlerin
yetersiz diizeyde kalmasi sirketlerin kar beklentisiyle iliskilendirilebilmektedir. Ciinkii
sirket ici tiim egitimler, sirket acisindan bir maliyet kalemi anlamina gelmektedir. Bu
nedenle ¢agri merkezlerinde duygu yonetimi siiregleri miisteri temsilcilerinin omzuna
yiiklenmekte ve ¢alisma siiresince maruz kalabilecekleri tiim olumsuz duygularla tek
baslarina miicadele etmeleri beklenmektedir. Bu durum da calisanlarin yabancilasma

stireglerini derinlestirmekte, ¢alisanlarin ise bagliliklarini azaltmaktadir.

Stres ise ¢agr1 merkezlerinin her giinlinii anlatan bir kavram oldugu i¢in duygulanim
tezahiirlerinin 6ne ¢ikan boyutlarindan biri olarak ele alinmaktadir. Stres kavrami
icerisinde mutsuzluk, uykusuzluk, gerginlik, hosnutsuzluk, kaygi, korku, hem isten hem
de genel anlamda yasamdan memnuniyetsizlik hali gibi tiim olumsuz duygular
barindirmaktadir. Bu kapsamda c¢agri merkezi ¢alisanlarinin hayatlarinda kritik 6nem
tasimaktadir. Ozellikle giiniimiiziin {iretim bigimlerinin dayattig1 esnek ve giivencesiz
calisma bigimleri, hizmet sektorii ve cagr1 merkezi ¢alisanlar1 agisindan strese dayali ruh

hallerinin keskinlegsmesine sebep olmaktadir.

Giivencesiz bir ¢alisma yasami igerisinde ne zaman ne yasayacaklarin1 bilemeyen
calisanlarin siirekli olarak meydana gelen degisimlere ayak uydurmalari, yeni gelismeleri
hizl1 6grenmeleri ve kisa vadeli planlara odaklanmalar1 beklenmektedir. Bu durum da
calisanlarin degersizlik, yetersizlik, becerisizlik gibi hisleri daha yiiksek oranlarda

yasamalarina sebep olmaktadir. Katilimcilardan Ayca’nin,

“Kovulmasam da onu hissettiriyorlar. Ezik gibi davranmak zorundasin. Ne olursa olsun alttan alin. Ses

tonuna dikkat et. Hep ayni ses tonu.” (Derinlemesine Goriisme, 2021)

seklinde belirttigi gibi ¢alisanlardan ne olursa olsun alttan almalariin beklenmesi “ezik
gibi” hissetmelerine yol agmakta, bu durum da c¢alisanlara degersizlik olarak

yansimaktadir:
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“Sanki sen doga iistii giiclere sahipmissin gibi diisiiniiyorlar. Maalesef kelimesi olumsuz duygu diye
yasakli. Sanki senin elinde sihirli bir degnek varmis gibi davraniyorlar. {lk zamanlar kabus gibiydi.”

(Bilge, Derinlemesine Gorilisme, 2021)

“Egitimliyim ama ucuz ig giicliylim. Disaridan gelen bir patronun kdlesi gibi hissediyorum. Kulaklig1

taktigim anda kuliibeye baglanmis kdpek gibi hissediyorum.” (Murat, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Kargindaki insan seni insan olarak gérmiiyor. Hayir dedigimiz anda yokuz.” (Behget, Odak Grup
Goriigmesi, 2021)

“Biitlin duygumuzu ¢agriya veriyoruz. Duygu karmasasi hali. Sikintilarint ve duygularini sirketin
kapisinda birakmaniz gerekiyor diyorlar. Biz de duygulari sirkete getirmiyoruz. Riiyalarimda

sayikliyorum.” (Zuhal, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“5 aylik deneme siiresi var, ¢iktim mi ¢ikicam mi korkusu, sen bir makineymigsin gibi. Ama aralardaki
duygusal bosluklar1 senin doldurman gerekiyor. Duygunu iyi yonet degil, sabret istiyorlar. Asla takdir
yok. Senin bir uzmanhgin yok gibi bakiliyor. Ya maasin var ya maasin yok. Oraya bagimlisin.
Giilumseyerek telefonu ag. Siireyi az tut. Ne yaptigimi teker teker yaz.” (Gamze, Derinlemesine
Goriigme, 2021)

“Hiingiir hiingiir agladim bir ¢agrida. Herkesin verdigi emek farkli. Duygu agisindan ¢ok yogun bir

durum. Herkes kaldiramaz. Insanlarin sabir noktalar bir yere kadar. Cok siikiir ¢alistyorsun diyerek
kendimi motive ediyorum. Mute tusumuz (miisteri temsilcilerinin ¢agri esnasinda kendi
seslerini kismaya yarayan bir tus) var bizim, ona bastyorum, derin nefes aliyorum ve sen elinden

geleni yaptin diyorum. Isin bagindan kalkinca aklima getirmemeye calisiyorum, getirirsem psikolojim

bozuluyor.” (Hale, Derinlemesine Goriisme, 2021).

“Bana gore sagma iirlin, bos yere paralar1 gitsin diyor sirket. Satacagin iirline inanmryorsun ki. Satig
kogu iiriinii bile kullanmiyor ama bagkasina satin diyor. Anlam veremiyorsun.” (Zafer, Odak Grup

Gorligmesi, 2021)

“Benimsemiyorum. Israr etmem isteniyor. Dilencilik gibi hissediyorsun.” (Koray, Derinlemesine

Goriisme, 2021)

Katilimcilarin yukaridaki yanitlart hem caligma kosullarinin ¢alisanlarda uyandirdigi

hisleri hem de calisanlarin mesleklerine yonelik gelistirdikleri sadakat duygusunu

aciklamaktadir. Calisanlarin ¢agri merkezinde ¢alismay1 yalnizca aldiklar ticretle var

etmeleri, sirkete yalnizca bu noktadan baglanmalari, ¢agri merkezi c¢alisanlarinin

mesleklerine yonelik diistik bir sadakat duygusu tasidiklarini gostermektedir. Ayrica ¢agri

merkezlerinde oldukc¢a sik uygulanan deneme siiresi pratikleri de bu duruma sebep

olmaktadir. Ciinkii calisanlar her an islerini kaybetme tehlikesiyle yiliz yiize

getirilmektedir Bir baska katilimcinin,
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“Telefonu kapatinca etkisinden cikamiyorum. Hem hicbir sey hem her seyiz biz.” (Selma,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

yanit1 sirketin miisteri temsilcilerine verdikleri degerin ¢alisanlardaki yansimalarini
gostermesi agisindan oldukga 6nemli bir noktada durmaktadir. Sirket i¢in “hem higbir sey
hem her sey” niteligi tasiyan calisanlar, kendilerini degerli hissetmek istemekte ancak
sirketin bu degerli hissettirme mantiginin altinda yatani giiniin sonunda ‘“higbir sey”

olmak bi¢giminde deneyimlemektedir:

Ayn1 zamanda cagr1 merkezi c¢alisanlarinin bu degersizlik hissi giindelik yasam
pratiklerinde de kendini gostermektedir. Calisanlar hem degersiz hissettikleri icin hem de
uzun siire telefonda konusmak ve konusurken ayni climleleri tekrarlamak zorunda
kaldiklar i¢in giindelik hayattaki sosyallesme siire¢lerinden zorunlu olarak fedakarlik

yapmak durumunda kalmaktadir:

“Cagr1 merkezi ¢aliganlar1 ¢ok deger gérmez. Ben gizlemeye calistyordum.” (Giizide, Derinlemesine
Goriigme, 2021)

“Biz subedekinden daha ¢ok sey biliyoruz ama insanlar daha ciiretkar. Takim elbise, giivenlik vs. Ona
bankaci gibi davraniyorlar. Sana herhangi bir miisteri temsilcisi gibi.” (Koray, Odak Grup Gorligsmesi,

2021)

“Cagr1 merkezi yerine bankanin iletisim merkezi demeyi tercih ediyorum. ingilizce deyin hemen ‘vay’

diyorlar.” (Elif, Odak Grup Goriigmesi, 2021)

Katilimcilarin yukarida yer verilen yanitlari, yeni islerin icadi tartismasina ve cagri
merkezi ¢aligsanlarinin yaptiklar is ile deger gérmek istemesine 151k tutmaktadir. Cagri
merkezi caligsanlarinin islerinin toplum nezdinde deger gormediklerini diisiinmesi,
toplumsal hayatlarinda islerinden bahsederken is tanimlarim1 “havali” isimlerle
degistirmelerine sebep olmaktadir. “Miisteri temsilcisi” yerine “bankanin iletisim
uzmani1” tabirini kullanmalar1 bu duruma 6rnek olarak verilebilmektedir. Calisanlar, bu
isimlendirmeler sayesinde toplumun kendilerini daha degerli ve daha yiiksek statiilii bir

birey olarak algilayacaklarini diisiinmektedir:

Katilimeilarin aragtirma sorularina verdikleri yanitlar dogrultusunda duygulanim
tezahiirlerinin bu yogunlugunun kendini gosterdigi bir diger alanin ¢agr1 alma sikliklar
oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin gogu, telefonu kapattiktan bir saniye sonra yeni ¢agri
geldigini ve bu durumun kendilerini hem fiziksel olarak hem duygusal olarak oldukca

fazla yiprattigini vurgulamistir:
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“7-8 saat konusup sadece 1 saat susabiliyorsunuz. Telefonu kapatmadan telefon geliyor. 10 saniyeden

once gelmemesi lazim.” (Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“8 dakikada bir insanin tuvalet ihtiyacin1 giderip, bir ¢ay i¢ip, arkadasiyla iki kelam laf edip isine

donmesi miimkiin degil.” (Arif, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Seviyorum, insanlara yardim edebilmeyi seviyorum. Empati kuruyorsun. Ama dinlenme anin yok. Es
veremiyorsun. Aradan 0,1 saniye gegiyor hemen ¢agri diisiiyor sana.” (Ufuk, Derinlemesine Goriisme,

2021)

“Yasal olarak her cagri arasinda 1 dakika olmak zorunda ama sirket bunu 30 saniyeyle siirlandiriyor.
Pandemi doneminde de 10 saniyeye indi. Cok hizli konus ama kaliteli konus, 180 saniyede ¢agriy1 bitir
ama misterinin sorununu da ¢6z diyorlar. Artik patliyorsun bir yerden sonra.” (Tiilay, Derinlemesine

Goriigme, 2021)

“Kullanamadigin molanin {icretini 6demiyorlar. Kullanmama degil, kullandirilmama durumu bu.

Moladan 1 dakika geciksen tacizler basliyor.” (Murat, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“9.30-19.30 aras1 calisiyoruz, toplam 50 dakika mola var. Regl oldugumuzda istedigimiz zaman

tuvalete gidemiyoruz.” (Zuhal, Derinlemesine Goriisme)

“Nitelikli kole, nitelikli ucuz isgiicii. Ulkenin bakis agis1 yiiziinden de bu bdyle. Fabrika isciyseniz
tuvalete giderken izin almazsimiz. Moladan da sayilmaz. Ama burada her sey dakika hesab1.” (Murat,

Odak Grup Goriismesi, 2021)

Yukarida calisanlara caligma kosullariyla ilgili neler sdyleyebilecekleri sorusuna
verdikleri yanitlara yer verilmistir. Yanitlarda goriilen ¢alisma kosullari, ¢agri merkezi
calisanlarinin ¢agr1 almak disindaki 6zel hayat kavramlarinin giin gectikce ellerinden
alinmasina ve hayatlari iizerinde kontrol saglayamamalarina sebep olmaktadir. Calisanlar
hem 6zel hayat ve calisma yasami arasinda bir denge kuramamakta hem de isin zihinsel
ve duygusal yorgunlugu sebebiyle cevrelerindeki insanlarla derin duygusal iletisimler
kurmakta zorlanmaktadir. Bu baglamda calisanlar sosyal yasamlarinda asgari diizeyde
iletisim kurmak istemekte ki ¢ogu zaman calisma kosullarinin yogunlugu sebebiyle

ailelerine, arkadaglarina, hobilerine, sosyal aktivitelerine zaman ayiramamaktadir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilara ¢agri merkezinde ¢aligmanin psikolojilerine ve
0zel hayatlarina olan etkisi sorulmustur. Bu kapsamda c¢agri merkezlerindeki ¢alisma
kosullarinin ¢alisanlarin sosyal hayatlarina olan etkisi katilimcilarin asagida yer verilen

yanitlarinda goriilebilmektedir:

“Belli etmemek zorundasin, aglayarak cikanlar oluyor. Duygusal yiik oldugunu diistiniiyorum.

Yalnizlastirtyor, isten uzaklastiriyor.” (Hacer, Derinlemesine Goriisme, 2021)
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“Bu ise basladigimdan beri arkadaslarimla telefonda konusamiyorum.” (Giizide, Derinlemesine

Goriisme, 2021)
“Insanlara agiklama yapmak istemiyorum.” (Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Stirekli florasan lambanin altinda galismak, giines gérememe sorunu... Depresiflestiriyor bu durum.
Sese karsi duyarsizlasma, duyma problemleri de oluyor. Bu yiizden iicretsiz izne ¢ikanlar oldu.
Sosyallesemedim uzun siire. Bir yandan sosyallesmeye agtim ama canim istemedi. Riiyamda da
birileriyle konuguyordum. Giinliik konusmalarima da yansiyordu.” (Uraz, Derinlemesine Goriisme,
2021)

“Cok konugkan olmasam da bos zamanlarimda ailemle olmak bile zor geliyor.” (Bur¢in, Odak Grup

Goriligmesi, 2021)
“Asosyallestirdi ¢iinkii cebinde kelimen kalmryor.” (Behget, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Ben sinema bolimii mezunuyum, film izlemek istiyorum bos zamanlarimda ama ses duymak
istemiyorum. Mesaim bitince eve gidip uyuyayim diyorum sadece.” (Tiilay, Derinlemesine Goriisme,

2021)

“Cagr1 merkezinde ¢alisan insanlarin ekstra bir sosyal hayatlarinin olmasi gibi bir sey s6z konusu degil.
Bir insanin giinde 8 saat birileriyle iletisim halinde oldugunu diisiiniin, geriye kalan zamanlarinda
aileleriyle, esleriyle, dostlartyla konusabilecekleri hi¢bir sey kalmiyor. Bir arkadagim nasil oldugumu
sormak i¢in beni ariyor, ben ise hep is yerinde yasadigim seyleri anlatiyorum.” (Arif, Derinlemesine

Goriigme, 2021)

“Sosyal hayatimdan insan ¢ikartmaya bagladim. Kardeslerim, yakin arkadaslarim aradiginda telefonu
acmaya da korkuyorum. Sonrasinda yiiz yiize de istememeye basladim. Sanki giin i¢inde 200 kisiyle

gOriigmiisiim ve ekstra kimseyle gériisemezmigim gibi.” (Murat, Odak Grup Goériigmesi, 2021)

Aragtirma sonucunda bu gibi Orneklerin siklik gostermesi, c¢agri merkezi

calisanlarinin ¢alisma kosullart sebebiyle sosyal hayatlarinda saghkli iletisimler

kuramadigini, ¢alisma esnasinda sarf ettikleri yiizeysel duygusal davranis kaliplarinin

0zel hayatlarina da yansidigini gostermektedir. Cagri merkezi calisanlariin tiim

yasamlart c¢agr1 almaktan ibaret olmakta, bu durum calisanlarin hayatlarinda

yabancilagsma ve ¢evrelerine karsi duyarsizlasma olarak somutlagmaktadir.

Arastirma kapsaminda c¢agri merkezi calisanlarinin duygulanim tezahiirlerinin hem

misterilerden hem de takim liderleri gibi yetkililerden isittikleri hakaretlerde goze

carptig1 gorilmiistiir. Bu nedenle duygulanim tezahiirlerinin bir diger alt temas1 hakaret

olarak belirlenmistir. Cagr1 merkezi c¢alisanlari, bir giin i¢inde aldiklar1 cagrilarin

neredeyse yarisinda kiifre, hakarete, sozlii tacize maruz kaldiklarini belirtmektedir.
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Calisanlar, miisteriler disinda isyeri yetkilileri tarafindan maruz kaldiklar1 hakaretlerin ise

mobbing oldugunu vurgulamaktadir:

“Motivasyon ad1 altinda mobbing var. Kardesiz, biz bir aileyiz diyorlar. Bunlar tatsizlik ¢ikmasin diye
sOylityorlar ama ¢aligsanlar sindirmek i¢in oldugunun farkinda degil.” (Yasin, Derinlemesine Goriisme,

2021)

“Kotay1 dolduramayinca mobbingle karsilagiyorsunuz. (Soylediklerini) 2-3 kere yerine getirmezsen
isten ¢ikarilabiliyorsunuz. Siirekli kiifre maruz kaliyorsunuz. Calismaya basladiktan 8 ay sonra kotami
dolduramadigim i¢in rencide edilerek c¢ikarildim. Aslinda bir paradoks bu. Modumuzu yiiksek
tutmamizi sOyliiyorlar ama patronlardan mod diisiirlici seyler duyuyoruz siirekli.” (Uraz,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Bunu yasamadign herhangi bir giin olmasina imkan yok. Yazili uyar1 veriyorlar performans diisiikse.

Savag alan1 diisiin alanin ortasina bizi atmislar.” (Ufuk, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Kriteri olmadigi i¢in is basitlesiyor. Cok fazla konugmay1 bilmeyen insan var. Yoneticim bana ¢ok

bilgisizsin demisti.” (Elif, Odak Grup Goriismesi, 2021)

Isveren ve takim liderleri gibi yetkililer disinda calisanlar, giin icerisinde aldiklari
cagrilarda miisterilerden kaynakli bir¢ok olumsuz duruma maruz kalmaktadir. Miisteriler,
calisanlara kiifiir ve hakaret edebilmekte ya da sozlii taciz boyutuna varan davranislarda

bulunabilmektedir:

“Bazen nefret edebiliyorsun. Kiifre, hakarete karsilik verememek ¢ok can sikici. Sen orada miisteri
temsilcisisin ve sen benim isimi yapmak zorundasin diyorlar, karsisindakinin insan oldugunu
diisiinmiiyorlar. Genellikle {istenci bakis agisina sahipler. Sen de disa vuramadigin sesleri iginden
sOylityorsun. Sistem seni buna sokuyor. Biz arada kalanlariz. Herkesi mutlu etmek zorundasin.” (Ufuk,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Muhatap sensin ve seni sirket saniyor. Sirket de bize duygularimizi nasil yonetecegimize dair egitim
vermedi, zamanla alisirsiniz ve becerinize bagl diyorlar. Ama aslinda beceri dedikleri sey, yalan
sOyleyebilmek. Yalan sdylemeyi Ogreniyorsunuz, kendinizden 6diin veriyorsunuz.” (Tilay,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Goriintiin yok. Telefonun arkasindasin. Bir miisteri ugrasirsa seni isten ¢ikarabilir. Herkes senin
patronun. Arayanin elinde yetki olmasi korkung. Bir miisterinin 6lmesini istedim. Ben cocugu
yasindayim ama benim fermanimi yaziyor. Alevden bir top geliyor. Ellerinde raket var. Raketle

vurdukea o top biiyiiyor. Kimde patlarsa...” (Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Cagr1 merkezlerinde “herkesin ¢alisanlarin patronu olmas1” durumu, sirketlerin kar
odakli hizmet anlayisin1 somutlastirmaktadir. Calisanlar yalnizca igveren veya sirketin

diger yetkilileri tarafindan denetlenmemekte, diger sektdrlerden farkli olarak miisteriler
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de calisanlar acisindan bir denetleme mekanizmasi rolii oynamaktadir. Miisterilerin her
zaman hakli olmasi, ¢agri merkezlerinde miisteri temsilcilerinin aleyhine islemektedir.
Ciinkii dogrudan insan iletisimine dayanan bu hizmet liretiminde miisteriler yanlis
beyanda bulunabilmekte, miisteri temsilcisine tiim bilgileri dogru vermek
istemeyebilmektedir. Bu durumda miisteri temsilcisi yanlis bir islem yapmak durumunda
kaldiginda ise bu sorun yalnizca miisteri temsilcisinin sorunu olarak goriilmektedir.
Ayrica “patron miisteriler” miisteri temsilcilerine hakarete varan diizeyde climleler sarf
etseler dahi miisteri temsilcilerinin karsilik vermeleri bir yana telefonu kapatma haklari
bile bulunmamaktadir. Cogu c¢agr1 merkezinde bdyle durumlarda 3 kez uyan
yapabilecekleri ve bu uyarilardan sonra miisteri olumsuz tavrina devam ederse telefonu
kapatabilecekleri sdylenmektedir. Ancak bu uyarilar gergeklestirilene kadar calisanlar
devamli hakarete, kiifre, sozlii tacize maruz kalmakta ve bu durum ¢alisanlarin duygusal
emek sarfiyatlarinin olumsuz bigimde hem ¢alisma yagamina hem giindelik hayatlarina

yansimasina yol agmaktadir.

Ayni1 zamanda ¢agr1 merkezlerinde hakaretin s6zlii taciz boyutuna ulastigi durumlara
katilimcilarin  yanitlarinda siklikla rastlanmaktadir. Cagri merkezlerinde miisteriler
tarafindan kadin c¢alisanlara erkek calisanlara nazaran daha fazla sozlii tacizde
bulunulmaktadir. Calisanlar bu durumu seslerinin erkeklere gore daha etkileyici
bulunmasi, erkeklerin yiiziinii gérmedikleri kadinlara kars1 daha ciiretkar olabilmeleri

seklinde agiklamaktadir:

“Miisteriler kadini1 cinsel obje olarak gériiyor. Bana agkim, sevgilim diyenler oluyordu. Biitiin kadmnlar
yasamistir bunu. Sapik, tacizei miisteriyle siirekli karsilasiyoruz.” (Zuhal, Derinlemesine Goriisme,
2021)

“Isveren kadinlarin sesinin daha etkileyici oldugunu sdyliiyor. 1 saat kadim bekletip sesinden tahrik
olan miisteriler oldugunu duyuyoruz. Soy ismini, instagram adresini 6grenmek isteyenler... Cinsel ve

duygusal somiirii bunlar.” (Cengiz, Sendika Calisani, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Kadinlarda taciz ¢ok sik goriiliiyor. Seks teklifi bile yapilmis bir kadin arkadagimiza. Beni de bir kadin
miisteri devamli artyordu, en son engelledim. Sadece ilk uyarida kapatin diyorlar boyle durumlarda.”

(Ufuk, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Cagr1 merkezlerinde yasanan tacizlerin baslica sebebi, katilimcilarin aktardiklarindan
hareketle miisterilerin telefonun ucundaki insan1 gérmemesinden ve boylece daha cesur
hareket edebilmesinden kaynaklanmaktadir. Ayrica bu gibi olumsuz davraniglar i¢in

sirketin miisteriye herhangi bir yaptirm uygulamamasi da bu davranislarin Oniine
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gecilememesine neden olmaktadir. Bu nedenle calisanlar takim liderinden, isverenden
veya miisteriden kaynaklanabilecek herhangi bir olumsuz tutuma karsi korunmamakta,

glivensiz bir ¢alisma ortaminda ¢alismak zorunda birakilmaktadir.

4.2.Cagr1 Merkezlerinde Sinif Konumlari
Cagr1 merkezlerinde sinif konumlari, ¢alisanlarin diger tiim sektorlerde oldugu gibi

calisma kosullariyla ve iiretimin gergeklestirilme bigimiyle dogrudan iliskilenmektedir.
Kapitalizmin ilk asamalarindan glinlimiize gecirdigi doniisiimler, ¢alisanlarin sinifsal
konumlari, sinifsal aidiyetleri ve sinif bilinglerinde de doniisiime sebep olmaktadir.
Neoliberal piyasa kosullarindaki glivencesiz ve kuralsiz istthdam bigimleri ve rekabete
dayali iiretim siirecleri, sektor fark etmeksizin calisanlarin yabancilasma siireclerini
derinlestirmektedir (bknz.: Giingdr, 2009; Emirgil, 2010; Yiicesan — Ozdemir, 2014;
Standing, 2020). Bu nedenle ¢agri merkezi c¢alisanlariin sinifsal konumlari, ¢agri
merkezlerinin mekanlari, zamani yonetim bic¢imleri, iiretim aletlerinin karmagsikligi,
iretilen hizmetin bi¢imi, tiretilen {iriin ¢iktis1 ve ¢alisanlarin duygusal ve duygulanimsal

emek siiregleri gibi birgok faktorden etkilenmektedir.

Ayrica ¢agri merkezi ¢alisanlarinin kendilerini ait hissettikleri sinifsal konumlar,
orgiitlenmeye dair bakis agilarinda da kendini gostermektedir. Cagri merkezlerinde
faaliyet gosteren sendikalarin islevlerini yerini getirmede kimi zaman yetersiz kalmalari,
esnek calisma bigimlerinden kaynakli olarak calisanlarin yan yana gelmelerinin ve
orgiitlenme olanaklarinin kisitlanmasi, kota ve prim usiiliine dayanan kazang sistemi
nedeniyle ¢agr1 merkezlerinde kolektif dayanigmanin degil bireysel rekabetin 6n plana
cikarilmast gibi sebepler c¢agri merkezi calisanlarinin sendika veya derneklerde
orgiitlenmelerine ket vurabilmektedir. Buradan hareketle bu iist temanin alt temalar1
bodrum katlar, yakalarin renkleri ve rekabet seklinde se¢ilmistir. Bu temalarda ¢agri
merkezlerinin sergilenen ¢alisma kosullari ile var olan ¢alisma kosullarinin barindirdigi
celigkiler ile bu ¢eliskiler kapsaminda ¢agri merkezi calisanlarinin siifsal aidiyetleri
aciklanmistir. Cagr1 merkezi c¢alisanlarinin beyaz yakali olarak adlandirilan meslek
grubuna mi1 dahil olduklari, yoksa calisma kosullar1 agisindan giderek iscilestikleri bir

durum mu sergiledikleri analiz edilmistir.

4.2.1. Bodrum katlar, yakalarin renkleri, rekabet
Bodrum Katlar, ¢agr1 merkezlerinin mekansal diizenlenisi hakkinda oldukg¢a net

bir fikir ortaya koymaktadir. Cagri merkezleri her ne kadar plazalarda, aligveris
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merkezlerinin st katlarinda, “gdokdelenlerde” faaliyet gosterse de ¢agri merkezi
calisanlar1 bu gosterigli mekanlarin en goriinmeyen ve gosterilmeyen yerlerinde
caligmaktadir. Sirket yetkilileri genellikle ¢agri merkezi calisanlarini gérmemektedir.

Cagr1 merkezi ¢alisanlari, siirekli gozden uzakta tutulmaktadir:

“Goriiniiste plaza calisaniydik ama en alttaydik. Ucretten bagimsiz olarak caycmin calisma
kosullar1 daha iyiydi. Keske ¢ayci olsaydim dedim. Isciler arasi hiyerarsiyi desteklemiyorum.
Viicudumu metalastirtyordum. Bizi kiraltyorlards, bir zincirim eksikti. Fabrikada da calistim. Ben

arasinda fark géremiyorum.” (Uraz, Derinlemesine Gorligme, 2021)

“Bence isin statiisii onemli degil. -2. kattay1z. Ozel hayatimdaki statiim daha énemli. Isin statiisii
kandirmaca. Herkesin hayali olan uzun binalar, takimlar bos.” (Burak, Odak Grup Goriismesi,

2021)

“Limon satayim ama bankaya girmeyeyim derdim eskiden. Copilin yan tarafinda c¢alistyoruz.”

(Elif, Odak Grup Goriismesi 2021)

“Beyaz yakali olarak aniliyor ama en adisi. Tarlada da g¢alistim, bu kadar yoruldugumu
hatirlamiyorum ama o kadar muhtesem bir yerde ¢alistyormussunuz gibi lanse ediliyor ki.” (Tiilay,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Disaridan bakilinca ne giizel masa basi is deniyor. Isleri kiiciimsemek icin sdylemiyorum ama
amelelik bundan iyidir, bedenin yorulur ama zihnin yorulmaz. Bu is i¢in referans ol diyenlere hi¢

olumlu konusamiyorum.” (Arif, Derinlemesine Goriigme, 2021)

Calisanlarin ¢alisma mekanlariyla iligkili olarak arastirma sorularina verdikleri
yanitlar, calisma yasamlarindaki smifsal aidiyetlerinin {ist ve orta smnifla
biitiinlesmedigini gostermektedir. Ciinkii calisma yasamlarinda gerek takim liderlerinden
gerek miisterilerden olumsuz tavirlara maruz kalan, yasal calisma haklar1 gasp edilen,
minimum zamanda maksimum verim sergilemesi beklenen, “bodrum katlarinda”
calismaya devam eden ¢alisanlar kendilerine dair olumlu hisler besleyememektedir ve bu
durum c¢alisanlarin kendilerini alt simifa mensup bir calisgandan ayr1 bir yerde

konumlandiramamalarina sebep olmaktadir:

“Isci smifiy1z, orta olmuyoruz. Ait hissetmiyorum, isveren var, senin olmayan bir is var, para

karsilig1 yaptyoruz.” (Duygu, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Masa bag1 herhangi bir isten, sekreter, muhasebe, ofis boy... Herhangi bir fark yok. Altinda
yOnettigin biri yok.” (Ayca, Derinlemesine Goriigme, 2021)

“En az iicret en ¢ok is. Yonetim icin dedikodu bunlar, ¢alisan igin gercek. Ureten biziz ama iicreti

alan biz degiliz.” (Onder Efe, Derinlemesine Gériisme, 2021)
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“Alt siniftayiz. Takim lideri de olsan onun da hiyerarsik baskisi var. Istedigin kadar yiiksel alt

smiftasin.” (Ufuk, Derinlemesine Goriigme, 2021)

“Kendi isimi yaparken bu kadar yoruldugumu hissetmiyordum. Havalimaninda calistyordum.
Yetki vardi. Saygi duyuyorlardi. 10 saat havalimanini 5 saat ¢agr1 merkezine tercih ederim. En

azindan vida bana bagirmiyor.” (Koray, Odak Grup Goriigmesi, 2021).

“Duygusal olarak en alt, maddiyat olarak orta, basar1 olarak en {ist siniftay1z diyebilirim.” (Zuhal,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Modern kole, kolenin de kolesi. Tarlada yorulunca oturuyorsun, kimse sana neden oturuyorsun

demiyor. Hem maddi karsiligini1 da aliyorsun.” (Tiilay, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Hindistan kast sisteminin en altindayiz.” (Behget, Odak Grup Goriismesi, 2021)
Katilimeilarin  kendilerini hangi toplumsal sinifa ait hissettikleri sorusuna
verdikleri bu yanitlar, sinifsal agidan bakildiginda ¢agri merkezi c¢alisanlarinin hem
calisma kosullar1 hem aldiklart ticretler hem de duygusal emek siiregleri agisindan
kendilerini alt sinifa ait hissettiklerini kanitlamaktadir. Alt sinif olarak tanimlamalarinin
sebebi, toplumsal ve ekonomik agidan herhangi bir degerlerinin olmadigini, herhangi bir
statlilerinin bulunmadigin1 ve herhangi bir calisan olarak ortalamanin altinda bir yasam
kalitesine sahip olduklarini diistinmeleri olarak belirtilebilmektedir. Bu nedenle yakalarin
renkleri, c¢agr1 merkezi c¢alisanlar1 acisindan  kosullara gore degiskenlik
gosterebilmektedir. Duygusal ve duygulanimsal emek siirecleri agisindan somiiriiyii
derinden hisseden c¢alisanlar kendilerini alt siifa ait hissedebilmekte, c¢alisma
kosullarinin standardize edilmis bi¢cimlerinden ve ¢alisma siiresi boyunca ugradiklari hak
gasplarindan kaynakli olarak is¢i sinifina dair aidiyet hissedebilmekte fakat ayn1 zamanda
masa basinda calistiklart ve dogrudan kol giicline dayanmayan bir {iretim
gerceklestirdikleri i¢in kendilerini mavi yakali bir sanayi iscisinden ayirabilmektedir.
Buradan hareketle katilimcilarin aktardiklar1 da g6z onilinde bulunduruldugunda
arastirma kapsaminda ¢alisanlarin licretler ve ¢alisma kosullar1 kapsaminda alt sinifa dair
bir aidiyet hissettikleri fakat “fiziksel emegin yerine zihinsel, duygusal ve duygulanimsal
emek yogun bir ig gormeleri konusunda kendilerini is¢i smnifindan ayr1 bir yerde

konumlandirdiklar1 goriilmektedir.

Ancak bu ayrim c¢alisanlarin olumsuz c¢alisma kosullarina karsi gosterdikleri
tepkiler ve direnis pratikleri agisindan gecerli bir nitelik tasimamaktadir. Katilimeilar,
calisma kosullarinin zorluklar karsisinda calisma arkadaslartyla cesitli dayanisma

stratejileri gelistirerek kolektif bir ig boliimiine 6nem vermektedir. Bu durum g¢alisanlarin
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smif bilingleriyle hareket ettiklerini gostermekte, ayn1 zamanda bu dogrultuda sendikal

orgiitlenmeye dair bakis acilarinin olumlu yonde gelismesini saglamaktadir:

“Alt sinifiz. Ama miisteriler bize boyle hissettiriyor. Aciyorlar bize, bu ¢ok sagma. Parya gibiyiz,
oradan da ¢ikamayiz. Bizim isten ¢ikarildigimiz zaman diger arkadaslar bilgisayarlar1 kapatmisti.

Cagr1 merkezlerinde orgiitlenirsen o kadar giigliisiin.” (Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Hig tatil yapmadigimiz giinler oluyor. Sendikali olsak maaglar tam giiniinde yatar.” (Zuhal,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Sendikal anlamda denetleme yok. Patronun doyumsuz bir yami vardir her zaman.” (Uraz,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Minimum iicret, minimum mola. Beklenen performans maksimum. 75 dakika toplam molamiz
var. Yemege ¢ikamadigimiz oldu. Sendika bekliyoruz bunlarin ¢6ziimii i¢in.” (Burg¢in, Odak Grup

Gorilismesi, 2021)

“Takim liderleri sendika faaliyetleri i¢in ‘senin yaptigini biliyoruz ama kanitlayamiyoruz’ dediler.
Sonra ‘bizden ne istiyorsun’ diye sordular. Ben de ‘bugiine kadar ne verdiniz ki, ben buraya
sendikay1 sokacagim’ dedim. Bir sinifa ait hissedelim diye bu ¢abamiz.” (Behget, Odak Grup
Gorligmesi, 2021)

“Adam (sirketin CEO’su) sirketin yolunu bilmez, sendikalagma siirecinde 3 kere geldi. Alkiglatti
bizi, siz her seyimizsiniz dedi gitti. Haklara gelince yok ama lafa gelince biz her seyiz.” (Burgin,

Odak Grup Goriismesi, 2021)

Calisanlarin ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi ve olumsuz calisma kosullarina
dair ¢ozlimiin sendika araciligiyla getirilecegine dair inanglar1 ¢alisanlarin miicadele
pratiklerine de yansimaktadir. Yukarida yaniti verilen Gamze’nin isten ¢ikarildiginda
diger arkadaglarinin bilgisayarlari kapatarak is birakma eyleminde bulunmasi, bu
durumu Orneklemektedir. Ancak cagri merkezlerinde sendikal orgiitlenmenin Oniinde

birtakim engeller bulunmaktadir:

“Cagn merkezleri bircok farkli is kolu iginde gosterilebildigi i¢in isverenler sendikalagmanin
Oniine gegebilmek amaciyla ¢aliganlarini farkli iskollarinda gosterebiliyor. Bu durum da bizim faaliyet
alanimiz1 kisithiyor. Baktigimizda ¢alisanlarin farkli is kollarma bagli oldugunu goriiyoruz ve belirli
say1y1 yakalayamadigimiz i¢in o sirkette sendikal faaliyet yiiriitemiyoruz.” (Ersin, Sendika Calisani,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Bir igyerinde sendikanin faaliyet yiiriitebilmesi i¢in igeriden talep olmasi lazim. Bizim bir kisi i¢in
kalkip Izmir’e gittigimiz oldu. Isyerlerinde yiizde elliyi gecince, isletmelerde de yiizde kirk oranini
yakalayinca yetki siirecini baglatiyoruz. Ancak igverenler ya da ayni iskoluna bagli diger sendikalar

dava acabiliyor. Su ana kadar 3 farkli cagr1 merkezinde orgiitlendik ama hepsinin sonu¢ deneyimi ayni
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oldu. Su an ilk 6rgiitlendigimiz isyerinde 2 senedir devam eden bir dava siireci var.” (Cengiz, Sendika

Calisani, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Bu durumlar ¢agr1 merkezlerindeki 6rgiitlenme deneyimlerinin sinirl bir diizeyde
kalmasina sebep olmaktadir. Ancak bu durum c¢alisanlarin 6rgiitlenmeye karst soguk bir
tavir almasiyla iliskilenmemektedir. Aksine bu durum hem deneyimsizlikle hem de yasal
bosluklarla iligkili bir noktayla agiklanabilmektedir. Buradan hareketle sinif
miicadelelerinin deneyimle 6grenildigi goz oniinde bulundurulursa ¢agri merkezlerinde
deneyim teskil edebilecek ¢ok sayida ornegin bulunmamasi, ¢alisanlart orgiitlenmek
acisindan tedirginlige stiriikleyebilmektedir. Arastirma kapsaminda goriisiilen bir sendika

calisaninin,

“Ulke ekonomisiyle iliskili olarak calisanlar aslinda iscilik kimliklerinin farkinda oluyorlar. Ama
‘hele bir herkes sendikali olsun da...” diyorlar.” (Cengiz, Sendika Calisani, Derinlemesine

Goriisme, 2021)
yanit1 da bu durumu ortaya koymaktadir.

Bu baglamda ¢agr1 merkezlerinde yerlestirilmeye ¢alisilan rekabet odakli {iretim
sisteminin yaninda calisanlarin birbirleriyle dayanigsma gosterdiklerini vurgulamak
gerekmektedir. Calisanlara calisma arkadaglariyla olan iletisimleri ve ¢alisma
hayatlarindaki zorluklarla basa ¢ikmada nasil stratejiler gelistirdikleri soruldugunda bu
sorulara verdikleri yantlar dogrultusunda dayanismaci bir iletisim gelistirdikleri
goriilmiistiir. Isyerlerinde tiim calisanlarin gorebilecekleri bir yere asilan skorboardlar
(tiim calisanlarin giin i¢cinde ka¢ ¢agr aldiklarini veya kag satis yaptiklarini gdsteren
tablolar), takim liderleri tarafindan ¢alisanlarin birbirlerine 6rnek gosterilerek rekabeti
pekistirme ¢abalar1 bulunsa da ¢alisanlar ¢alisma kosullarinin agirligini hafifletebilmek

i¢in birbirleriyle dayanigma igerisinde hareket etmektedir:

“Dayanigmak zorundasin. Mola sistemi tam bir kaos. Bunu hafifletmek i¢in dayanisiyoruz.” (Ayga,

Derinlemesine Goriigme, 2021)

“Eskiden plansizdik, molalar vs. Simdi molalarimizi kendimiz ayarliyoruz. idare ediyoruz birbirimizi.”

(Selma, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Vardiyali ¢alisiyoruz, bu yilizden vardiyalarimizi ya da izin gilinlerimizi konusup kendi aramizda

degistiriyoruz.” (Hacer, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Calisanlarin dayanigma igerisinde ¢alisma hayatlarinda karsilastiklar: zorluklarla

bas etme stratejileri gelistirmesi, genel olarak bakildiginda gegici bir karakter
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tasimaktadir. Isverenin ya da takim liderinin sorumlulugunda olan bu gérevler,
calisanlarin sorumluluguna birakilmaktadir. Bu durum da uzun vadede calisanlar

acisindan ayri bir yiik haline gelebilmektedir.

4.3.“Mobil Mobbing”

Aragtirmanin bulgular1 kapsaminda mobil mobbing iist temasinin se¢ilmesinin sebebi,
cagr1 merkezi calisanlarinin ¢alisma kosullariyla alakali olarak en sik karsilastiklar
olumsuz durumlarindan biri olmasindan kaynaklanmaktadir. Calisanlarin mola haklarinin
gasp edilmesi, siirekli dinleme ve izleme pratiklerine tabi tutulmasi gibi bircok mobbing

bicimine maruz kalmasi nedeniyle bu iist temanin se¢ilmesi uygun bulunmustur.

4.3.1. Mola gaspi, mobil hayat zorunlulugu, kalite standartlar1 gereksinimi

Mobbing olgusu, giiniimiizde tiim ¢alisma hayatinin i¢ine yayilan bir karaktere
biirlinmiis goriinmektedir. Tiim mesleklerde farkli bigimlerde kendini gdstermektedir
fakat hangi meslekte olursa olsun bir isyeri siddeti olarak tanimlanmakta ve ¢alisanlarin
psikolojik ve duygusal agidan olduk¢a yipranmasina sebep olmaktadir. Calisma
yasaminda mobbing genellikle yildirma, psikolojik baski, yok sayma, asagilama, degersiz
hissettirme gibi psikolojik siddet bi¢imlerinde varlik gostermektedir. Bu baglamda
mobbing calisanlar1 bir¢ok olumsuz yonde etkilemektedir. Mobbinge ugrayan calisanlar
caresiz hissetmekte, kendilerini degersiz gérmekte, yeteneksiz olduklarini diisiinmekte ve
psikolojik olarak bunalim yagamaktadir. Ayrica mobbing c¢aligsanlarda anksiyete,
depresyon, panik atak gibi psikolojik rahatsizliklara da sebep olabilmektedir (Cukur,
2016). Bu nedenle mobbinge dair hukuksal diizenlemelerin yapilmasi ve bu yonde

denetlemelerin yeterli bicimde gerceklestirilmesi 6nem tasimaktadir.

Arastirma bulgularimin bu baglamda iist temasinin mobil mobbing olarak
belirlenmesinin  0nemi, c¢agri merkezlerinde uygulanan mobbingin giliniimiizde
bilgisayarlar ve cep telefonlar1 gibi “mobil” aygitlara dahi sirayet etmesi seklinde
aciklanabilmektedir. Bu aygitlarin ayn1 zamanda cagri merkezi calisanlarinin {iretim
araclar1 olmasi, bu durumu daha da karmasiklastirmaktadir. Buradan hareketle ¢agri
merkezlerinde mobbingin ¢alisma kosullar1 agisindan mola haklarinda, denetleme
pratiklerinde ve 6zel hayatin mobilize edilmesiyle gergeklestigi ileri siiriilebilmektedir.
Bu sebeple bu iist temanin alt temalar1 olarak mola gaspi, mobil hayat zorunlulugu ve

kalite standartlar1 gereksinimi temalar1 segilmistir.
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Katilimcilara c¢aligma esnasinda isverenler, takim liderleri ya da miisteriler
tarafindan olumsuz davranislara maruz kalip kalmadiklari sorulmus ve arastirma
kapsaminda mola gaspinin, ¢agri merkezlerinde calisanlarin c¢aligma siiresi boyunca
karsilastiklar1 en sik mobbing bi¢imi oldugu goriilmiistiir. Bir siire miisteri temsilciligi

yaptiktan sonra takim lideri olan bir ¢alisan,

“Takim lideri oldugumda ben de onlara benzedim. Bir film vardi, deneklerin yarisi mahkum yarisi
gardiyan oluyordu. Biraz boyle bir durum oldu agikgasi.” (Onder Efe, Derinlemesine Goriisme,
2021)

diyerek takim liderlerinin mobbing uygulayan aktorlerden biri oldugunu belirtmistir.

Mola gasp1 hakkinda katilimcilar yasal mola siirelerini kullanamadiklarini,
molalar esnasinda sozli uyar1 alabildiklerini, bilgisayar basinda gegirmedikleri bir

dakikanin bile sirket tarafindan hesabinin tutuldugunu belirtmektedir:

“Isyerinde calisirken kapida bekliyorlardi molaya ¢ikamazsimiz diye. Tehditler kendi ellerinde
hem iceriden hem kalitecilerden. Mobbing olmaz mi? Rotasyon tehdidi olabiliyor. Cagr1

merkezlerinin karakteri mobbing.” (Behget, Odak Grup Goriigmesi, 2021)

“Mesaiye birakiyorlar ama iicretini 6demiyorlar. Buna itiraz ettiimde takim liderim beni istifaya
zorladi. Ciinkii beni kendisi ¢ikarsa tazminat 6demek zorunda kalacak.” (Tiilay, Derinlemesine

Goriigme, 2021)

“Esim kaza geg¢irdigi icin ise gitmedim. Yazili uyar1 olmadi ama s6zlii bildirim aldim. Beni siirgiin
etmek istediler, hatta sokmadilar. Sendika yiiziinden tehdit edildim. Iki arkadasim da isten
cikarildi. Benim ¢ikarilmama sebebim yazili uyarimin olmamas. Isveren ifsa olan arkadaslar igin

bunlar1 koz olarak kulland1.” (Murat, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Vardiyali ¢alisirken aksam 5°’te baglayan vardiya igin hatta girmeden bir yemek molani ve 10
dakikalik bir diger molan1 kullandiriyorlar. Ben ise yeni baglayacagim, daha acikmadim ki neden
yemek molami kullanayim? Ciinkii molalar sistem tarafindan otomatik belirleniyor. Sen zaten ise
baglamadan bir molan1 ve yemek molani kullanmis oluyorsun. Sonra 2 saat 45 dakika ara

vermeden ¢alismak zorundasin.” (Burak, Odak Grup Goriigmesi, 2021)

“Yasal olarak 1,5 giinliik iznimiz olsa da bu izinler onlara gore diizenlenmek zorunda. Hat yogunsa
izin kullanamazsin, hastalanirsin rapor alamazsin, alirsan baski uygulanir.” (Arif, Derinlemesine

Goriisme, 2021)

“Igsizlik yiiziinden ¢agr1 merkezinde ¢alismaya basladim, bize isi ‘sevdirdiler.” Sonra sirket karim

arttirinca sartlar kotiilesti.” (Yasin, Derinlemesine Goriigme, 2021)
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Arastirma kapsaminda yalnizca bir g¢alisan mola gaspina ugramadiklarini ve
miisteriler tarafindan karsilagilan kiifiirlerin, hakaretlerin sirket tarafindan asla hos
goriilmedigini belirtmistir:

“Olumsuzluk, hakaret, tolere edilmez. Ben hemen telefonu kapatiyorum. Yikici degil yapici bir sirket.

Ekstra mesaiye kalmamiz asla istenmez, ¢calisan mesaiye kalmak isterse takim liderine bildirir, takim

lideri uygun goriirse mesaiye kalir. Mesai de en fazla 1 saattir ve bunlarin {icreti 6denir, ekstra yemek

ogiinii verilir ve galisan eve taksiyle gonderilir.” (Emre, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Emre’nin ¢alisma kosullar1 hakkinda anlattiklar1 arastirma kapsaminda bir sirketin
cagr1 merkezi sektorii agisindan farklilastigini géstermektedir. Bu durumun temel sebebi
Emre’nin ¢alistig1 sirketin uluslararasi bir sirket olmasi ve Tiirkiye’ye degil yurtdisina
hizmet vermesidir. Sirket uluslararasi prestijini koruyabilmek i¢in ¢aligma kosullarini

tyilestirmektedir. Bu durum, refah sisteminin karakterini olusturmaktadir.

Cagri merkezi calisanlarina mola gaspt bi¢iminde uygulanan mobbing,
calisanlarin bedensel ve zihinsel yorgunluklarini da arttirmaktadir. Cok kisa zamanda ¢ok
fazla ¢agr1 almalar1 beklenen ¢alisanlar, dinlenebilmek i¢in molalarini da tam anlamiyla
kullanamamakta ve bu sebeple gerek ses tellerinden gerekse kulaklarindan kaynakl
bircok rahatsizlik yasamaktadir. Calisanlar dogrudan bedensel aktivitelerinde dahi

ugradiklar1 mobbingin etkilerini hissetmektedir:

“Satistan dolayr mobbing oluyor. Viicudumdaki sinir uglarinin gerildigini hissettim.” (Elif,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Kabloyla hareket zor, yerinde durmak zorundasin. Ayaga kalkinca kizdiklart da oluyordu.” (Duygu,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Sirt, bel, boyun problemlerimiz oluyor. Ben su an durus bozuklugumun oldugunun farkindayim.
Patrona gore bir yerde oturmamiz yetiyor. Eger bir kisi ayakta daha iyi satis yapiyorsa o tolere

ediliyordu sadece.” (Uraz, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Hizmet sektoriinde kadin calisanlarin yogun olarak istihdam edilmesi, calisma
hayatinda kadimnlarin farklt olumsuzluklarla bas etmek zorunda birakilmasini da
beraberinde getirmektedir. Buna paralel olarak ¢agri merkezlerinde de kadin ¢aligsanlarin
maruz kaldiklari mobbing bi¢imleri erkek c¢alisanlardan birtakim farkliliklar arz
etmektedir. Kadin c¢alisanlarin isveren tarafindan “cagrilar1 daha nazik” karsilamasi
beklenmekte ancak miisteriler de kadin ¢alisanlarin  “kendilerine  karsilik

veremeyecegini” diisiinerek kadinlara karsi daha saldirgan olabilmektedir:

83



“Ac gibi bekleyenler var ama sen ¢iglik atmak istiyorsun. 1 dakika istedigim zaman ¢ikabilecegim bir
tane mola hakkim olabilirdi. Zorbalik ve hakarete varan 6fkeyle ¢ok sik karsilagiyoruz. Bir de kadin
calisanlar olarak mansplaining'®e maruz kaliyoruz. Siz bu isi ¢ok bilmiyorsunuz galiba gibi. Kargisindaki
bir kadin ve arayan bir erkek, o ylizden bunu kaldiramiyor. Benim internetten anlamadigimi diisiiniiyor.”

(Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Cagr1 merkezlerinde miisteriler disinda igverenden ya da takim lideri gibi miisteri
temsilcilerinden statii olarak daha yiiksek bir mevkide bulunan insanlardan goriilen bu
olumsuz tavir ve davranislar, genellikle cagr1 merkezlerinin satis odakli boliimlerinde
meydana gelmektedir. Ozellikle ¢alisanlara galistiklari isin olumsuz ydnleri soruldugunda
calisanlar bu olumsuzluklar siirekli kayit altinda olmalar1 ve kota doldurma baski
oldugunu belirtmistir. isveren bagh oldugu firmaya belirli bir kotada satis yapilacagmin
teminatin1 verdigi i¢in ¢aligtirdig1 miisteri temsilcilerine de bu kotayr doldurma baskisi
yapmaktadir. Ancak satis odakli islerin gergeklestirilmedigi, yalnizca toplumsal yeniden
iiretimi saglayan bir hizmet iiretiminin yapildig1 sektorlerde de mobbing, satis odakli
islemlerin gergeklestirildigi is kollarin1 da kapsamakla birlikte dogrudan “kaliteli ¢agri

almak” anlamina gelmektedir.

Kaliteli cagri almak cagri merkezlerinde miisteri temsilcisinin belirlenen s6z
kaliplarina uygun bicimde konusmasini, miisterinin sorununu veya istegini miimkiin olan
en kisa zamanda halledebilmesini, miisteriye sdylemesi gereken bilgileri eksiksiz
aktarmasini, yanlis bir bilgi aktariminda bulunulmamasmi ifade etmektedir. Cagr
merkezlerinde goriismelerin “kalite standartlar1 geregi” kayit altina alinmasi, bu durumun
kontrolii  i¢in  gerceklestirilmektedir. Bdylece c¢alisanlar  sirket tarafindan
denetlenmektedir. “Kalite standartlar1 gereksinimi” bu anlamiyla sirketin calisanlari
denetleme gereksinimini ifade etmektedir. Alinan ¢agrilarin kalitesi, ¢agr1 merkezlerinde
“kalite birimi” olarak tanimlanan birimler tarafindan gerceklestirilmektedir. Genellikle
her calisanin her ay i¢in birkac ¢agrisi rastgele segilerek dinlenmekte, dinlenen cagrilar

100 puan iizerinden puanlanmaktadir. Puani yiliksek bulunan calisanlar primler ile

odiillendirilmektedir. Ancak calisanlar gerek prim alma konusunda gerekse ¢agrilarinin

13 Mansplaining Ingilizce “man” ve “explain” kelimelerinin birlesiminden olusmus bir kavramdir.
Erkeklerin, kadinlarin uzmanlik alanlarina ve yetkinliklerine bakmaksizin onlardan daha ¢ok bilgiye sahip
olduklarini ileri siirmeleri ve kadinlar bilgileriyle kiiglimseyerek ciddiye almamalari anlaminda
kullanilmaktadir. Daha genis bir tartigma igin bknz.: https://viraverita.org/yazilar/rebecca-solnitin-
aciklayan-adamlarindan-mansplaininge-bir-kavram-nasil-dogdu
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dinlenme ve puanlanmalar1 konusunda haksizlia ugradiklarini diistinmektedir. Bu

haksizliklar miisterilerden de kalite birimindeki ¢alisanlardan da kaynaklanabilmektedir:

“Ses tonunun kotii olmast 2 puan kirtyor ve 100 lizerinde 98 alirsan kaliteli sayiliyor. Agresif konugmak

en yiiksek derecede puan kirilma sebebi.” (Murat, Odak Grup Goriismesi, 2021)
“Sirkete kesecekleri cezayi bize kesiyorlar.” (Behget, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Bizim firmamiz kurumsal oldugunu iddia ediyor ama biz kurumsalin da merdiven altry1z. Kalitemiz
diisiik geliyor, bize deneyimlisiniz nasil bu hatalar1 yaparsiniz diyorlar. Ama bugiin ige alinan insanla
aym haklara sahibim, neyin deneyiminden bahsediyorlar? Isimi seviyorum ama hakkimi almak

istiyorum.” (Burgin, Odak Grup Goriigsmesi, 2021)
“Bir kelimeyi bile yanlig sdylesen 50 puan kesiyorlar.” (Burak, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Isten ¢ikarilma yok ama iyi satis yapamazsan iicretsiz izne ¢ikariyorlar. ‘Cik, git, akillan gel’
gibisinden. 600 kigiden 300’1 isten ¢ikt1, 150’si de iicretsiz izinde.” (Zuhal, Derinlemesine Goriisme,

2021)
“Kurallarin digmna ¢ikarsan ¢agrilarin her hafta dinlenir.” (Hale, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Eger sirkette ¢ok gbze batarsan senin ¢agrilarin rastgele dinlenmez. Otururlar, biitiin ¢agrilarini
dinlerler, en kotii cagrint segerler, ay sonunda bir bakarsin kalite puanin 0 gelmis.” (Murat, Odak Grup

Goriigmesi, 2021)

Calisanlarin  cagrilarinin  rastgele dinlenmesi ve bu dinlemeler {izerinden
denetlenmesi, ¢calisanlarin tizerindeki kontrol mekanizmasini her an hissetmelerine sebep
olmaktadir. Bu nedenle c¢alisanlar iiziildiikleri, empati kurduklari, yardim etmek
istedikleri miisterilere karst duygularini yansitmaktan c¢ekinmektedir. Bu durum da
calisanlarin ¢alisma yagamlarindaki duygusal emek siireglerini derinden etkilemektedir.
Ciinkii calisanlar hem ¢aligma siiresi boyunca yalnizca belirlenmis ve standardize edilmis
duygular1 gosterebilmekte hem de telefonun ucundaki miisteriye yardim edemeyince ya
da duygularini 6zgiirce yasayamayinca karakterlerinden 6diin veriyormus gibi hissederek

duygusal uyumsuzluk yasamaktadir:

“Stirekli dinleniliyor ve kaydediliyor hissi ¢ok zor. Siirekli puanlamaya dayali hayat. Biz
sayilardan ibaretiz. Neyse ki isiniz var denilerek hep daha kétiisii bize 6rnek olarak gdsteriliyor.”

(Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Vicdanim i¢in mantikli degildi. Duygulart ¢ok kullantyorlar. Misterileri babamin, dedemin
yerine koyuyorum. Internetten anladiklari yok insanlarm ama o insanlara iiriin satmamizi
istiyorlar. Prim var deniyor ama 3 yildir ¢alistyorum, bugiine kadar prim alamadim. Esek gibi

¢alistyorum, prim alamadim.” (Tiilay, Derinlemesine Goriigsme, 2021)
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“Bazen kendime engel olamiyorum. Bir miisteriye ‘ben anlatamiyorum galiba’ dedigim i¢in yazili
uyari aldim. Benim yazili uyarilarim buradan kdye yol olur. Bunun i¢in beni yanlarina ¢agirdilar,
o giin dogum giiniimdii. Dogum giiniimii kutlayacaklar sandim. Zaten uyarini vermissin, neden
yanina ¢agirtyorsun ki?” (Burgin, Odak Grup Goriigmesi, 2021)

Ayrica bir katilime1, mobbing ile ilgili olarak disaridaki yedek is giicli ordusunun

igsverenler tarafindan caligsanlara bir tehdit araci olarak kullanildigini belirtmistir:

“Yeni mezun gengleri ¢ok somiiriiyorlar. Ben ise basladigimda lise mezunu olmak sarti
arantyordu, simdi 4 yillik iniversite mezunu ariyorlar. Ne donanim gerektiriyor ki senin isin? Biz
yabancilar i¢in ucuz is giicliyliz. Fransiz bir sirket su anda beni benim iilkemde sOmiiriiyor.
Bilgisayar miithendisi, makine miihendisi, yiiksek lisans yapmis insanlar, piril piril gengler asgari
iicretle kole gibi calistiriliyor. Bir itiraz yiikselince de ‘digarida deli gibi insan var, kimse

g0zliniizlin yasina bakmaz arkadaslar’ diyorlar.” (Tiilay, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Calisanlarin mola haklarinin gaspi, stirekli dinleme ve izleme pratikleriyle “kalite”
ad1 altinda ugradiklar1 mobbinglerin yaninda ¢agri merkezlerinde karsilasilan bir diger
olumsuzluk “mobil hayat zorunlulugu” olarak goriilmektedir. Calisanlar isveren ya da
diger sirket yetkilileri tarafindan gerek calisma esnasinda gerek calisma siiresinin
bitiminde 6zellikle cep telefonlartyla siirekli ulasilabilir kilinmak istenmektedir. Cagri
merkezlerindeki iiretim araci olan bilgisayarlarla ilgili bir sorun oldugunda bu sorunlar
mesaiden sayilmamakta ve bu sorunun ¢éziimiinii de ¢alisanin bulmasi beklenmektedir.
Ayn1 zamanda esnek ¢alisma bi¢imlerinden kaynakli olarak isin yogunluguna bagli olarak
mesaisi biten ¢alisandan ¢agri almasi istenebilmekte, WhatsApp gruplarindan 7 giin 24
saat yazismalar gerceklestirilmekte, bu yazismalari okumayan calisanlarin gerceklesen
degisiklikleri kabul ettigi varsayilip bu varsayima gore hareket edilmektedir. Boylece
calisanlarin esnek c¢alismaya ve siirekli degisime ag¢ik olmalari, ayak uydurmalar

beklenmektedir:

“Siire¢ degisikliklerine alisgamiyoruz. Mesai disinda vakit harciyoruz.” (Burgin, Odak Grup

Goriigmesi, 2021)

“Operasyonumuz degisti ve 30 giinliik egitimi 2,5 giinde verdiler. Clinkii maliyet sirket icin.”

(Murat, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Calisma saatleri her an degisebiliyor, verimlilik gozetiliyor ¢ilinkii.” (Sevgi, Derinlemesine

Goriisme, 2021)

Calisanlarin yukaridaki yanitlari, cagri merkezlerindeki is yapisinin ve isin igeriginin

siirekli degiskenlik gdsterebilmesini ve g¢alisanlarin bu degisikliklerden haberdar olup
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olmamasinin, bu degisikliklere uyum saglayip saglamamasinin da kendi sorumluluklarina
birakildigini vurgulamaktadir. Ancak “mobil hayat zorunlulugu” bu durumdan daha genis
bir perspektifi yansitmaktadir. Calisanlarin her an is yeri ile ilgili bir haber almalari, her
an takim liderleri tarafindan aranabilmeleri ve haber almasalar ya da aranmasalar bile bu
ihtimalin varligim1 bilmeleri ¢alisanlar agisindan duygusal yipranmanin 6nemli bir
boyutunu olusturmaktadir. Bu durumlar c¢alisanlarin mesai saati kavraminin
siliklesmesine, ¢alisma zamani ile bos zaman arasindaki ayrimlarinin muglaklagsmasina

sebep olmaktadir:

“Mobil mobbing devrindeyiz. Telefonun 24 saat yanimizda gezmesini istiyorlar. Yapabiliyorsaniz siz
yapin evden ¢agri. Eskiden mesai saatinde baski vardi, simdi 24 saat baski var.” (Behget, Odak Grup
Goriismesi, 2021)

“WhatsApp grubundan direkt nerede kaldin diye yaziyorlar.” (Elif, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Caligma saati diye de bir sey yok. Gece bildirimleri oluyor. Mesai biterse bitsin, herhangi bir saatte

mesaj atilabiliyor.” (Murat, Odak Grup Goriismesi, 2021)

Calisanlarin ¢alisma yasaminda deneyimledigi bu gibi olumsuzluklar pandemi
kosullarinda da derinleserek kendini gostermektedir. Pandeminin arz — talep iliskisi
bakimindan olumlu yonde etkiledigi sektorlerden biri olan ¢agr1 merkezi sektorlerinde is
yukii artmisg, hak gasplarinda artis yasanmais, calisanlarin ¢alisma kosullar1 da ayni oranda
zorlagmistir. Bu nedenle bu konudaki bulgular “Cagri Merkezlerinin Pandemisi” iist

temasi i¢erisinde agiklanmistir.

4.4.Cagr1 Merkezlerinin Pandemisi

Covid — 19 pandemisi hem Tiirkiye’de hem diinyada birgok sektorii etkilemistir ve
etkilemeye devam etmektedir. Viriisiin ilk defa goriilmeye basladig1 donemde uluslararasi
ticaret llkelerin smirlarin1 kapatmasi sebebiyle sekteye ugramis, sonrasinda salginin
kontrol altina alinma siireciyle birlikte ticari aktiviteler her zamanki akisina donmeye
baslamistir. Ancak bu siirecte sinema salonlari, kafeler, restoranlar, barlar gibi bireylerin
kalabalik bicimde bir araya gelebilecekleri isletmelerin kapatilmasi, bir¢ok isletmenin
iflas etmesine sebep olmustur. Bu anlamda pandemi, ekonomik alanda olduk¢a olumsuz

etkiler yaratmistir.

Ancak hizmet sektoriiniin yeme-igme kategorisi disindaki kamu hizmeti, e-ticaret,
telekomiinikasyon gibi alanlarinda faaliyet gosteren sirketler, pandemiyi kendi lehinde

kullanarak sirket karlarin1 arttirmistir. Bu biiylimeyi saglayan en dnemli etken, evden
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(uzaktan) calisma pratikleri olarak gosterilebilmektedir. Ofislerde, plazalarda, masa
baslarinda ve bilgisayarlar araciligiyla iiretilen hizmetlerin eve taginabilirliginin
kolayligi, bu sektorlerin pandemiden minimum hasarla etkilenmesini saglamistir. Ayrica
evden ¢alisma, sirketleri belirli bir ¢alisma mekani organize etmekten kurtarmistir ve
calisanlar icin harcamasi gereken yol ve yemek gibi maliyetlerini en aza indirmesini
saglamistir. Ancak bu maliyetlerden kurtulmanin yasal olmadigini belirtmek
gerekmektedir. Evden (uzaktan) ¢alisma yonetmeligine gore isveren evden c¢alistirdigi
tim calisanlara, isyerindeki kosullart saglamakla miikellef kilinmaktadir ve evden
calisma kararinin alinmasinda iscilerin onay1 da aranmaktadir'®. Fakat bu noktadaki
denetim vyetersizlikleri veya yonetmelikteki c¢esitli bosluklar, igverenler tarafindan
calisanlar1 sOmiirmenin bir araci olarak kullanilmaktadir. Bu nedenle c¢agri merkezi
calisanlar1 pandemide c¢alismayr evden c¢alisma ekseninde modern pranga ve

tahammiilstizliigiin artig1 gibi bi¢imlerde deneyimlemektedir.

4.4.1. Evden ¢alisma, modern pranga, tahammiilsiizliik

Evden ¢aligma, modern pranga ve tahammiilsiizliik arastirma kapsaminda ¢agri
merkezlerinin pandemisini yansitan alt temalar olarak belirlenmistir. Bu durumun temel
sebebi katilimcilarin pandemi siirecinin iglerine olan etkisi soruldugunda alinan yanitlarla
iligkilenmektedir. Ciinkii 6zellikle ¢agri merkezlerinde evden calismaya gegilmesi,
calisanlarin iiretim siireclerini doniistiirmiistiir ve bu doniisiim ¢alisanlarin “modern
prangalara” bagli hissetmelerine ve hem ise hem de 6zel yasamlarina karsi tahammiilsiiz

bir tutum takinmalarina neden olmustur.

Arastirma kapsaminda c¢alisanlara evden calismaya gec¢ilmesini nasil
degerlendirdikleri soruldugunda evden ¢alisma pratiklerinin ¢alisanlarin duygusal emek
siireclerini de etkiledigi goriilmiistiir. Ozellikle ¢alisma arkadaslarini gérememek ve

yasadiklarin1 paylasamamak calisanlar1 duygusal agidan yipratmaktadir:

“Sirkette sohbet edebiliyorduk. (Evde) miisteri ve sen oluyorsun.” (Hale, Derinlemesine Goriisme,
2021)

“Hiicredeymigsin gibi 8 saat odada tek basina konusuyorsun.” (Burak, Odak Grup Goériigmesi,
2021)

1410 Mart 2021 tarihinde Resmi Gazete’de yayinlanan 31419 sayili Uzaktan Caligma Yénetmeligi igin
bknz.: https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2021/03/20210310-2.htm
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“Biz sansliydik ¢iinkii arkadas grubu olduk. Mesaiden 6nce kahve icebiliyorduk. Ama bir ara
sadece is konusuyor olduk. Molalar1 denk getirelim diyorduk. Ama evde duvara bakarak yemek

yiyoruz.” (Koray, Odak Grup Goriigsmesi, 2021)

Ayrica evden ¢alisma, ¢alisanlarin sirketteki kosullara erisememesi sebebiyle de
cesitli olumsuzluklar yasamasina neden olmaktadir. Bir ¢alisma mekaninda ¢aligmak
elektrik, internet, yemek gibi masraflarin sirket tarafindan karsilanmasi anlamina
gelmektedir. Ancak evden c¢alismada bir¢ok calisan ¢alisma vaktinde kullandig1 elektrik

ve internetin faturalarini dahi diistinmek zorunda kalmaktadir:

“31 Mart’tan itibaren evden ¢alismaya gegtik. Yine kendilerini diistindiiler. Strekli degisim
oluyor. Hata yapma opsiyonumuz yok. Sirketteyken yarim saat kenara ¢eker anlatirlardi. Simdi
evde olmuyor, mesaji okudun okudun okumadin... 10 kisinin igini 1 kisiye yaptirtyorlar. Ben
Allaha emanet ¢agr1 aliyorum artik. En iyi yani yolda kaybettigin vakit. Ama evde siirekli 24 saat
calistyor gibi hissediyorum. Mesela arkadaslarin bazilarinin elektrikleri kesiliyor. Siirekli o 5-10
dakikay1 telafi ettirme derdindeler. Ama ben o 5 dakika fazla ¢alismamin hakkini almak istiyorum.
Elektrik faturam da 6denmeli, dogalgaz faturasi i¢in miicadele eden arkadaslar da var.” (Burgin,

Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Maddi kaybimiz cok, destek ise sifir. Is yasasma gére aymi konforu saglamalilar ama sifir.

Psikolojik agidan da sorun oluyor.” (Behget, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Biiyiik ihtimalle evden ¢alisma kalicilasacak. Insanlar1 sémiirmenin en kolay yolu. Evde
calistig1 icin biitiin giin ¢alisabilirler diye diisiiniiliiyor.” (Onder Efe, Derinlemesine Goriisme,

2021)

“Sadece internetin bir kismin1 karsiliyorlar. Mesai oluyorsa sirkette ikinci yemek hakkin olurdu.
Evde bu 6denmiyor. Gegtigimiz yil 35 lira elektrik 6dityordum bu sene 120 lira oldu. Dogalgaz da
Oyle. Benim avantajim evimin biiyiik olmasi ama biz 600 ¢alisaniz. %80’ kalabalik aileleriyle
yastyor. 80 kisiyiz bir operasyonda 30’u ficretsiz izne ¢ikartildi. Ama hat yogun diye hatta
cagirdilar. Hazirda bekleyen insanlarmigiz gibi davraniyorlar. Bir arkadagimiz il disina, ailesinin
yanina gitmis iicretsiz izindeyken. ‘Bilgisayarin1 da gétiirseydin, aksam bilet al gel’ dediler. 24
saat ¢alisan olarak goriiyorlar. ‘Evde sizden baska kimse interneti kullanmayacak’ diye s6zlesme
yaptirdilar. Ciinkii parasii sirket 6diiyor. Bu yiizden ¢ocugu online egitim goren arkadaslarimiz
evlerine ek internet almak zorunda kaldi. Is ¢ikisiniz1 veririz diye tehdit ettiler bu durum igin.”

(Murat, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Eve gectik. Yeterli altyap: yok. Bagirarak konusmak zorundasin. Bir insana iki kere bir sey

anlatmak istemiyorum artik.” (Giizide, Derinlemesine Goriigme, 2021)
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Evden g¢alismanin bu olumsuz durumlarina karsin kimi ¢alisanlar hem saglik
acisindan hem de evlerindeki konfor sebebiyle evden g¢alismayr olumlu

karsilayabilmektedir:

“Cok memnunum. Sirkette ¢cok ses var, bogazimi ¢ok etkiliyordu. Siirekli beni rencide edip bask1

kuran da yok evde.” (Zuhal, Derinlemesine Gorligme, 2021)

“Para bastik pandemide. Talep asir1 artt1. Para olunca sirket elemanlarina gerekli 6nemi veriyor.
Pandemide ¢ogu kisi terfi aldi. Eleman alindi. Yemek hala 6deniyor.” (Emre, Derinlemesine

Gorilisme, 2021)

“Pandemi sermayeye gelecek tasarimi sagladi. (Richard) Sennett’in karakter asinmasi gibi. Baba
gelecegi goriiyor, oglununsa gelecek kaygisi var. 11 tane iste caligmis, babasi hayati boyunca tek

bir iste ¢alistr.” (Onder Efe, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Calisanlarin pandemi siirecindeki evden ¢alismay1 olumlu yonde gérmelerinin bir
diger sebebi de calisanlarin ise gitmek i¢in uzun yollara katlanmak zorunda kalmamasi
ve diledikleri kiyafetle ve diledikleri bicimde ¢alisma “6zgiirliigline” sahip olmalari

olarak goriilmektedir:

“Mesaim 09.00’da basliyor, 9’a 10 kala uyanip pijamalarimla bilgisayarin bagina gecebiliyorum.”

(Tiilay, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Agustostan beri evden ¢aligiyoruz. Yol ve is i¢in hazirlanmak gibi vakit kayiplarimiz olmuyor,

bu agidan olumlu.” (Selma, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Ancak caligsanlarin evden calismanin olumlu olarak niteledikleri 6zelliklerinin
yaninda arastirma sorularina verdikleri yanitlar gz 6niinde bulunduruldugunda olumsuz
Ozelliklerinin daha fazla oldugu sonucuna varilmaktadir. Calisanlar pandemi
donemindeki caligma diizeninde kulakliklariyla neredeyse modern prangalara bagli
olduklarini, pandemi siiresince sirket tarafindan destek gérmediklerini aksine denetleme

mekanizmalarinin daha kat1 bigimde isletildigini aktarmislardir:

“Evde calistyorsunuz zaten diyerek isleri zorlastirabiliyorlar. Yiiz yiize ¢aligsak bu kadar ¢ok

mesai yaptiramazlar. Sadece 1 saat mesai ddiiyorlar.” (Hale, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Pandemiden once bu kadar mesaimiz yoktu. 2 giin iznimiz de 1 giine indirildi.” (Giizide,

Derinlemesine Goriigme, 2021)

“Ne kiyamet olursa olsun ¢agri merkezi calisanlar1 calisti, calisacak. Diinya yikilsa bize izin

vermezler, ben bunu anladim.” (Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)
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“Covid’de ¢ok gec kalindi. Kimsenin vicdani sizlamiyor. Yeter ki banka kazansin. Ayrica pandemi
doneminde ¢agri gelince bilgisayarlarimizin kameralari otomatik agiliyor. Ev hapsi gibi. Pandemi
olmasa bir nebze iyi, ¢ikip dolasirsin. Ama su an zaten tilkenin durumu ¢ok kotii. 2 giin iznin 1

giine diistiyor ki o da hafta sonu, zaten yasak var.” (Zafer, Odak Grup Goériismesi, 2021)

“Hazir kita nobetgisi, asker gibiyiz. Ben dahil bir¢ok kisi psikiyatriye gidiyoruz, ilag

kullaniyoruz.” (Behget, Odak Grup Goériismesi, 2021)

Arastirma kapsaminda katilimcilarin pandemi siirecinin is yiiklerini azaltip
azaltmadigi sorularina verdikleri yanitlar, calisma kosullarinin olumsuzluklarinin
pandemi doneminde keskinlestigini ve sirketlerin karlarinin artmasina ragmen bu
durumun ¢alisanlara olumlu bigimde yansitilmadigini gostermektedir. Caliganlarin
cogunun “nasilsa evdesiniz” mantigryla mesai iicretleri, yemek iicretleri 6denmemekte ve
calisanlar ¢agrilarinin kayit altina alinmasmin yani sira bilgisayarlarinin kameralari

araciligiyla da post-gozetim pratiklerine tabi tutulmaktadir:

“9-7 eve Kkilitlisin. Disarida Sliimler oluyor, arkadaslarini gdremiyorsun. Evdeyim ama o gozii
hissediyorum. Evdesin ama 6zgiir degilsin. ‘Pandemide herkes isten ¢ikarildi. Siz ¢ok sanslisiniz,
bizim sirketimiz kimseyi yiiz tisti birakmadi’ diyorlar. Sanki babamin hayrina caligtyorum.

Siirekli bir panoptikon.” (Tiilay, Derinlemesine Goériisme, 2021)

Bu nedenle ¢agr1 merkezi calisanlarinin pandeminin saglik ve sosyal iliskiler
acisindan her bireyi etkiledigi diizeydeki endise, kaygi, korku gibi olumsuz duygulari,
calisma bicimlerinin bu ozellikleri nedeniyle pekismektedir. Calisanlar 06zel

hayatlarindaki iletisim icerisinde bulunduklari kisilere kars1 tahammiilsiizlesmektedir:

“Duygusal agidan manyak sayist artt1.” (Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Disarida bir viriis varken giivendeydim. Ama hep mi bdyle ¢alisacagiz endisesi olmaya basladi,

yalnizlagtirdi.” (Hacer, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Insan &zliiyorsun ama hobilerinden, sosyal hayatindan uzaklastiriyor bu is.” (Sevgi,

Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Bazen diisliniilyorum. Sosyal hayatimda etkileri oluyor. Yeri geliyor aileme sert ¢ikabiliyorum.

Etrafimdaki olumsuzluklara tahammiiliim kalmiyor.” (Hale, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Esimle kavga etmeye basladim higbir sebep yokken. Calistigim odadan ¢ikamiyorum, siirekli
gerginim, gerginligi ona yansittigimi yeni yeni anliyorum.” (Tiilay, Derinlemesine Goriisme,

2021)
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Pandemi siireci ¢agri merkezlerinde evden g¢alismayla birlikte toplumsal ve
ekonomik olarak goriinmez kilinan bir diger noktanin da su yliziine ¢gikmasini saglamistir.
Kadinlarin ev i¢i emeklerinin goériinmezligi, evden c¢alismayla oldukca goriiniir bir
karaktere biirlinmiistiir. Ayrica okullarin internet {izerinden egitime ge¢mesi, cocugu olan

ve ¢alisan kadinlarin ev igindeki yiiklerini arttirmistir:

“Ayni1 anda 3 yere boliiniiyorum: Ev, is, ¢ocuk. Esim evdeyim diye her isi tam bekliyor. Cocuk
EBA’ya (Egitim Bilisim Agi: Tiirkiye’de zorunlu egitimin ¢evrimigi olarak verildigi sistem)
giriyor, bazen aksaklik ¢ikiyor, onu ayarlamam gerekiyor, molam uzayabiliyor. Bazen hos
goriilebiliyor is yeri tarafindan ama sik olunca uyarilar bagliyor. Bu uyarilar da digerlerinin
haklarina giriyorsunuz seklinde oluyor. Duygu somiiriisiiyle yani, yoksa baska sekillerde

dediklerini yaptiramazlar.” (Bur¢in, Odak Grup Goriigmesi, 2021)

“Yarim saat yemek molasi hakkim var, ben o yarim saatte ne ara yemek hazirlayacagim da o

yemegi yiyecegim?” (Tiilay, Derinlemesine Gériisme, 2021)

Kadinlarin ev i¢i bakim yiiklerinin pandemi siirecinde tiim kadinlar agisindan
artmasi, toplumsal cinsiyet esitsizliklerini derinlestirmektedir. Hijyenik temizlik, ev ici
diizenin saglanmasi, ¢ocuk ve yasl bakimi gibi ev i¢i bakim yiiklerinin kadinlarin
sorumlulugu olarak goriilmesinin yaninda c¢alisma yasaminda da kadinlarin maruz
kaldiklar1 sozlii ve psikolojik tacizler pandemi siirecinde kadinlarin yasamlarini
zorlagtirmaktadir. Ayni zamanda pandemide kadin yoksullugunun ve kadina yonelik ev
i¢i siddetin artt1g1 da bilinmektedir. Diinya genelinde karantina siirecinde kadina yonelik
ev i¢i siddetin %27,8 diizeyinde artis gosterdigi (Aygiines ve Ok, 2020, s. 24), Tiirkiye’de
ise salgin sonrasindaki iki buguk aylik siirecte yaklasik her kadinin esi ya da partneri
tarafindan en az bir siddet tiiriine maruz birakildig1 saptanmistir (Eroglu ve Gengay, 2020,
S. 118). Bu durum kadina yonelik siddetin sistematik bir problem arz ettigini

kanitlamaktadir.

Pandemi siirecinin tiim diinyada toplumsal esitsizlikleri belirginlestirdigi sinifsal
ve ekonomik acidan ¢agri merkezi c¢alisanlarinin arastirma sorularina verdigi yanitlarda
da goriilmektedir. Pandeminin evde kalabilenler — evde kalamayanlar ayrimi yaptig1 ve
evde kalip calismak zorunda birakilanlarin da calisma kosullarini olumsuz yonde
etkiledigi disilintildiigiinde pandemi siirecinin ekonomik alanda yalnizca igverenler
acisindan olumlu bir etkide bulundugu belirtilebilmektedir. Bu nedenle pandemi siirecini
hem sinifsal hem de toplumsal cinsiyet agisindan bu baglamlar gozetilerek diisiinmek

Onem arz etmektedir.
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5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Emek ve sinif olgular1 ¢alisma hayatinin varlig1 boyunca ve hatta ilkel — komiinal
toplumdan bugiine tiim toplumsal yasam bigimlerinde var olmustur. Bu nedenle tarihsel
siiregte bircok tartigsmayi i¢inde barndirmis, toplumsal doniisiimler agisindan birgok
degisime sahne olmus ve olmaktadir. Ozellikle 6zel miilkiyet ile ortaya ¢ikan smifsal
ayrimlar ve sonrasinda sanayilesmeyle birlikte gelisen bigimleri is¢i sinifin1 meydana
getirmis ve sinifsal ayrimlart keskinlestirmistir. Bu baglamda is¢i smifi, iiretimi
gergeklestiren yegane gii¢ olarak kapitalizmin sonunu getirecek olan biricik sinif olarak
tanimlanmistir. Ancak kapitalizmin gegirdigi doniisiimler, refah sisteminin olusumu, “bir
is¢1 smufi diktatorliigli denemesi” olarak Sovyet Sosyalist Cumhuriyetler Birligi’nin
yikilmasi gibi gelismeler bu tanimi sorgulatmistir. Emek ve smif olgularinin tarihsel
doniistimiiniin 6zellikle 1970°1i yillardan itibaren klasik Marksizmle a¢iklanamayacagini,
Marksizmin kullandig1 kavramsallastirmalarinin glinlimiiziin sinif analizlerinde yetersiz
kaldigin1 savunan tezler ivme kazanmistir. Bu tezler, postkapitalist toplum tezleri olarak
anilmakta ve giliniimiiz kapitalizminin ketum ve sabit yapisinin degistigini iddia
etmektedir. Buradan hareketle postkapitalist toplum tezlerinde bu degisim baglaminda,
sabit ve ortak ilkelere sahip bir is¢i yapisinin giderek ortadan kalktigi savunulmaktadir.
Postkapitalist toplum tezlerinin savlar1 genellikle tiretimdeki makinelesmeye ve sonraki
sathalarda gelisen teknolojiye, vasifsiz kol giiciine dayali emekten vasifli ve zihinsel
emege dayali emegin 6nemine vurgu yapmaktadir. Kapitalist iiretimin temelinin artik
fiziksel emege degil zihinsel emege 6nem verdigini ve bu baglamda toplumsal doniistimii
saglayacak olanin devrimci is¢i sinift degil yeni toplumsal hareketlerin ilerletici giicii
roliinii {istlenen yeni toplumsal gruplar oldugunu belirtmektedir. Ozellikle 1968 6grenci
hareketleri ve 1991 yilinda Sovyet Sosyalist Cumhuriyetler Birligi’nin yikilmasi tiim
diinyada toplumsal doniisiimiin ¢esitli kimliklerin bir araya gelmesiyle ve toplumsal
hareketlerle gerceklestirilecegi goriislerinin 6nem kazanmasini saglamistir (Akdag, 2020,
S. 5247). Boylece giiniimiiziin ¢alisanlarinin gerek sarf ettikleri emek giicii gerekse
calisma kosullar1 acisindan geleneksel is¢i smifindan oldukca farkli bir karakter
izledikleri iddialan giiglenmistir. Ozellikle ¢alisma hayatinda fiziksel emege dayali islerin
yerini nicel anlamda zihinsel emege dayali islerin almasi bu iddialarin en basat
argiimanlarindan biridir ve bu agidan zihinsel emek, duygusal emek ve duygulanimsal
emek sarf eden calisanlarin toplumun ilerletici gilicii olacagi, toplumun ilerletici

giiclerinin bu kapsamda salt bir toplumsal gruba indirgenemeyecegi savunulmaktadir. Bu
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savunu yeni toplumsal hareketler tezlerinde ve Negri ve Hardt’in “cokluk”

kavramsallastirmalarinda somutlagsmaktadir.

Arastirma kapsaminda maddi olmayan emek ve duygusal — duygulanimsal emek
kavramsallastirmalarinda tartigmaya agilan, Negri ve Hardt’m yeni toplumsal
hareketlerin itici giicli olarak ortaya koyduklar1 ¢okluk tezinin hizmet sektdrii calisanlari
igin gegerli olmadig1 goriilmiistiir. Clinkii ¢alisanlar hizmet tiretimi gergeklestirirken hem
bedensel hem zihinsel hem de duygusal bir emek siirecinde bulunduklarini aktarmis ve
kendilerini Negri ve Hardt’in vurguladig1 gibi ¢esitli kimliklerle degil dogrudan iicretli
emeklerinden kaynakli olarak ¢alisma iliskileriyle tanimlamistir. Buradan hareketle
arastirma kapsaminda tartisilan maddi olmayan emek ve duygusal — duygulanimsal emek
kavramsallastirmalarinda duygusal emegin boyutlarina ve 6zellikle hizmet sektoriinde
calisanlarin duygusal emek siireclerine odaklanilmis, Negri ve Hardt’in gelistirdigi
duygulanimsal emek kavramimin ¢alisanlarin ¢alisma hayatlarina ve giindelik yasam
pratiklerine yansimalari iizerinde durulmustur. Negri (2005), kapitalizmin yeni 6znesinin
toplumsallagmis ve kafa emegine dayanan toplumsal bir is¢i karakterine sahip oldugunu,
bu dogrultuda da entelektiiel ve soyut bir 6zelliginin bulundugunu belirtmektedir (akt.
Temelli, 2019, s. 35). Bu nedenle giinlimiiziin hizmet sektorii ¢alisanlar1 bu toplumsal is¢i
kategorisine dahil edilmektedir. Ancak duygusal emek siirecleri agisindan bakildiginda
cagri merkezi calisanlarinin “toplumsallagsmadigr” goriilmektedir. Duygusal emek, is
yerinde duygularin ticari bir ara¢ olarak metalastirildigini; duygulanimsal emek ise bu
metalastirma siirecinin ¢alisanlarin tim hayatlarina sirayet ettigini anlatmaktadir. Bu
baglamda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin toplumsal is¢iden ziyade kitlesel is¢i olarak
calisma hayatinda var oldugunu sdylemek miimkiindiir. Cilinkii olduk¢a kalabalik bir
bicimde, standardize edilmis {retim bi¢imleri ekseninde c¢alisma hayatlarini
siirdiirmektedir. Bu nedenle ¢cagri merkezi calisanlari, otonom bir yap1 tasimamaktadir ve
zihin emekleri agisindan da entelektiiel ya da yaratict bir faaliyette bulunamamaktadir.
Arastirma sonucunda katilimcilarin yanitlart da bu durumu dogrular goziikmektedir.
Ciinki katilimeilar galistiklart isin duygu yogun oldugunu ancak kendi duygularina hi¢bir
zaman yer verilemedigini belirtmis, sirket tarafindan gerek ¢alisanlarin gerek miisterilerin

duygularinin arag olarak kullanildigini aktarmistir.

Duygularin ara¢ olarak kullanimi somiirti iligkilerinden bagimsiz ele

alinamamaktadir. Duygusal emek kavrami, kendi i¢inde iiretken emekten bagimsiz ya da
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dogrudan somut bir iiriin ¢iktisinin olmamasi sebebiyle maddi olmayan emegin bir alt
kategorisi olarak ifade edilse de ¢agri merkezi ¢aliganlarinin yagsamlarinda olduk¢a somut
bir yer isgal etmektedir. Ayn1 zamanda zihinsel bir faaliyet iiriinii olmalarindan ve ¢agri
merkezi sektorii 6zelinde cesitli bedensel aktiviteleri de kapsayacak bir bigimde
tiretildiginden olduk¢a maddi bir karakter tasimaktadir. Aragtirmanin amaci ¢agri merkezi
calisanlarinin maddi bir emek iriinii rettiklerini kanitlamak degil, cagri merkezi
calisanlarinin ¢alisma kosullar1 baglaminda duygusal emek siireclerinin analiz edilmesi
olarak aciklanmaktadir. Bu nedenle cagri merkezi ¢alisanlarinin gergeklestirdigi emek
tiretiminin maddi olup olmadigi konusunda birgok etmen One siiriilebilecek olsa da
arastirma kapsaminda onemli olan nokta, ¢agri merkezi calisanlarinin gerek iiretim
stirecleri gerekse bu siirecler icerisindeki duygusal emek sarfiyatlarinin onlarin sinifsal
konumlarina etkisi olarak belirtilebilmektedir. Bu noktada, ¢cagr1 merkezi calisanlarinin
siifsal konumlar1 sadece hizmet sektoriine mensup olmalariyla ya da bilgisayar gibi
teknolojik tiretim araglariyla gerceklestirdikleri iiretimle agiklanamamaktadir. Hem
icinde bulunduklar1 somiirii iligkileri hem de gilinlimiiziin hizmet sektdriiniin ¢alisma
kosullarinda giderek keskinlesen olumsuz durumlar, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin siifsal

konumlarinin agiklanmasinda kilit rol oynamaktadir.

Cagr1 merkezlerindeki smifsal konumlar arastirilirken katilimeilar, ne zaman
yemek yiyeceklerinin, ne zaman tuvalete gideceklerinin, ne zaman hava alabileceklerinin
ve hatta ne zaman ayaga kalkabileceklerinin dahi kendileri tarafindan degil igveren
tarafindan belirlenmesinin “robotiklesmeye” sebep oldugunu aktarmistir. Béylece ¢agri
merkezlerindeki liretimin standardizasyona ve esnek liretim bigimlerine bagli olarak
caliganlara yabancilasma olarak yansidigmmi sdylemek miimkiin olmaktadir.
Yabancilasma stireglerini oldukca keskin bicimde hisseden c¢alisanlar kendilerini bir
fabrika is¢isinden farkli gérmediklerini ve ayrica fabrikada tuvalete giderken kimseden
izin istemek zorunda olmayacaklarimi fakat burada bunun dahi dakikasinin tutuldugunu

aktarmaktadir.

Arastirma kapsaminda ¢agr1 merkezlerinin ¢alisma kosullar agisindan bir¢ok hak
gaspini ig¢inde barindirdigr goriilmiistiir. Calisanlar mola haklarinin gasp edilmesi, mesai
saati kavraminin siliklesmesi, kota doldurma veya satig baskis1 gibi bir¢ok olumsuz
durumla yiiz ylize gelmektedir. Mola haklarinin gasp edilmesi ¢alisanlarin dinlenmelerini

engellemekte, calisma siireleri boyunca dinlenemedikleri i¢in verimli bir ¢aligmada
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bulunamamakta, siirekli strese ve gerginlige dayali bir ¢alisma hayati yasamalarina sebep
olmaktadir. Ayn1 zamanda kota doldurma ve satis baskisi da g¢alisanlarin calisma
hayatindaki huzursuz ve gergin hislerinin bir diger sebebi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
baski ile rekabet unsurlar1 ¢alisanlarin ¢alisma hayatlarinda giivensiz hissetmesine sebep
olmakta, mesleki sadakat duygusu gelistirememelerine sebep olmaktadir. Esnek ve
kuralsiz bir bi¢cimde istihdam edilen c¢alisanlar her an islerini kaybetme korkusu
yasamakta, isin igeriginin siirekli degisebileceginin farkinda olmakta ancak bunlarin ne
zaman olacagini bilememektedir. Bu durum calisanlari hem c¢alisma yasamlarinda hem
de 6zel hayatlarinda giivensiz ve giivencesiz bir yasama sikistirmaktadir. Bu sikisma hali,

calisanlarin kendi degerleri hakkinda olumsuz diisiinmelerine de yol agmaktadir.

Calisanlarin kendileri hakkinda olumsuz diisiincelere kapilmasinin en temel
sebebi, yaptiklari isin hem mevcut ¢alisma kosullari hem de isin toplumsal diizlemdeki
karsiligi sebebiyle degersiz kilinmasi olarak goriinmektedir. Cagri merkezlerinde
calisanlarin ¢ogu lniversite mezunu genglerden olusmaktadir ve gengler, toplumsal
statiilerini meslekleriyle kazanamamaktadir. Bu durum da kendilerini degersiz ve
yeteneksiz hissetmelerine, yaptiklar isi de hem birey hem toplum ag¢isindan ise yaramaz
gormelerine sebep olmaktadir. Bu durum ¢alisanlarin duygusal a¢idan olduk¢a yogun bir
bi¢cimde yipranmalarina sebep olabilmektedir. Ayn1 zamanda ¢agr1 merkezi ¢alisan1 ya da
misteri temsilcisi sifatryla toplumda deger gérmeyeceklerini diisiinen ¢alisanlar, “yeni
islerin icad1” tartismasi ekseninde yeni isler icat etmeseler de mesleklerini yeni ve daha
“havali” oldugunu diisiindiikleri isimlerle degistirme cabas1 giitmektedir. Miisteri
temsilcisi yerine iletisim uzmani sifatin1 kullanmalar1 bu durumu 6rneklemektedir. Bu
durum, glinlimiiziin kuralsiz istthdam rejiminin somut durumunu ortaya koymaktadir.
Gegmiste birey hayati boyunca tek bir iste ¢alismakta, toplum ac¢isindan ige yarar
hissetmektedir. Giinlimiizde bu durum s6z konusu olmamakta, bireyler yasamlari
boyunca birden fazla iste oldukca kisa siirelerde ¢alisabilmektedir. Ancak bu noktada bu
durumun ¢alisanlara Ozgiirliik vaat ettigi, bu nedenle c¢alisanlar1 Ozerklestirdigi
yamlgisina diismemek gerekmektedir. Aksine bu durum bir giivencesizlik tuzagi™®

yaratmaktadir.

15 Giivencesizlik tuzag1, Guy Standing’in prekaryayi tarif ederken kullandig1 anlamiyla giiniimiiziin esnek
calisma bicimlerinin karakterinin anlasilmas1 amaciyla kullanilmustir. ... Issiz kalman durumlarda yeni

basvurulara harcanan zaman, bu donemde elde edilen gelirin kesintiye ugramasi, is aramakla ilgili zaman
ve ¢esitli giderler, yeni isteki rutinleri 6grenme maliyeti, yeni gegici islerin gerektirdigi unsurlara aligmak
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Calisanlarin deneyimledigi bu giivencesiz ve stres dolu ¢aligma yagami kosullari,
pandemi siireciyle siddetini arttirmaktadir. Pandemi siiresince evden c¢alisma sistemine
gecilen cagri merkezi sektoriinde calisanlarin maruz birakildigi esnek calisma
bigimlerinin olumsuz etkisi giderek artmaktadir. Calisanlarin tiim giin evde olmalari
saglik acisindan giivende olmalar1 gibi olumlu yanlarinin yani sira, “nasilsa evdesiniz”
denilerek tiim yasamlarinin ise bagli kilinmasini beraberinde getirmistir. Pandemi
siirecinden once gerek bedensel gerek zihinsel yorgunluklarindan gerekse tiim giin
telefondan konusmaktan kaynakli olarak sosyallesmek istemeyen, isteseler de
sosyallesemeyen ¢alisanlar, pandemi siirecinde evden c¢aligma sistemine gegilmesiyle ev
icindeki aileleriyle dahi iletisim kurmakta tahammiilsiizlesmektedir. Arastirma
sonucunda pandemi siirecinin ¢agri merkezi c¢alisanlariin is yiikiinii arttirdigt
goriilmiistiir. Is yiiklerinin artmasinin yani sira ¢alisanlardan tiim giin evde olduklari igin
takim liderleri tarafindan mesai saatleri disinda isler istenebilmekte, ¢agr1 hatlarinin ¢ok
yogun oldugu zamanlar ¢agr1 almalar1 beklenebilmektedir. Ayn1 zamanda pandemi ve
evden calisma, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin i3 mekanindakinden farkli bir gézetime tabi
tutulmasma yol agmaktadir. Ozellikle kimi isyerleri cagri esnasinda calisanlarin
bilgisayarlarinin kameralarini acan bir sistem ile calisarak calisanlarin 6zel alanlarina
miidahale etmekte, calisanlar iizerinde devamli ve sistematik bir baski unsuru
olusturmaktadir. Cagrilarinin siirekli kayit altina alindiginin ve siirekli izlendiklerinin
bilincindeki ¢alisanlar, hep kendilerini kontrol etmek zorunda kalmaktadir. Bu durum
ayni zamanda c¢alisanlarin ¢calisma esnasinda sarf ettikleri duygusal emek siireglerini de
olumsuz yonde etkilemektedir. Ciinkii c¢alisanlar duygusal agidan miisterilerle belli
konularda empati kurmakta, yardim etmek istemektedir. Fakat sirket tarafindan
calisanlarin bu duygularini belli etmemeleri, yalnizca satis gerceklestirmeleri ve bunu
gerceklestirirken de sirketin belirledigi standart iletisim bigimlerini kullanmalari
istenmektedir. Bu durum c¢alisanlarin c¢aligma hayatlarinda duygusal uyumsuzluk

yasamalarina sebep olmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin istihdam acisindan geng ve kadin yogun bir sektor olmasi da
cagr1 merkezi calisanlarinin duygusal emek siirecglerini farkli bigimlerde etkilemektedir.

Aragtirma kapsaminda genclerin iiniversiteden mezun olduklarinda is bulamadiklar1 igin

i¢in i digindaki aktivitelere adapte olma maliyeti gibi seyler karsimiza ¢ikar. Beklenen kazanglarla
karsilastirildiginda ortaya ¢ikan toplam dnemli bir miktara ulasmis olabilir. Bu da giivencesizlik tuzagi
denilen duruma neden olur (Standing, 2020, s. 88)”
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cagrt merkezinde calismaya basladiklar1 goriilmiistiir. Ancak gerek calisma kosullari
gerekse rekabete dayanan caligma bigimi sebebiyle gengler, cagri merkezinde galigmay1
bir kariyer hedefi olarak gorememektedir. Bu nedenle ¢agri merkezinde calismanin
gengler i¢in ya bir basamak rolii oynadig1 ya da iicret ve sosyal haklar anlaminda daha
olumlu sartlara sahip olan bir is bulana kadar gegici bir is rolii listlendigi goriilmiistiir.
Kadinlar agisindan ise ¢agri merkezlerinin 6zellikle mobbing ve sozlii taciz seklinde bir
olumsuz yani bulunmaktadir. Katilimcilarin arastirma sorularina verdikleri yanitlar
baglaminda cagri merkezlerinde kadin ¢alisanlarin erkek calisanlara nazaran daha yogun
bir bicimde sozlii tacize maruz kaldiklar1 anlasilmaktadir. Misteriler, kadin calisanlara
sOzlii tacizde bulunabilmekte, isverenler ya da takim liderleri de kadin ¢alisanlar1 yedek
is giici ordusu agisindan ikame edilebilir gordiikleri icin daha kolay goézden
c¢ikarabilmektedir. Bu durumun kadin caligsanlarin daha fazla ve sik bigimde mobbinge
maruz kalmasima yol agtigi sdylenebilmektedir. Boylece hizmet sektoriiniin kadinlari
nicelik olarak daha fazla sayida istihdam etmesinin kadinlara dezavantaj olarak
yansidigini sdylemek miimkiindiir. Hizmet sektoriinde kadinlar “reklam yiiziidiir.” Ayni
zamanda kadinlara yiiklenen toplumsal cinsiyet rolleri de diisiiniildigiinde c¢agri
merkezinde ¢alismanin kadmlar acisindan taciz ve mobbingin yam sira farkh
olumsuzluklar barmndirdigi da vurgulanmahdir. Ozellikle pandemi siirecinde cagri
merkezlerinde evden ¢alismaya gecilmesi, kadinlarin ev i¢i bakim yiiklerini arttirmistir.
Bu durumun temel sebebi ise ev i¢i bakimin kadinlarin sorumlulugu olarak goriilmesidir.
Buradan hareketle arastirmanin sonuclar1 bakimindan toplumsal cinsiyet tartigsmalar
acisindan ¢alisma yasaminin her alaninda oldugu gibi hizmet sektoriinde ve 6zelde ¢agri

merkezlerinde de halen cinsiyet¢i bir isboliimiiniin oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tiim bu eksende ¢agri merkezlerinde gergeklestirilen iiretim ve denetim
mekanizmalari ile ¢agri merkezi ¢alisanlarinin yasadiklari tiim olumsuzluklar kapitalist
iiretim siirecinin zorunlu sonuglari olarak goriilmektedir. Kapitalizmin glinlimiizde aldig1
bicimler ve hizmet sektdriiniin ¢calisma kosullar1 diistintildiigiinde ¢cagr1 merkezlerinin de
neoliberal ekonomi politikalarindan ve bu politikalarin getirisi olarak esnek caligsma
bi¢gimlerinin tlim olumsuz kosullarindan azade olmadigini sdylemek miimkiin olmaktadir.
Bu nedenle kapitalizmin 6zellikle gliniimiizde salt bir iiretim bigimini ifade etmedigini,

hayatin tiim alanina sirayet eden yansimalar1 oldugunu belirtmek gerekmektedir:
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“Hakli olan Marx’tir: Uretim araglara, topraga, teknelere, tezgahlara, hammaddelere, nihai
iirtinlere sahip olan, ayn1 sekilde egemen konumda degil midir? ... Diinyay1 canlandiran, onun gergekten
hareketli olan iistyapilarini siirekli olarak doniistiirenler, bu kiigiik veya biiyiik esitsizlikler, adaletsizlikler,
celiskilerdir. ... Hatalarin en kotiisii, kapitalizmin yalnizca bir ‘ekonomik sistem’ oldugunu savunmaktir,
oysa kapitalizm toplumsal diizen sayesinde yasamakta, devletin hasmi veya isbirlik¢isi olarak, onunla
birlikte isleri karistiran bir kisidir; ve bu hep bdyledir; kiiltiiriin toplumsal yapinin saglamligima getirdigi
tiim desteklerden de yararlanmaktadir, ¢iinkdi esitsiz paylasilan, ¢eliskili akimlara yuva olan kiiltiir, sonugta
her seye ragmen en iyi unsurlarini kurulu diizenin desteklenmesi yoniinde kullanmakta; onu savunurken

kendilerini savunan egemen siniflari tutmaktadir (Braudel, 2004, s. 507-542).”

Bu nedenle kapitalizmin tarihi toplumsal yasam esitsizlikleri tizerine kurulmustur.
Gliniimiiziin genisleyen ve esnek calisma bigimleriyle eskinin “kati ve degismez
kurallarina tabi olmaktan kurtulan” hizmet sektoriinii de dahil etmek gerekirse tiim
calisma yasami esitsizlikler bezenmekte, kapitalizm kendi varligini bu esitsizlikler
tizerinden devam ettirmektedir. Bu nedenle is¢i sinifinin 6nemini kaybettigi, proletaryaya
elveda demenin gerekliligini savunan argiimanlar ortaya ¢ikmakta ancak burjuvazinin
yok oldugu ya da dnemini kaybettigi gortisleri bu denli tartisilmamaktadir. Bu noktada
vurgulanmas1 gereken Marksist sinif analizlerinin gegerliligini yitirdigi ya da
proletaryanin devrimci giiciinii  kaybettigi savlar1 6ne siiriiliitken burjuvazinin
konumunun ne oldugunun tartismaya ac¢ilmasmin onemli oldugudur. Ciinkii “kirlar
olmaksizin kentler, takas olmaksizin para, ¢oklu liikks olmaksizin ¢oklu sefalet, fakirligin
kara ekmegi olmaksizin zenginin beyaz ekmegi nasil anlasilabilir? (Braudel, 2004, s. 25)”
Buradan hareketle diyalektik bi¢imde disiiniildiigiinde burjuvazi var oldukga isci
sinifinin da varligini siirdiirecegini sdylemek miimkiin olmaktadir. Cagri merkezi
calisanlar1 agisindan da bu durum gegerliligini korumaktadir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin
is¢1 sinifina dahil edilemeyecegini ileri siirmek, ¢alisanlarin tiretici sinif konumlarini géz
ard1 etmektedir. Urettikleri iiriiniin “elle tutulur” olup olmamasindan bagimsiz olarak
cagr1 merkezi calisanlar1 da ticretli birer is¢idir. Buradan hareketle iicretli emek sarfiyati
tilketim ile degil tiretim ile agiklanmakta, bu nedenle art1 deger iiretimi saglayan tiim
calisanlarin tcretli is¢i ve emekgiler oldugu sdylenebilmektedir. Hizmet sektorii

calisanlarinin sinifsal konumlar1 da ancak bu eksende analiz edilebilmektedir.

Ilerleyen dénemlerde hizmet sektdrii ve cagri merkezi calisanlarini konu alacak
calismalar icin birtakim Onerilerde bulunmak miimkiindiir. Oncelikle ¢agr1 merkezi
sektoriine Tiirkiye genelinde bolgesel bazda odaklanan calismalarin gerceklestirilmesi,

cagr1 merkezi sektoriine dair gergeklestirilen yatirimlarin islevselligini ve toplumsal
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yararini gosterme agisindan faydali olacaktir. Ayrica c¢agri merkezi calisanlarinin
duygulanimsal emek siire¢leri goz 6niinde bulundurularak ailelerini ve sosyal iligkilerini
konu alan c¢alismalar, cagri merkezi ¢alisanlarinin giindelik yasam pratiklerinin
kesfedilmesi i¢in 6nemli goriinmektedir. Bu amac¢ dogrultusunda gerceklestirilebilecek
diger calismalarin ¢agr1 merkezlerindeki calisma kosullarina ve bu ¢alisma kosullarinin
diizenlenme bi¢imini etkileyen politikalara odaklanmasi i¢in ¢agri merkezlerinde takim
lideri veya sirket yoneticisi gibi {ist diizey yetkililerle gergeklestirilecek ¢alismalar da

cagr1 merkezlerinin derinlemesine ele alinmasi i¢in 6nemli bir rol iistlenecektir.

Cagr1 merkezlerindeki duygusal emek siireclerine dair yalnizca sinifsal degil tim
esitsizlikler (etnik koken, toplumsal cinsiyet, engellilik) kapsaminda caligsmalarin
gerceklestirilmesi, hem cagri merkezlerindeki ¢alisma yasami hem de c¢alisanlarin
birbirleriyle olan iletisimlerinin anlasilmasi agisindan énemli olacaktir. Bir diger agidan
cagri merkezi calisanlarmin smifsal konumlarinin ve sinifsal oOrgiitlenmeye dair
tutumlarinin derinlemesine anlasilabilmesi icin sendika g¢alisanlar1 ve yoneticileriyle
gerceklestirilecek olan cok boyutlu ¢aligmalar bu yondeki sinifsal analizlere katki
saglayacaktir. Ayni zamanda sendika ¢alisanlar1 ve yoneticileriyle gergeklestirilecek olan
bu calismalar, sendikalarin c¢agri merkezlerine dair gelistirdikleri politikalarin

elestirilmesine olanak taniyacaktir.

Hizmet sektoriiniin giderek daha fazla sayida kadin ¢alisan istihdam ettigi g6z oniinde
bulunduruldugunda ise ¢alisma yasaminda kadin istthdami ve kadin emeginin cagri
merkezindeki yansimalarini smifsal bir bakis acisiyla ele almak icin ¢agri
merkezlerindeki iist diizey pozisyonlarda c¢alisan kadinlar1 odagma alan aragtirmalarin
gerceklestirilmesi hem toplumsal cinsiyet literatiiriine katki saglayacak hem de hizmet

sektoriindeki kadin ¢alisanlarin ¢alisma kosullarinin anlagilmasini kolaylagtiracaktir.

Gelecekte gerceklestirilebilecek ¢alismalarin yani sira arastirma kapsaminda c¢agri
merkezlerindeki calisma kosullarinin iyilestirilmesine ve ¢agri merkezi c¢alisanlarinin
haklarinin korunmasima dair de &nerilerde bulunmak miimkiindiir. Oncelikle ¢agri
merkezi ¢aligsanlarinin fiziksel ve ruhsal sagliklarinin iyilestirilmesi agisindan her ¢agri
merkezine bir doktor ve psikolog calistirma zorunlulugu getirilmeli ve c¢alisanlarin
diizenli olarak saglik taramalar1 gergeklestirilmelidir. Calisma yasalari ile ilgili olarak

cagr1 merkezlerinin yasal zorunluluklar1 yerine getirip getirmedigi denetlenmelidir.
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Cagr1 merkezlerinin sendikal orgiitlenmeleri agisindan cesitli diizenlemeler hayata
gecirilmeli, sendikal orgiitlenme Oniindeki engeller kaldirilmalidir. Cagr1 merkezlerinin
calisma kosullar1 kapsaminda mesai saatleri diizenlenmeli, ¢alisanlar yasadaki mevcut
mesai saatlerine ek olarak mesai yaptiklarinda bu ticretlerin 6denmesi garanti altina

alimmalidir. Bu siireg ¢esitli devlet mekanizmalariyla denetlenmelidir.

Cagr1 merkezlerindeki mola, yemek, genel saglik sigortasi, haftalik izin gibi haklarin
caligsanlar tarafindan yasalara uygun bir bigimde fiilen kullanilmasi saglanmalidir. Bu
durumun engellemesi noktasinda yasal yaptirnmlar uygulanmalidir. Cagn
merkezlerindeki iretimin tim mesai saati boyunca konusarak gerceklestirilmesi
sebebiyle ¢alisanlarin giinliik ¢agr1 sayilar1 belirli bir sayiyla sinirli tutulmali, bu sayidan
fazla cagri alan ¢alisanlara ek ddeme saglanmalidir. Ucretlerin iyilestirilmesi agisindan
calisanlarin alacaklari primler belirli bir kotaya gore degil satacaklari {iriin basina

belirlenmelidir. Boylece tiim ¢alisanlarin ticret esitligi saglanacaktir.

Cagr1 merkezi calisanlarina sozlii taciz, hakaret gibi olumsuz davraniglarda bulunan
miisterilere karsi tolerans gosterilmemesi ve bu noktada miisterinin degil calisanin
korunmasi saglanmalidir. Cagri merkezlerindeki terfi sistemi liyakat ustliiyle
gerceklestirilmelidir. Toplumsal cinsiyet esitliginin her alanda saglanmasi icin g¢agri
merkezlerinde belli bir saymnin {izerinde kadin personel ¢aligtiran isyerlerine kres agma

zorunlulugu getirilmeli, ¢alisma yasaminda esit ise esit iicret politikas1 izlenmelidir.
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EKLER
EK - 1. Arastirma Sorulari

1) Cinsiyetiniz:

2) Yasmiz:

3) Medeni Durumunuz:

4) Cocuk Sayist:

5) Egitim Durumunuz:

6) Aylik Geliriniz:

7) Is yerindeki Pozisyonunuz:

8) Ne kadar siiredir bu is yerinde ¢alisiyorsunuz?

9) Ne kadar siiredir bu sektorde galigiyorsunuz?

10) Calisma sekliniz:

11) Is yerinizde sendikal érgiitlenme mevcut mu? Mevcut degilse sendikalasma
hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

12) Is yerinizin ¢alisma kosullar1 hakkinda neler sdyleyebilirsiniz?

13) Bu is yerinde ve/veya bu sektorde ne kadar siire ¢aligmay1 planliyorsunuz?

14) Isinizden memnuniyetinizi nasil tanimlarsiniz?

15) Sektoriiniize dair memnuniyetinizi nasil tanimlarsiniz?

16) Calistiginiz isin size gére olumlu yonleri nelerdir?

17) Calistiginiz isin size gore olumsuz yonleri nelerdir?

18) Isinizi kaybetme tehlikesi yasiyor musunuz? Neden?

19) Calisma esnasinda patronunuz, ¢alisma arkadaslariniz veya miisteriler tarafindan
olumlu/olumsuz davraniglara maruz kaliyyor musunuz? Evetse hangileri
olduguna dair bilgi verebilir misiniz?

20) Calistigimiz sektoriin ve isinizin duygusal emek gerektirdigi konusunda neler
soyleyebilirsiniz?

21) Kendinizi duygusal agidan ne gibi kisilik 6zellikleriyle tanimlarsiniz?
Tanimladigimiz bu 6zellikler is hayatinizdaki tutumlariizla uyusuyor mu?

22) Calistigiiz stire zarfinda duygulariniz sebebiyle isinizi kaybetme tehlikesi
yasadiginiz veya bu tehlikeyi hissettiginiz herhangi bir an oldu mu? Olduysa bu
durumu agiklayabilir misiniz?

23) Isinizin duygusal olarak sizi zorladigim1 hissettiginiz anlar oluyor mu? Evet ise

ornekler vererek agiklayabilir misiniz?
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24) Calisma hayatinizda duygularinizi kontrol altinda tutmaniz ya da tam tersine
asir1 derecede duygusal tepkiler vermeniz gerektigini hissediyor musunuz?
Evetse 6rnek vererek agiklayabilir misiniz?

25) Isinizde duygularimizi sarf etme gerekliliginizin sizi diger sektorlerde ¢alisanlara
nazaran daha ¢ok yordugunu diisiiniiyor musunuz?

26) Calisma hayatinda sergilediginiz belli duygular geregi patronunuzdan, ¢aligma
arkadaslarinizdan ve/veya miisterilerden ne siklikla olumlu veya olumsuz
tepkiler aliyorsunuz?

27) Calisma hayatinda sergilediginiz belli duygular geregi patronunuzdan, ¢alisma
arkadaslarinizdan ve/veya miisterilerden aldiginiz tepkilerle ne gibi yollarla bas
ettiginizi diistinliyorsunuz?

28) Calisma hayatinda gosterdiginiz duygusal tepkilerin (kisilik 6zellikleriniz, 6zel
hayatinizda meydana gelen durumlar, ¢alisma kosullariniz vb. gibi) hangi
durumlar sonucunda ortaya ¢iktigini diistiniiyorsunuz?

29) Calisma hayatinizin psikolojinizi olumlu ve/veya olumsuz etkiledigini
diistinliyor musunuz? Evet ise 0rnekler vererek agiklayabilir misiniz?

30) Calisma hayatinizda deneyimlediginiz olumlu ve/veya olumsuz kosullarin 6zel
hayatiniza etki ettigini diisiinliyor musunuz? Evet ise ornekler vererek
aciklayabilir misiniz?

31) Neden ¢agr1 merkezinde galismayi tercih ettiniz?

32) Elinizde olsayd isinizi degistirmek ister miydiniz? Neden?

33) Simdiye kadar kag tane ¢agri merkezinde ¢alistiniz? Birden fazlaysa dnceki
islerinizden ayrilma sebepleriniz nelerdi?

34) Eger varsa ¢aligma hayatinizdaki zorluklarla nasil bas ettiginizi
diisiiniiyorsunuz?

35) Aldigimiz ticretten memnun musunuz? Neden?

36) Aldiginiz iicretin is yerinde sarf ettiginiz emegin karsilig1 oldugunu diigiiniiyor
musunuz? Aciklayabilir misiniz?

37) Kendinizi toplumsal siniflar agisindan (is¢i sinifi, orta sinif, burjuva vs.)
hangisiyle tanimlayabilirsiniz? Neden?

38) Ayni is yerinde calistiginiz ¢alisma arkadaslariizla dayanisma ve is birligi gibi
kolektif davranislar hakkinda neler sdyleyebilirsiniz?

39) Pandemi siirecinin isinize olan etkisini nasil agiklayabilirsiniz?
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40) Pandemi siirecinde ¢aligtiginiz is yerinde isten ¢ikarma, iicretlerde diiss,
mobbing gibi olumsuzluklarla karsilagtiniz m1?

41) Calistiginiz is yerinde pandemi siirecinde evden ¢alisma sistemine gegildi mi?
Gegildiyse bu durumu nasil degerlendiriyorsunuz?

42) Pandemi siirecinin is yiikiiniizii arttirdigini veya azalttigini diisliniiyor musunuz?

43) Pandemi siireci iginizle ilgili herhangi bir endise, korku, kaygi gibi duygulara

sebep oldu mu?

112



EK —2. Odak Grup Goriisme Sorulari

A.

1)
2)

3)
4)

1)
2)
3)
4)

1)
2)

1)
2)

3)

1)

Acilis Sorulari

Kendinizi kisaca tanitabilir misiniz?

Kisilik 6zellikleriniz agisindan kendinizi duygusal olarak nasil biri olarak
tanimlarsiniz?

Isinizle ilgili dnem verdiginiz parametrelerden bahsedebilir misiniz?

Duygusal kisilik 6zelliklerinizle isinize verdiginiz 6nem arasinda nasil bir iligki

oldugunu diistiniiyorsunuz?

Tanitma Sorulari

Ne kadar stiredir bu is yerinde ¢alistyorsunuz?

Hizmet sektoriinde ¢aligmaktan memnun musunuz?

Hizmet sektdriinde ¢aligmanin sizin i¢in olumlu ve olumsuz yonleri neler?

Elinizde olsa isinizi degistirmek ister miydiniz? Neden?

Gegis Sorulari
Is yerindeki ¢alisma kosullarindan bahsedebilir misiniz?

Sizce duygulariniz iginize ne dl¢lide ve nasil etki etmektedir?

Anahtar Sorular

Kendinizi siifsal agidan hangi sinifa ait hissettiginizi diisliniiyorsunuz?
Hizmet sektoriiniin ve ¢alistiginiz isin duygusal olarak daha yogun bir emek
istedigini diigiiniiyor musunuz? Evetse duygusal emek siiregleriniz hakkinda
neler sOylemek istersiniz?

Calisma hayatinizda sergilediginiz duygular geregi patronunuzdan, ¢alisma
arkadaslarinizdan ve/veya miisterilerden olumlu veya olumsuz tepkiler aliyor
musunuz? Aliyorsaniz bu tepkilerden ve bu tepkilerin 6zel hayatiniza olan

etkilerinden bahsedebilir misiniz?
Arastirma Sorular1

Su anda calistiginiz sektorde ¢alisma hayatiniz siiresince herhangi bir zamanda

duygusal tepkileriniz sebebiyle isinizi kaybetme tehlikesi hissettiniz mi?
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2)

3)

Calistiginiz is sebebiyle duygularinizin 6zel hayatiniz1 etkiledigini diisiiniiyor
musunuz? Evetse ornekler vererek agiklayabilir misiniz?

Pandemi siirecinin isinizin duygusal emek gerektiren siireglerine etkisi oldugunu
diistiniiyor musunuz? Diigiinliyorsaniz bu etkilerin olumlu veya olumsuzlarini

aciklayabilir misiniz?

Kapanis Sorusu
Pandemi siirecinin duygusal emek, evden calisma gibi esnek ¢alisma bigimleri
ve endise, korku, kaygi gibi olumsuz duygular acisindan isinize ve 6zel

hayatiniza olan etkisini nasil agiklayabilirsiniz?

Final Sorusu

Kisaca deginmek istediginiz baska bir konu var m1?
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EK - 3. Sendika Cahsanlariyla Gerceklestirilen Derinlemesine Goriisme Sorulari

1) Istanbul ve Ankara illerinde kag tane ¢agr1 merkezinde faaliyet yiiriitmektesiniz?

2) Cagri merkezi 6zelinde kag tane tiyeniz bulunmaktadir?

3) Cagri merkezlerinin genelinde hangi yas araliginda bireyler ¢calismaktadir? Sizce
bunun sebebi ne olabilir?

4) Cagri1 merkezlerine yonelik ne gibi eylem planlariniz bulunmaktadir?

5) Cagri merkezlerinde sendikalasmanin/derneklesmenin énemine dair neler
sOyleyebilirsiniz? Sizce sendikalasma/derneklesme ¢agri merkezi ¢alisanlarina
ne gibi avantajlar saglamaktadir?

6) Cagri merkezlerinin ¢alisma kosullar1 hakkinda neler soyleyebilirsiniz?

7) Uyelerinizin deneyimlerini de gdz dniine alirsaniz sizce bireyler neden ¢agri
merkezinde ¢alismayi tercih etmektedir?

8) Cagri merkezlerinde ¢alismak bireylerin kariyerlerinde hangi noktada
durmaktadir?

9) Uyelerinizin deneyimlerinden yola ¢ikarak ¢agri merkezlerinin bireylerin
duygusal siireclerine olan etkisini nasil agiklayabilirsiniz?

10) Gerek is yasaminda gerekse 6zel hayatta duygusal olumsuzluklar yasamanin
cagr1 merkezinde ¢alismakla bir ilgisi oldugunu diislinliyor musunuz?
Diisiiniiyorsaniz sizce nasil bir ilgisi oldugundan bahsedebilir misiniz?

11) Bu zamana kadar ¢agr1 merkezinde ¢alisan iiyelerinizden duygusal problemlerle
size danisan oldu mu? Olduysa genel olarak bu problemlerden bahsedebilir
misiniz?

12) Cagr1 merkezinde sendikalasma veya derneklesmenin ¢agri merkezi
calisanlarinin duygusal emek siireclerinde maruz kaldiklar1 olumsuz tepkilerle
daha kolay bas etmelerini saglamakta midir? Saglamaktaysa daha dnce
deneyimlediginiz 6rnekleri aktarabilir misiniz?

13) Pandemi siirecinin bagindan itibaren faaliyetlerinizde herhangi bir degisiklik
yasand1 mi1?

14) Pandemi siirecinin ¢alisanlari sendikalasma veya derneklesme agisindan
etkiledigini diislinliyor musunuz?

15) Calisanlar agisindan pandemi siirecinde esnek ¢aligma bi¢imine gegilmesinin ne

gibi etkileri oldugunu diigiiniiyorsunuz?
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16) Cagr1 merkezlerinde esnek ¢alisma bigimlerinin uygulanmasinin galisanlarin
sendika veya dernekte orgiitlenmesini etkiledigini diisiiniiyor musunuz?

17) Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin sendikal miicadeleye bakis agisini nasil
yorumlayabilirsiniz?

18) Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin sinifsal konumlarina dair sendika/dernek yoneticisi
olarak ne gibi ¢ikarimlarda bulunabilirsiniz? Cagri merkezi ¢alisanlari i¢in orta
siiflilik veya beyaz yakali ¢aligsanlar agisindan siifsal konumlarin degisiklik

gosterdigini diisiiniiyor musunuz?
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EK — 4. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Rumuz Yas Sehir Egitim Durumu Gelir Diizeyi
Yasin 30 Batman Universite Mezunu 2825 TL + prim
Duygu 24 Edirne Universite Mezunu 2825 TL + prim
Sevgi 27 Ankara Universite Mezunu 3000 TL

Hacer 23 Balikesir Universite Ogrencisi 2825 TL + prim
Hale 25 Ankara Universite Mezunu 3300 TL

Ayca 25 Ankara Universite Mezunu 2825 TL

Bilge 25 Ankara Universite Mezunu 2825 TL + prim
Giizide 26 [zmir Universite Mezunu 3500 TL

Onder Efe 32 Ankara Doktora Ogrencisi 3000 - 3500 TL
Uraz 24 Ankara Universite Mezunu 2825 TL + prim
Emre 26 Istanbul Universite Mezunu 5000 — 5500 TL
Zuhal 24 Batman Universite Mezunu 2825 TL + prim
Selma 39 Ankara Universite Mezunu 2825 TL
Gamze 27 Ankara Universite Mezunu 3500 TL
Behget 34 Diizce Universite Mezunu 2825 TL + prim
Murat 37 Eskisehir Universite Mezunu 2825 TL + prim
Ufuk 31 Ankara Lise Mezunu 3000 TL

Elif 24 Ankara Universite Mezunu 2825 TL + prim
Zafer 23 Ankara Universite Mezunu 2825 TL + prim
Koray 24 Ankara Universite Mezunu 2825 TL + prim
Burak 24 Ankara Universite Mezunu 2825 TL + prim
Burgin 31 Diizce Lise Mezunu 2825 TL + prim
Arif 29 Van Onlisans Mezunu 2825 TL

Tiilay 28 [zmir Universite Mezunu 2825TL
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EK — 5. Katilimcilarin Profili

Yasin: 30 yasinda, bekar, iiniversite mezunu. 5 senedir e-ticaret sektoriinde faaliyet
gosteren bir ¢agri merkezinde miisteri temsilcisi olarak calisiyor. Sendika tiyesi degil.

Batman’da yasiyor.

Duygu: 24 yasinda, bekar, iiniversite mezunu. 1,5 senedir e-ticaret sektoriinde faaliyet
gosteren bir ¢agri merkezinde miisteri temsilcisi olarak calisiyor. Sendika iiyesi degil.

Edirne’de yasiyor.

Sevgi: 30 yasinda, bekar, liniversite mezunu. 6 senedir telekomiinikasyon sektoriinde
faaliyet gosteren bir ¢agr1 merkezinde miisteri temsilcisi olarak calisiyor. 2 farkli sirkette

calismis. Sendika tiyesi degil. Ankara’da yastyor.

Hacer: 27 yasinda, bekar, iniversite 6grencisi. 1 seneden biraz fazla siire e-ticaret
sektorlinde faaliyet gosteren bir ¢agri merkezinde miisteri temsilcisi olarak ¢alistiktan
sonra su an ayni ¢agri merkezinde takim lideri olarak ¢alisiyor. Sendika iiyesi degil.

Balikesir’de yasiyor.

Hale: 23 yasinda, bekar, iiniversite 0grencisi. Yaklasik 1 senedir enerji sektoriinde
faaliyet gosteren bir cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak ¢alistyor. Sendika {iyesi

degil. Ankara’da yasiyor.

Ayca: 25 yasinda, bekar, liniversite mezunu. 6 ay e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren

bir ¢cagr1 merkezinde miisteri temsilcisi olarak ¢alistiktan sonra isten ayrilmis. Ankara’da

yas1yor.

Bilge: 25 yasinda, bekar, liniversite mezunu. 1 senedir telekomiinikasyon sektoriinde
faaliyet gOsteren bir ¢agr1 merkezinde miisteri temsilcisi olarak ¢aligtyor. Sendika iiyesi

degil. Ankara’da yastyor.

Giizide: 26 yasinda, bekar, iiniversite mezunu. 2,5 seneden fazla bir siiredir bankacilik
sektorlinde faaliyet gosteren bir cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak calisiyor.

Sendika iiyesi degil. Izmir’de yasiyor.

Onder Efe: 32 yasinda, evli, doktora 6grencisi. 3 farkli sirkette toplam 7 sene miisteri

temsilcisi olarak ¢aligsmis. Ankara’da yasiyor.
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Uraz: 24 yasinda, bekar, iiniversite mezunu. 2 sene 8 aydir e-ticaret sektoriinde faaliyet
gosteren bir ¢cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak calisiyor. Sendika iiyesi degil.

Ankara’da yasiyor.

Emre: 26 yasinda, bekar, iiniversite mezunu. 5,5 senedir lojistik sektoriinde faaliyet
gosteren bir cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak c¢alistyor. Sendika iiyesi.

Istanbul’da yastyor.

Zuhal: 24 yasinda, bekar, {liniversite mezunu. 4 senedir e-ticaret sektoriinde faaliyet
gosteren bir ¢cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak calisiyor. Sendika iiyesi degil.

Batman’da yasiyor.

Selma: 39 yasinda, evli, lise mezunu, 2 ¢cocugu var. 3 senedir farkli sektorlerde faaliyet
gosteren ¢agr1 merkezlerinde ¢alismis. 10 aydir bir belediyenin danisma hattinda miisteri

temsilcisi olarak ¢alisiyor. Sendika iiyesi degil. Ankara’da yasiyor.

Gamze: 27 yasinda, bekar, tiniversite mezunu. 2 tane ¢agr1 merkezinde ¢alismis. 1 yildir
e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren bir cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak

calistyor. Sendika iiyesi degil. Ankara’da yastyor.

Behget: 34 yasinda, bekar, tiniversite mezunu. 9,5 senedir e-ticaret sektoriinde faaliyet
gosteren bir cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak ¢alisiyor. Sendika iiyesi degil.

Diizce’de yastyor.

Murat: 37 yasinda, evli, liniversite mezunu. 6 senedir e-ticaret sektoriinde faaliyet
gosteren bir ¢agri merkezinde miisteri temsilcisi olarak ¢aligiyor. Sendika tlyesi degil.

Eskisehir’de yasiyor.

Ufuk: 31 yasinda, bekar, lise mezunu. 4 farkl: sirkette miisteri temsilcisi olarak toplam 4
sene caligmis. 7 aydir e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren bir ¢agr1 merkezinde miisteri

temsilcisi olarak ¢alisiyor. Sendika iiyesi degil. Ankara’da yasiyor.

Elif: 24 yasinda, bekar, liniversite mezunu. 6 aydir bir bankanin cagri merkezinin

Ingilizce biriminde miisteri temsilcisi olarak calistyor. Sendika iiyesi degil. Ankara’da
yaslyor.

Zafer: 23 yasinda, bekar, liniversite mezunu. 3 ay bir bankanin ¢agri merkezinde miisteri

temsilcisi olarak calistiktan sonra isten ayrilmig. Ankara’da yasiyor.
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Koray: 24 yasinda, bekar, iiniversite mezunu. 6 aydir bir bankanin ¢agri merkezinde

miisteri temsilcisi olarak ¢alisiyor. Sendika tiyesi degil. Ankara’da yastyor.

Burak: 24 yasinda, bekar, tiniversite mezunu. 5 ay bir bankanin ¢agr1 merkezinde miisteri

temsilcisi olarak calistiktan sonra isten ayrilmig. Ankara’da yasiyor.

Burgin: 31 yasinda, evli, lise mezunu, 1 gocugu var. 11 senedir e-ticaret sektoriinde

faaliyet gdsteren bir ¢agri merkezinde ¢alisiyor. Sendika iiyesi degil. Diizce’de yasiyor.

Arif: 29 yasinda, bekar, onlisans mezunu. 5 senedir ¢agr1 merkezi sektoriinde ¢alismas,
calistiklari sehir ve operasyonun degistirilmek istenmesi sebebiyle isten ayrilmis. Sendika

tiyesi degil. Van’da yasiyor.

Tiilay: 28 yasinda, evli, liniversite mezunu. 3 senedir e-ticaret sektoriinde faaliyet
gosteren bir ¢agri merkezinde miisteri temsilcisi olarak g¢alistyor. Sendika tiyesi degil.

[zmir’de yastyor.

Cengiz: 30 yasinda, bekar, sendika ¢aligan1. Senedir ticaret, egitim, biiro ve giizel sanatlar

sektoriinde faaliyete gosteren bir sendikada orgilitlenme uzmani olarak ¢alisiyor.

Ersin: 33 yasinda, bekar, sendika ¢alisani. 4 senedir ¢agr1 merkezi ve iletisim sektoriinde

faaliyet gosteren bir sendikada orgiitlenme uzmani olarak ¢alisiyor.
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