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Bu arastirmanin amaci, duygusal emek kavramini merkeze alarak ¢agri merkezi ¢alisanlarinin ¢alisma
kosullarimi ve bu ¢alisma kosullarindaki doniisiimleri irdelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirma
kapsaminda ozel ve kamu sektorlerinde telekomiinikasyon, e-ticaret ve bankacilik gibi farkli is kollarinda ¢alisan
toplam 24 cagr1 merkezi ¢alisani ve 2 sendika ¢alisaniyla yari-yapilandirilmis derinlemesine goriismeler ve odak
grup gortismeleri gerceklestirilmistir. Saha arastirmasina dayali olarak gerceklestirilen ¢calismada, ¢agri merkezi
¢alisanlarinin yogun bicimde duygusal emek sarf etmesinin, duygusal uyumsuzluk, stres, gerginlik, uykusuzluk
ve depresyon gibi olumsuz sonuglara sebep oldugu tespit edilmistir. Aym zamanda, ¢agri merkezlerinde
¢alisanlarin yalnizca sirket yetkilileri tarafindan degil, miisteriler tizerinden de denetleme mekanizmalarina tabi
tutuldugu goriilmiistiir. Dogrudan insan iletisimine dayanan ¢agri merkezi sektoriinde miisteriler ¢alisanlara
gesitli bicimlerde hakaret edebilmekte ve tacizde bulunabilmektedir. Hizmet ici egitimler ve bilgisayarli denetim
yoluyla bu tiir olumsuz durumlar karsisinda calisanlardan duygularini saklamasi ya da sirket tarafindan
belirlenen standartlastirilmis tepkileri sergilemesi beklenmektedir. Bu durum ise hem ¢alisanlar: giivencesiz bir
¢alisma ortaminda ¢alismak zorunda birakmakta hem de ¢alisanlarin hissettigi psikolojik baskiy:
derinlestirmektedir. Ayrica arastirmada ¢agri merkezi ¢alisanlarinin standartlastirilmis ve mekaniklestirilmis
iletisim bigimleriyle hizmet iiretimi gerceklestirmeleri ¢calisanlarim hem islerine hem emeklerine hem de insan
iletisimlerine yabancilasmalarina ve duygusuz robotlara dioniismelerine sebep oldugu tespit edilmistir. Bu
nedenle ¢agri merkezlerinde gerceklestirilen hizmet iiretiminin duygusal/zihinsel emege dayali olmasinin,
¢alisanlarin ¢alisma kosullarinin agirlasmasina, bedenen, sosyal olarak ve zihnen tiikenmislik yasamalarina
engel olmadigini soylemek miimkiindiir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Hizmet Sektorii, Cagr: Merkezi, Neoliberalizm, Esnek Calisma

Atf: Kose, H. ve Gilllipmnar, F. (2022). Cagr1 merkezlerinde duygusal emek siireclerinin analizi: Sosyolojik bir saha
aragtirmasinin sonuglar1. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 22(1), 157-180.

! Bu caligma icin etik kurul izni Anadolu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Aragtirma ve Yayin Etigi Kurulunun onay ile 27.04.2021
tarihinde 59533 protokol numarali karariyla alinmistir.

> Gagr1 Merkezi Operatérlerinin Caligma Kosullar1 Uzerine Sosyolojik Bir Analiz: Hizmet Sektoriinde Duygusal Emek ve Sonuglar1” baghkli yiiksek
lisans tezinden derlenerek tiretilmistir.

* Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Sosyoloji Anabilim Dali Doktora Ogrencisi, handekosse@gmail.com, ORCID: 0000-0002-3784-5731

* Anadolu Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Sosyoloji Béliimii, fgullupinar@anadolu.edu.tr, ORCID: 0000-0003-3661-7232

OXS]
Bu eser Creative Commons Atif-Gayri Ticari 4.0 Uluslararasi Lisansi ile lisanslanmugtur.

157



a Cilt: 22, Sayi: 1, Yil: 2022
A N A D O L U e-ISSN: 2667-8583

' UNIVERSITESI

[ I |
N Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
\ Anadolu University Journal of Social Sciences

Analysis of Emotional Labor Processes in Call Centers:

Results of a Sociological Field Study

Hande KOSE > - Fuat GULLUPINAR ©

Submitted by: 31.08.2021 Accepted by: 04.02.2022 Article Type: Research Article

Abstract

This study aims at questioning the working conditions of call center employees and the transformations in these
working conditions by focusing on the concept of emotional labor. For this purpose, semi-structured in-depth
interviews and focus group interviews were conducted with a total of 24 call center employees and 2 union
employees working in different business lines such as telecommunications, e-commerce and banking in the private
and public sectors. In the study, which was carried out based on field research, it was determined that the intense
emotional and affective labor processes of call center employees cause negative results such as emotional
incompatibility, stress, tension, insomnia and depression in employees. In the call center industry, which relies on
direct human communication, customers can insult and harass employees in various ways. Employees are
expected to hide their emotions or to display standardized reactions determined by the company in the face of
such situations through in-service training and computerized control. This situation both forces employees to
work in an insecure working environment and deepens the psychological pressure felt by the employees. In
addition, in the research, it was determined that the service production of call center employees with standardized
and mechanized communication forms caused the employees to become alienated from both their work, their
labor and human communication, and to turn into emotionless robots. For this reason, it is possible to say that
the fact that service production in call centers is based on mental labor does not prevent employees from worsening
working conditions and experiencing physical, social and mental exhaustion.
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Giris

Emek, tarihsel siiregte insanin ve insan birikiminin mevcut oldugu her toplumsal diizende farkli bigimlerde ele
alinmustir. Sermayenin birikim siirecleri ve bu siireclerin ugradig1 doniisiimler emek olgusunun da ele alinma
bi¢imini dontistiirmiistiir. Bu doniisiim en sade tanimiyla 6ncelikle kéleci toplumda yalnizca emekleri degil
dogrudan bedenleri ve zihinleri de metalastirilan kolelerin, sonraki sathada da feodal diizende emegine el
koyulan serflerin kapitalist toplumda ticretli is¢i ve emekgilere doniistiiriilmeleri seklinde gerceklesmistir. Bu
doniisiimiin temel kosulu da 6zel miilkiyetin ortaya ¢ikisidir. Oyle ki feodal toplumda topragin 6zel miilkiyet
halini aldig1 miilkiyet bi¢imi, kapitalist toplumda dogrudan iicretli emegin somiiriilmesi ve bu emekten elde
edilen art1 degerin kapitalistlerin 6zel miilkiyetlerini pekistirmesi seklini almaktadir (Marx, 2017, s. 728-730).
Buradan hareketle Marx'in emek kavraminda maddi iretim vurgusunun agirlik kazandigini soylemek
miimkiindiir. Maddi @iretim vurgusunun 6nemi ise 6zellikle maddi olmayan emek tartigmalari agisindan
bakildiginda kiiltiir ve hizmet sektoriinde iiretilen tiim triinlerin toplumsal iliskileri doniistiirdiigiinden
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle bu iiriinler maddi nitelik tasimaktadir. Ayrica “maddi olmayan” iiriinler
tretilirken de fiziksel bir kargilig1 olan bedensel ve zihinsel emek ortaya konmaktadir. Béylece “maddi olmayan
tiriin” denen {iriin hem iiretim siireci hem de etkileri agisindan maddi bir karakter arz etmektedir (Senem,
2019, s.59). Buradan hareketle ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin emek giigleri a¢isindan bu ¢aligmada tiriintin maddi
olup olmadig: iiretilen iiriiniin ne olduguyla degil dogrudan tiretim iliskileriyle ele alinmaktadir. Bu nedenle
maddi olmayan emek tartigmalarinda vurgulanmasi gereken ilk nokta emegi iiretimle degil emek ¢iktisiyla ele
almalar1 bi¢imindeki yaklasimdir. Bu agidan ¢aligmada ¢agri merkezi ¢alisanlarinin yogun ¢alisma siirecinde
sarf ettikleri duygusal emegin ¢alisanlar1 ne dl¢iide etkilediginin arastirilmasi amag¢lanmaktadir.

Cagr1 merkezleri tizerine gergeklestirilen calismalara bakildiginda 6zellikle ¢agri merkezlerinde sarf edilen
duygusal emegin calisanlara olan etkisinin aragtirildigi goriilmektedir. Giilden Ozkan (2013), cagri
merkezlerinde 6ne ¢ikan duygusal emegin iginde barindirdiklar1 6zellikleri ile bu 6zelliklerin érgiitsel iletisime
ve is doyumuna olan etkisini arastirmak amacryla bir ¢alisma yiiriitmistiir. 383 ¢agri merkezi ¢aliganiyla
gerceklestirilen ¢aligmada tiim ¢agri merkezi ¢alisanlarinin duygusal emegin getirileri olan yiizeysel,
derinlemesine ve dogal davranis kaliplar1 gelistirdigi bulunmustur. Ancak yiizeysel ve derinlemesine davranis
siklig arttik¢a duygusal uyumsuzlugun arttig1, dogal davranis siklig: arttikca duygusal uyumsuzlugun azaldig:
vurgulanmigtir (Ozkan, 2013, s. 74-77). Bu arastirmadan yola ¢ikarak ¢agri merkezi ¢alisanlarinin duygusal
emek siireglerinin sarfiyatinin sikliginin, ¢alisanlarin ¢alisma yasamlarina uyum saglama siireglerini de
etkiledigi soylenebilmektedir. Duygusal emegin is memnuniyetine olan etkisini arastiran bir bagka calismada
da benzer sonuglara ulagilmugtir. Iligkisel olarak gergeklestirilen caligmada ¢agri merkezi calisanlarinin
duygusal uyumsuzluklari arttik¢a is memnuniyetlerinin azaldig1 sonucuna varilmistir (Bagbug, Balli ve Oktug,
2010, s. 265). Cagr1 merkezi calisanlarinin is doyumlari, titkenmiglikleri ve duygusal emek siireglerine
odaklanan bir bagka ¢aliyma Askin Keser (2006) tarafindan gergeklestirilmistir. Bu ¢alismada ¢agr1 merkezi
calisanlarinin is yiikii diizeyleri ve tiikenmislikleri arasindaki iliskiye odaklanilmis, bu iligkiler neticesinde
duygusal emek sarfiyatlarinin etkisi aragtirilmigtir. Toplam 101 katilimciyla gergeklestirilen aragtirmada
katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu kadin ve 30 yasin altindadir ve katimcilarin genelinde is doyumu
diizeylerinin diisiik, is yiikii diizeylerinin ise yiiksek oldugu bulunmustur (Keser, 2006, s. 115). Buradan
hareketle cagri merkezi sektoriiniin kadin emegi yogun bir sektér oldugunu ve genellikle geng yastan bireyleri
istthdam ettigini s6ylemek miimkiin olmaktadir. Ayrica bu arastirmanin sonuglar1 da diger arastirmalar
destekleyerek galisanlarin 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 gergeklestirilmigtir. Yiicesan — Ozdemir, Istanbul,
Ankara, Erzurum, Malatya, Samsun, Giimiishane, Usak ve Erzincan’da yer alan ¢agr1 merkezlerinde ve yaklasik
150 ¢agr1 merkezi ¢aliganiyla gergeklestirdigi arastirmada ¢agri merkezlerindeki genglik, sinif ve direnis
olgularina odaklanmistir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarin1 21. ylizyillin proletaryas: olarak adlandirmis ve ¢agr
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merkezi ¢aliganlarinin direnis pratikleri neticesinde 21. yiizyilin ilerletici giicii olabileceklerini belirtmistir.
Buradan hareketle arastirmasinda ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin fiziksel ve psikolojik sagliklarina odaklanirken
sinifsal ortakliklarina da vurgu yapmaktadir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 177). Bu arastirmada cagri
merkezlerinde gergeklestirilen iiretimin niteligine ve bu tiretim siirecinin getirdigi duygusal emek kosullarinin
calisganlarin ¢alisma kosullarin1  bedenen, soyal ve psikolojik agilardan ne olgiide etkiledigine
odaklanilmaktadir.

Maddi Olmayan Emek

Maddi olmayan emek giintimiiziin ¢alisma kosullari agisindan hemen hemen tiim sinifsal analizlerde
deginilmesi gereken bir kavram olarak 6nemli bir noktada durmaktadir. Bunun en temel sebebi ise iiretim
araglarindaki teknolojik degisimler ve hizmet sektériiniin giderek genislemesi bigiminde agiklanabilmektedir.
Fakat maddi olmayan emegin bu denli 6nem kazanmasi yalnizca iiretim araglarinin teknolojik gelismesiyle
iliskili degildir. Maddi olmayan emek, dogrudan 6lciilebilir ve somut bir tiretim giictinii tanimlamadig i¢in bu
emegin sOomiirisiiniin de goriinmezlik kazanmasi, maddi olmayan emek tartigmalarinin Onemini
arttirmaktadir. “Geleneksel endiistriyel tiretimin, biligsel emek kullanan daha yeni bigimler ile kombinasyonu,
sermayenin tahakkiimiinii ve emek somiiriisiinii genisleterek is¢i sinifinin asir1 derecede tabi kilinmasini
saglamistir (Kosar, 2018, s. 94).” Ciinkii hem maddi olmayan emegin iiretim siireci hem de bu iiretim siirecinin
denetlenmesi fiziksel kol giiciiyle iiretimin yaninda olduk¢a gortinmezdir ve bu goriinmerzlik sermayedarlar
tarafindan giderek devamli ve siirekli kilinmak istenmektedir. Maddi olmayan emegin yalnizca zihinsel emegi
kapsamamasi, duygusal emek siireglerinin de maddi olmayan emek i¢cinde tanimlanmasi bu siirecin ne denli
tehlikeli olabileceginin yalnizca bir yiiziidiir.

Hardt ve Negri, enformasyon toplumunda itici gii¢ olarak gordiikleri hizmet sektoriinde kendisini gostermekte
olan maddi olmayan emegi 3 yonde agiklamaktadir. “Onlara gore bu emek bi¢iminin ilk yonii, bilgiye dayanan
ve bu bilgi dogrultusunda iletisim teknolojilerini icerisinde barindiran bir {iretim siirecini doniistiirecek
karakteridir. Maddi olmayan emegin bu karakteri, dogrudan imalat ile iligkilenmektedir. Ikinci yonii ise
yaraticilikla ilgilidir ve maddi olmayan emek bir yanda yaratic1 zeka ve bu zekanin iiriiniinde diger yanda
simgesel manipiilasyonlarin iiretiminde kendini gostermektedir. Hardt ve Negri, maddi olmayan emegin
tglinci yonini ise bu ikisinden farkli bir boyutta duygulanimin {retimi ve manipiilasyonu olarak
aciklamaktadir. Hardt ve Negri i¢cin maddi olmayan emegin genel olarak bu ii¢ yonii, bu emek bigiminin
kiiresel ekonominin postmodernlestigini kanitlamasi agisindan 6nemlidir (Hardt ve Negri, 2003, s. 306).”
Ancak maddi olmayan emegin bu tanimi, dncelikle bu emeklerin iiretim siirecini disarida birakmaktadir.
Clinki tiretilen triinler elle tutulur, “maddi” iriinler olmasalar da tiretim siireglerinde fiziksel ve zihinsel emek
rol oynamaktadir. Ayn: zamanda bu iriinler toplumsal iliskilerin iiretimini saglamaktadir. Marx’in bu
konudaki vurgusu sudur:

“Meta, her seyden oOnce, tasidigr 6zelliklerle su ya da bu tiirden insan ihtiyaglarini gideren digsal bir nesne, bir
seydir. Bu ihtiyaclarin dogasi, s6z gelisi mideden mi yoksa hayallerden mi kaynaklandiklari, higbir degisiklige yol
acmaz (Marx, 2017, s. 49).”

Bu nedenle Negri ve Hardt'in maddi olmayan emek teorisine dair agiklamalari, sinifsal iliskileri ve kapitalist
tiretimin 6zii olan art1 degeri goz ard1 etmektedir. Buradan hareketle Negri ve Hardt'in maddi olmayan emek
tanimindaki kapitalizm tarifinin sinifsal iligkilere degil iktidar ve devlet iligkilerine dayandigini sdylemek
miimkiindiir (Kosar, 2017, s. 80). Hardt ve Negri, “Imparatorluk” adli eserinde emegin ve devrimin dznesinin
tamamen degistigi 6n kabuliiyle yola ¢ikmaktadir. Gliniimiiz kapitalist tiretim kosullarinda, sanayi is¢ilerinin
varliginin tamamen yok olmadigini ancak sinifsal agidan ayricalikli ve hegemonik konumunu yitirdigini ileri
stirmektedir (Hardt ve Negri, 2003, s. 77). 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
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eylemci ve devrimci olan emek giicliniin ¢oklugun somiiriiye karsi ayaklanmasina doniigsmesinin 6niinii
a¢maktadir (Hardt ve Negri, 2003, s. 78). Boylece Negri ve Hardt, toplumsal doniisiimii saglayabilecek olan
yegane siif olan is¢i sinifinin -yok olmasa dahi- bu devrimci giiciinii ¢okluk adini verdikleri toplumsal gruba
devrettiklerini savunmaktadir. Gliniimiiz gagdas toplumlarinda Hardt ve Negri'nin agikladig1 bigimiyle maddi
olmayan iriinler fazlasiyla mevcuttur ve tretimleri giin gectikge artmaktadir. Ancak kuramlarinda sinifsal
iligkilere degil iktidar iliskilerine odaklanmalar1 gibi, maddi olmayan emek kavramsallagtirmalarinda da
emegin iiretim bi¢imine ve toplumsal iliskilerdeki konumuna degil tiriiniin kendisine odaklanmalari bagka bir
soruna yol agmaktadir (Kosar, 2017, s. 87). Bu nedenle Marx’in meta fetisizmi’ kavramindan 6diingle, Hardt
ve Negri'nin de iiriin fetisizmine kapildiklarini séylemek miimkiin olmaktadir.

Giiven Savul da maddi olmayan emek kavraminin kendi iginde geliskiler barindirdiginin bagka bir boyutuna
odaklanmaktadir. Ona gore bu geliskilerin basinda, maddi olmayan {iiretim siireglerinin, maddi iiretim
stiregleri karsisinda egemenlik kazandig: ve kapitalist tiretim tarzinin, kendisini yeniden iiretmede her gegen
giin daha yogun bir sekilde, maddi olmayan iiretim etkinliklerinden yararlandig: savi bulunmaktadir. Diger
bir geligki ise bos zaman-galigma zaman1 ayriminin kalktigina yonelik degerlendirmelerle baglantilidir (Savul,
2015, s. 304). Buradaki temel argiiman, giiniimiiziin kapitalist tiretim bigimlerinde bos zaman ile ¢alisma
zamani ayriminin ortadan kalktig1 ve kapitalistlerin bos zamani da tamamen ¢alismanin boyundurugu altina
almak istedikleridir. Maddi olmayan emegin somiiriisiiniin ve denetiminin gériinmez karakteri, kapitalistlerin
bu bos zaman denetimini de miimkiin kilmaktadir.

[s yerlerine kurulan oyun konsollari, mola verdikleri salonlardaki miizik sistemleri, sirket piknikleri gibi sosyal
alana hizmet eden sirket ici aktiviteler aslinda ¢aliganlar1 mutlu olmaya ve bos zaman aktivitelerinde
bulunmaya davet etmektedir. Fakat isverenlerin bu etkinliklerinin ana sebebi hem bos zaman ve ¢aligma
zamani arasindaki ayrimin ortadan kalkmasini saglamak hem de calisanlarin sirkete olan bagliliklarini
arttirmaktir. Bu nedenle maddi olmayan emek treticilerinin iiretken bir emek sarf etmedigini, 6zel alan -
kamusal alan ile bos zaman - ¢aligma zamani ayriminin geldigi konumu goz ardi etmemek gerekmektedir.

Duygusal ve Duygulanimsal Emek

Duygusal emek kavrami 6ncelikli olarak maddi emek - maddi olmayan emek tartigmalarinda ortaya ¢ikmis ve
sonrasinda maddi olmayan emegin alt kategorilerinden biri olarak kavramsallagtirilmistir. Kavram ilk defa
Arlie Hochschild tarafindan 1983 yilinda sosyal aktorlerin giinliik yasamlarinda sergiledikleri eylemliliklere
atifla kullanilmistir. Hochschild’e gore duygusal emek sirketin ¢aliganlardan bekledigi yiiz, ses, viicut
tepkilerinin bir degisim degeriyle dolasima sokulmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Hochschild, 1983, s. 7).
Bu noktada Hochschild’in herkes tarafindan gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel gosterimler yaratabilmek
i¢cin hislerin yonetilmesi olarak tanimladig1 siirece duygu yonetimi, duygu yonetimi bir iicret karsilig:
yapildiginda ise bu siirece duygusal emek dendigini sdylemek miimkiindiir. Duygusal emek siirecinin ¢iktisi
da telefonun ucundaki miisteride belirli bir duygunun meydana getirilmesi olarak ele alinmaktadir (Seger,
2005, s. 826). Hochschild ayn1 zamanda duygusal emek siirecini bir tiyatro oyununa benzeterek ¢alisanlarin
caligma yasaminda bir tiyatro oyuncusu gibi tiim rolleri bir gosteri olarak sergilediklerini belirtmektedir. Ona
gore hizmet sektorii ¢alisanlari etkilesim icinde bulunduklari hizmet alanlara karsi siirekli olarak bir
performans i¢inde bulunmaktadir (Hochschild, 1983, s. 33). Duygusal emek, Hardt ve Negri tarafindan
genisletilerek bedensel sarfiyata da dayandirilmis ve iist yapisal bir alana dahil gibi goziikse de alt yapisal

7 Marx, Kapital’in ilk cildinde meta fetisizmini gdyle agiklamaktadir: “Demek ki, meta bigiminin esrarli bir sey olusunun nedeni, basitge, insanlara,
kendi emeklerinin toplumsal niteligini, emek driinlerinin nesnel nitelikleri olarak, bu seylerin toplumsal dogal &zellikleri olarak yansitmasi ve
dolayisiyla, treticilerle toplam emek arasindaki toplumsal iliskiyi 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 tirtinleri
metalar olarak iiretilmeye baslar baslamaz onlara yapisan ve dolayisiyla da meta iiretiminden ayrilmaz olan bu seye fetisizm adin1 veriyorum. (Marx,
2017, s. 82-83).”
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iliskilerle analiz edilmesinin gerekliligi ileri stiriilmiistiir. Béylece duygusal emekten belirli dl¢iilerde farklilagsan
duygulanimsal emek kavramini agiklama gabasina girismislerdir. Duygusal emek Hardt’a gére, maddi olmayan
emegin Oteki ylizi, 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 {cret karsihigi almip satilan birer metaya doniismesini
vurgularken; duygulanimsal emek, duygularin metalasmasini igyerini agan ve tiim yasama yayilan bir biitiinliik
icerisinde anlamlandirmaktadir. Hayatin her alaninin sermayenin tahakkiimii altinda oldugunu iddia eden
Negri ve Hardt, duygulanimsal emek kavrami ile emegin gercek 6ziinii vurgulamak istemektedir. Sonug olarak
duygusal emek ve duygulanimsal emek kavramlari, emegin iliskiselligi ve bedensel denetime vurgu noktasinda
benzesmekle birlikte belirli bir caliyma mekénive 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 agiklamak
miimkiindiir.

Duygusal emegin bireylerin ¢alisma yasaminda ve 6zel hayatlarinda sarf ettikleri davranis kaliplarina olan
etkisinin kilit bir 6nem tasidig1 g6z 6ntinde bulunduruldugunda duygusal emegin boyutlarinin incelenmesinin
onemi ortaya ¢ikmaktadir. Genel anlamda duygusal emek kavraminin 4 boyutu bulunmaktadir: Duygusal
gosterim sikligi, gosterim kurallar: icin sarf edilen dikkat, sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi ve
duygusal uyumsuzluk (Giingér, 2009, s. 171). Duygusal emegin bu boyutlarinin ¢alisanlarda farkl: diizeylerde
ortaya ¢ikmasi, calisanlarin olumsuz ¢alisma kosullariyla bas etme stratejileri gelistirmelerini de
etkilemektedir. Duygusal gosterim siklig, calisanlarin ¢alisma esnasinda isin yapisinin ¢alisanlardan bekledigi
duygular: ne siklikta gosterdigine vurgu yapmaktadir. Bu nedenle duygusal gosterim sikligi, yogun bicimde
duygusal emek gerektiren sektorlerde farkli bicimlerde ortaya gikmaktadir. Ornek olarak cagri merkezi
calisanlar1 giinde 200 kisiyle iletisim kurarken bir turizm ¢aligan1 giinde 100 kisiyle iletisim kurabilmektedir.
Bu durum da iki sektordeki galiganlarin duygusal gosterim sikliklarinin degiskenlik gostermesine sebep
olmaktadir. Duygusal emegin bir diger boyutu olarak gosterim kurallar i¢in sarf edilen dikkat, ¢alisanlarin
sergilemek zorunda birakildiklar1 duygulari sergilemek igin sarf ettikleri ¢abayla iliskilenmektedir. Caliganlarin
en ufak hatasinin ciddi problemlere yol agabilecegi sektorlerde bu dikkat icin daha yogun bir ¢aba
harcanmaktadir. Bu durum da ¢aliganlarin hem zihinsel hem duygusal agidan daha fazla yipranmasina sebep
olmaktadir. Calisma esnasinda sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi ise duygusal emek sarfiyat:
agisindan ¢alisanlari oldukea zorlamaktadir. Calisanlar ne kadar az gesitlilikte duygu sarf ederse o kadar az
diizeyde duygusal olarak yipranmaktadir. Fakat ¢calisanlardan sarf etmeleri beklenen duygu farkliliklar: arttik¢a
calisanlar hem duygusal olarak celiskiler yasamakta hem de daha yiiksek oranda yabancilasma siiregleri
deneyimlemektedir. Son olarak duygusal uyumsuzlugun ¢alisanlarin sergiledikleri duygularla hissettikleri
duygularin  uyusmamas: olarak tanimlanmaktadir. Duygu uyumsuzlugu ¢alisanlarin islerine
baglanamamasina, giinii kurtarma odakli ¢alismalarina, ¢alisma esnasinda ve sonrasinda siireklilik arz eden
bir huzursuzluk durumuna kapilmalarina sebep olmaktadir (Giing6r, 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 ¢aligma yasamlarinda basarisiz olmaktadir.

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 kullanilmasini da giindeme
getirmistir (Karaman, 2017, s. 35). Boylece iscilerin fiziksel ve zihinsel emekleri metalagmakla kalmamus,
duygular1 da meta olarak ticarilesmistir. Ayrica hizmet sektorii igerisinde yer alan tiim faaliyetler, yaraticilik
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gerekmemektedir. Reklamcilik, sinema-televizyon ve genel olarak kiiltiir-sanat iiretimleri belirli bir diizeyde
yaratici faaliyete gereksinim duysa da hizmet sektorii igerisinde yer alan birgok farkl: is kolunda ayni durumun
s6z konusu oldugunu sdylemek miimkiin olmamaktadir. Ozellikle hizmet sektdriindeki islerin standardize
edilmesi, ¢alisanlardan belli davranis kaliplar icerisinde tiretim gergeklestirmelerini beklenmesi bu durumun
ornekleri arasinda sayilmaktadir. Bu nedenle giiniimiizde hizmet sektdriindeki iiretim bigimlerinde ortaya
¢ikan degisimlerin, bilgi donanimli ve vasifli ¢alisanlarin bu vasiflarinin gergegi yansitmadigi ve yine bu
vasiflarin ortaya “yeni bir is¢i prototipi” koymadig: belirtilmektedir (Parlak, 2004, s. 121). Caligma yasamindaki
yabancilagma bi¢imlerinin tiim ¢alisan kesimleri kapsamasi bu durumu agiklamaktadir.

Giintimiizde giderek artan bir bigimde 6zellikle hizmet sektdriine mensup ¢alisanlarin tecriibe etmekte oldugu
duygusal ve duygulanimsal emek siiregleri, hizmet sektdriinde artan teknolojik gelismelerle de dogrudan
iliskilenmektedir. Bilgisayarlarin gelisimi, son teknolojiye sahip yazilim sistemleri gibi bir¢ok yenilik 6ncelikli
olarak hizmet sektoriiniin kullanim alanmna girmektedir ve c¢alisanlar bu araglar1 kullanarak iiretim
yapmaktadir. Fakat ¢alisanlarin kullandig1 bu iiretim araglari ayni zamanda ¢alisanlarin igveren tarafindan
denetlenmesine ve gozetlenmesine de olanak tanimaktadir. Ornegin bilgisayar teknolojileri agisindan kamera
ve mikrofona bagl calisan ¢agri merkezi caliganlari agisindan kurumun belirledigi duygusal davranis
kurallarinin diger hizmet sektorii calisanlar1 ile kiyaslandiginda daha kati oldugu goriilmektedir. Ciinkii
¢agr1 merkezlerinde gerceklesen goriismeler siirekli kayit altina alinmaktadir. Elektronik performans izleme
sistemleri duygusal davranis kurallarinin uygulama alanini tiim ¢alisma siiresine genisletmekte, calisan icin
gizli bir géz olarak baski unsuru olugturmaktadir (Ozkan, 2013, s. 56). Ayrica bu baski unsurlari, ¢alisanlarin
¢agrilar1 dinlendiginde “cagr1 kalitesi” ad1 altinda kalite birimleri tarafindan puan sistemine tabi tutulmakta,
bu puanlamalar neticesinde ¢agrilar1 kalitesiz bulunan ¢alisanlarin iicretlerinde kesintiler yasanabilmekte ve
hatta calisanlar bu sebeple isten ¢ikarilabilmektedir. Giinimiiziin hizmet sektorii performans odakli bir
rekabet sahasina doniigmiistiir.

Ayr bir kategori olarak ele alindiginda duygulanimsal emek kavrami da maddi olmayan emegin icerdigi
belirsizliklerden ve celigkilerden azade degildir. Ozellikle duygulanimsal emegin tamamen hizmet sektériiyle
iliski iginde ele alinmasi, tanimi geregi diger sektérlerde meydana gelen duygulanimsal emek siireglerini
disarida birakmamaktadir. Cilinkii Ornegin sanayi sektoriinde c¢aligan bir is¢inin fabrikada c¢aligma
arkadaglariyla ya da isverenle iletisim kurarken sergiledigi davranis kaliplar1 da belli duygusal emek siireglerini
icermektedir. Ayrica bu isciler giindelik yasam pratikleri agisindan genisletmek gerekirse sosyal iligkilerinde de
is yerinde sergilemek zorunda kaldigi duygusal emek bicimlerini yansitabilmektedir. Oyleyse tiim iglerde
degisik yogunluklarda duygulanimsal emegin sarf edildigini kabul etmek gerekmektedir. Buradan hareketle
fiziksel ve zihinsel emek kavramsallagtirmalarinin yaninda duygusal ve duygulanimsal emek boyutlarina neden
ihtiya¢ duyulmaktadir? Eger duygulanimsal emek kavramsallastirmas: sadece hizmet sektorii ¢alisanlarini
kapsayacak sekilde agiklanacaksa bu durum da kavramin genellestirilebilirligini sorgulatmaktadir (Kosar,
2017, s. 93). Bu nedenle kavram, maddi olmayan emegin bir alt kategorisine ait olmasindan da kaynakli olarak
benzer noktalarda belirsizlikler tasimaktadir.

Cagri Merkezi Calisanlarinin Duygusal Emek Siiregleri

Cagr1 merkezleri, hizmet sektoriinde 6zellikle 21. yiizyilin baslarindan itibaren gerek nicel anlamda ¢alisan
istthdaminin artmasi gerekse nitel anlamda ¢aligma politikalarinin degisen teknolojik gelismelerle birlikte
ilerletilmesiyle son yillarin en hizli ivme kazanan sektorlerinden biri haline gelmektedir. Bu baglamda ¢agr
merkezleri son otuz yilin giderek bagimsizlasan, 6zerklesen, hiyerarsik yapilar1 kiran ve zaman - mekan
bagimliligindan azade olan mekanlar olarak ele alinmis ve bu nedenle emek {izerine yiiriitiilen ¢aligmalarin
yetersizligine kanaat getirilmistir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 17).
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Mekansal olarak bakildiginda ¢agri merkezleri genellikle plazalarda, ofislerde, aligveris merkezlerinin ist
katlarinda yer almaktadir ve oldukga kalabalik is yerleri olarak diizenlenmektedir. Disaridaki giiriilti
kirliliginin 6nlenmesi igin camlarin agilmadigi, bu nedenle giin boyu florasan lambayla aydinlanmanin
saglandig: ve havalandirma islevinin de klimalarla yerine getirildigi ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin ¢alisma
mekanlari bir nevi “bacasiz fabrika”, bir nevi “terhane” bi¢giminde orgiitlenmektedir. Terhane terimi is yerleri
icin kullanildiginda genellikle zor ve tehlikeli islerde calismak anlamina gelmektedir (Man ve Selek Oz, 2009,
s. 81). Bubaglamda diistintildiigiinde gagri merkezlerinin bacasiz fabrika 6zelligi ya da glintimiiziin tersaneleri
benzetmesi, ¢alisanlarin herhangi bir fabrikadaki gibi bir montaj hatt1 tizerinde, yan yana, tek tip iiretime
benzer bir hizmet tiretiminde bulunmalarinda yatmaktadir. Ciinkii ¢agri merkezlerinde gergeklestirilen hizmet
tiretimi, bilgisayarlar tizerinden belirli ve genellikle dogaglamaya yer verilmeyen metinlerin séylemleri seklinde
gerceklesmektedir. Cagr1 merkezlerinde fiziksel giice dayali bir montaj hatti bulunmasa dahi “calisanlarin
zihinlerine montaj hatti kurulmaktadir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 112).” Cagr1 merkezlerinin mekansal
olarak biiyiik fabrikalara benzemesinin temel sebebi ise diigiiniilenin aksine ¢alisanlarin 6zerk bir bigimde
caligmamasi, aksine oturup oturmayacaklarinin dahi kulaklik kablosuyla belirlenmesi, hizmet {iretimi
gerceklestirirken kullanacaklar1 ve kullanamayacaklar: kelimelerin belirli olmasi, 6zetle tiim iiretim siirecinin
isveren tarafindan belirlenen kogullar altinda gergeklestirilmesi olarak agiklanabilmektedir. Ayni zamanda bu
standardize etme pratikleri, calisanlarin ¢aligma yasamindaki zorluklar karsisinda duygularini belli
edememelerine sebep olmaktadir (Basc1, 2018, s. 175). Boylece calisanlar hem duygusal uyumsuzluk yasamakta
hem de gergin ve stresli bir ¢aligma yasami stirdiirmek durumunda kalmaktadir.

Cagr1 merkezlerindeki bu ¢alisma kosullarinin yaninda hizmet sektoriiniin giderek genislemesiyle sanayi
iscisinin geleneksel anlamdaki kol giiciiniin yerini, hizmet sektoriinde zihinsel emegin giicii aldig1 ve buradan
hareketle maddi olmayan emek tartismalarina referansla, sanayi iscilerinin 6nemini giderek yitirdigi, artik
vasifsiz kol giiciine degil vasifli bilgi iscilerine ihtiyacin arttigi savunulmustur. Ancak hizmet sektoriindeki
vasifsizlagma / vasifsizlagtirma siiregleri gozden kagirilmaktadir. Clinkii ¢agri merkezlerinde yaklagik 9 saatlik
mesai boyunca stirekli ayni ekrana bakip ayni kelimeleri tekrar etmek de zihinsel emegin vasifsizlasmasi
anlamina gelmektedir. Bu vasifsizlasma, genellikle cagri merkezinde ¢aligmanin gegici bir is olarak goriilmesine
sebep olmakta ve ¢agr1 merkezlerindeki ¢alisanlarin sirkiilasyonunun oldukga yiiksek olmasina yol agmaktadir
(Cil ve Baysal, 2020, s. 193). Bu nedenle hizmet sektorii ¢alisanlar: da devamli olarak iglerini kaybetme korkusu
yasamaktadir ve bu korku, ¢alisma kosullarindan kaynakl olarak ¢alisanlara dogrudan veya dolayli olarak
caligma hayatlar1 boyunca hatirlatilmaktadir. Ayni zamanda bu durum, isi basitlestirmekte ve toplumsal
diizlemde degersizlesmesine sebep olmaktadir. Ciinkii yogun bicimde bedensel giiciin sarf edilmedigi ¢agr1
merkezleri masa bag1 bir is olmasindan ve ise 6zgii yetenekler gerektirmemesinden kaynakli olarak herkes
tarafindan ¢alisilabilir gozitkmektedir.

Cagr1 merkezlerinde gerceklestirilen iiretimin diger hizmet sektorlerini de kapsayacak sekilde standardize
edildigini, giderek mekaniklestirildigini ve ¢alisanlar agisindan bu durumun “robotiklesmeye” yol a¢tigin
soylemek miimkiindiir. Fakat ¢agr1 merkezi kosullarinin bu standart ve degisime kapali olan yapisi, ¢alisanlar:
esnek calisma bigimlerinden azade kilmamaktadir. Caliganlar her ne kadar sanayi tipi fabrikalara benzer
mekanlarda hizmet iiretimi gerceklestirseler de tirettikleri iiriin elle tutulur olmadig: i¢in ¢aligma mekanlar1 ve
zamanlar1 kayganlagmaktadir. Mekan ve zamanin bu kaygan hali, igverenler tarafindan ¢aliganlara esnek
caligma ve giivencesizlik olarak yansitilmaktadir. Esnek ¢alismanin getirileri olarak caliganlardan mesaiye
kalmalar: istenebilmekte, molalarini tam haliyle kullanmalar1 engellenebilmekte, is tanimlar1 disinda isler
beklenebilmektedir. Tiim hizmet sektériinde mevcut olan bu olumsuzluklar, ¢agr1 merkezleri s6z konusu
oldugunda siddetlenebilmektedir. Ciinkii ¢agri merkezi c¢alisanlar1 9 saatlik mesaileri boyunca telefonla
konusmaktadir 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 cagri merkezleri de 2013 yilinda tehlikeli meslek
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kategorisine alinmigstir (Sakarya, 2016, s. 7). Ses telleri ve girtlak ile ilgili fiziksel problemler, siirekli oturmaktan
kaynaklanan bel, sirt ve omurga problemleri meslek hastalig1 kapsaminda degerlendirilmektedir. Ancak ¢agri
merkezlerindeki devlet denetiminde ortaya ¢ikan sorunlar, ¢agr1 merkezi ¢aliganlarinin meslek hastaligina
yakalanip yakalanmadiginin aragtirilmas: kapsaminda yetersizliklere de sebep olmaktadir. Uzerinde durulmast
gereken bir bagka nokta ¢agr1 merkezlerinde gerceklestirilen {iretimin insan iletisimine dayanmasina 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 insani yiiz ylize gérmedikleri i¢in daha saldirgan ve daha
ciiretkar olabilmektedir. Ancak bu durum, piyasanin kosullarindan kaynaklanmaktadir. Piyasa igerisindeki
hizmet tiretimi ¢alisanlara robotiklesmeyi dayatmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin karakterini olusturan bu tiretim siiregleri, ¢alisanlarin sinifsal konumlarini ve kendilerini
hangi sinifsal konuma ait hissettiklerini de etkilemektedir. Sennett’e gore kapitalizm ¢alisanlar1 yeni birtakim
zorluklarla bas etmeye mecbur birakmaktadir (Sennett, 2017, s. 11). Kapitalizmin ¢alisanlar1 basa ¢ikmak
zorunda biraktig1 bu zorluklarin temelinde esnek calisma bigimleri yatmaktadir. Esnek calisma ¢alisanlarin
mesai saati kavramlarinin iginin bosaltilmasina, yeteneklerinin akigkanlagmasina ve duygusal yonetim
stiregleri agisinda ge¢misi diisiinmeyerek gelecege yonelik de plan yapamamasina neden olmaktadir. Ciinkii
calisanlarin zamanlari esnek piyasa kosullarinda kendilerine ait degildir. Piyasanin kaosu icerisinde zamanlari,
dogrudan kapitaliste devredilmistir. Ayrica bilgi ve beceriyle donaniml olsalar dahi siirekli yedek is giicii
ordusunun varligindan haberdar olmalari, kendilerini bilgisiz ve beceriksiz hissetmelerine yol agmaktadir.
Halbuki akademik olarak elde edilen bilginin bireylerin kariyer olanaklarini arttirmasi ve toplumsal sayg1 ve
statiilerini pekistirmesi beklenmektedir. Bu nedenle c¢alisanlar akademik anlamdaki donanimlarinin
ozgiirliiklerine giden yolda bir ara¢ oldugunu diisiinmektedir. Fakat bu bilgi, ¢alisanlarin hicbiri icin
haysiyetlerini kazanabilecekleri bir yol anlamina gelmemektedir. Ciinkii giiniimiiz kapitalizmi, “6zgiirligiin
araglarini haysiyetsizligin kaynaklar1 haline getirmek amaciyla orgiitlenmektedir (Sennett ve Cobb, 2018, s.
44).” Bu nedenle egitim bireylere her kosulda emegini 6zgiirce satma ya da 6zgiirligiinii kazanma olanag1
tanimamaktadir. Egitimsiz bir kisi kendi hesabina ¢alisirken oldukga 6zgiir hissedebilirken iki iiniversite
diplomasina sahip bir hizmet sektorii ¢aligan: kendisini sirketin sinirlar1 igine sikismis hissedebilmektedir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin deneyimledigi bu olumsuz ¢aliyma kosullarinin derin etkisi, ¢alisanlarda
varolugsal bir yara ag¢maktadir. Bu varolugsal yaralar1 da onlarin toplumsal konumlarini digerleriyle
kargilastirmalarinin bir yolunu saglamaktadir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 103). Bu karsilagtirmalar genellikle
¢agr1 merkezi ¢alisanlarina degersiz hissetme ve kendilerini tiim sinifsal konumlar igerisinde alt sinifa ait
hissetme seklinde yansimaktadir. Igcilerin calisirken hissettikleri sikilmighik, yetersizlik, degersizlik gibi hisler,
biiyiik 6l¢iide calisma hayatindaki engellemelerden kaynaklanmaktadir. “Insan haysiyetinden siiphe duymak,
bir sinifli toplumun eski siniflar ortadan kalktiginda sinirl bir 6zgiirlige sahip yeni siniflar yaratabilmesinin
bir aracidir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 181).” Siuf atlamak tiim sektorlerde 6zgiirliige agilan bir kaps, insan
haysiyetini kazanmanin bir araci olarak sunulmaktadir. Bu sebeple yukariya dogru sinifsal hareketlilik bir
basar1 olarak goériilmektedir. Ancak bu vaatler ile ¢alisanlarin bu vaatleri elde etmeye giden yoldaki 6diil
kazanma yollar1 ¢alisanlar agisindan oldukga kisitlayici bir bosluga isaret etmektedir. Ciinkii ddiilleri nasil
kazanacaklarinin belli olmadigi, kazansalar dahi sinif atlamalarinin gergeklesip gerceklesmeyecegi hakkinda
net bir 6ngoriiye sahip degillerdir. Béylece ¢alisma hayatinda ve toplumsal diizeyde degerlerini kazanmak icin
verdikleri miicadeleler, calisanlarin daha degersiz hissetmelerine sebep olmaktadir. Bu yiizden ¢agr1 merkezi
calisanlarinin diger bir¢ok hizmet sektorii ¢alisani gibi bilgi donanimlarindan da kaynakli olarak “6zerk” isciler
olduklarimin ilani, sinif miicadelelerine ket vurmak i¢in isverenler tarafindan kullanilan bir ara¢ haline
gelmektedir. Clinkii sinif atlayabileceklerine dair verilen vaatler ve ¢aliganlarin 6zerk is hayalleri, sinif sistemine
kars1 bir bagkaldiriyr i¢inde barindirmamaktadir. Bu nedenle “beyaz yakali” isi olarak goriilen ya da 6yle lanse
edilmek istenen ¢agr1 merkezlerindeki 6rgiitlenme ve direnis pratikleri sekteye ugrayabilmektedir.
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Cagr1 merkezlerinin rekabet yogun bir ¢aligma hayatinin olmasi, ¢alisanlarin kitlesel érgiitlenmelere soguk
yaklagmasinin basat sebeplerinden biri olarak agiklanmaktadir (Bastiirk, Tartanoglu ve Emirgil, 2011, s. 153).
Bu yiizden ¢agri1 merkezi ¢alisanlarinin ¢aliyma hayatlarindaki talepleri bir sanayi is¢isinin taleplerinden ayri
bir nitelik tagiyabilmekte, bu durum da mavi yakali - beyaz yakali 6rgiitlenmesi bi¢iminde gesitli farkliliklara
sebep olabilmektedir. “Yasam standard: aligkanlik tabiatindadir. Belli bir uyariya cevap verme metodu ve
aliskanlik olgtitiidiir. Alisilan bir standarttan vazge¢medeki zorluk evvelce olusmus bir aligkanligr kirma
zorlugu ile aynmidir (Veblen, 2019, s. 77-78).” Bu nokta iscilerin ve ¢ogunlukla beyaz yakalilarin
orglitlenmelerindeki giigliigii anlasilir kilmaktadir. Belli bir refah seviyesine ulasmis ¢aliganlarin, ¢alisma
kosullarin1 kaybetme pahasina miicadeleye katilmalari, yasam standartlarinin degismesini beraberinde
getireceginden is¢ilerin orgilitlenmeye soguk bakmalari 6zellikle neoliberalizmin bireylere dayattig1 “bireyselci”
yasam tarzi sebebiyle dogal bir siireg olarak agiklanabilmektedir.

Bu orgiitlenme pratikleri yalnizca sanayi isgisi — hizmet sektorii ¢aliganlar: gibi ikili bir baglamda farklilik arz
etmemektedir. Glintimiiz kapitalizminde her sektoriin ve bu sektorler igerisinde faaliyet gosteren her is yerinin
kendi 6zgiil karakterlerinden kaynakl: olarak farkli 6rgiitlenme deneyimlerine sahne olmas: dogal bir siiregtir.
Ancak ¢agr1 merkezleri gibi iletisim odakli bir sektorde, ¢alisanlarin gerek ¢alisma kosullar1 gerekse fiziksel,
zihinsel, duygulanimsal emekleri agisindan orta sinifa dahil edilemeyeceklerini vurgulamak onem arz
etmektedir. Ciinkii orta sinifin gerek mavi gerek beyaz yakali ¢alisanlar agisindan ayirici 6zelligi, “sermaye
politikalar1 iizerinde soz sahibi olabilmelerinden kaynaklanmaktadir. Orta sinif kendisiyle aymi {iretim
yeteneklerine sahip beyaz yakali calisan iizerinde de s6z sahibi olmaktadir (Uca, 2015, s. 21).” Bir bagka deyisle
orta sinifin 6ne ¢ikan bir 6zelligi, denetleme yetkisine sahip olmasidir ancak ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
herhangi bir denetleme yetkisi bulunmamaktadir ve bunun yani sira kendisi tizerinde dahi herhangi bir agidan
kontrol saglayamamaktadir. Buradan hareketle bu c¢alisma cagri merkezi ¢aliganlarinin duygusal ve
duygulanimsal emek siiregleri kapsaminda kendilerini hangi sinifa ait hissettiklerine ve bu emek sarfiyatlarinin
sinifsal konumlarini ne dl¢tide etkiledigine odaklanmaktadir.

Yontem

Arastirmanin konusunun c¢agr1 merkezi ¢aliganlarinin duygulanimsal emek siiregleri ve bu siiregler
dogrultusunda gelisen sinifsal konumlarinin incelenmesi seklinde belirlenmesi, arastirma yonteminin nitel
paradigma ile olusturulmasini gerekli kilmistir. Arastirmada farkli yaslara, cinsiyetlere, etnik kokenlere vs.
sahip katilmcilarin yer almasi nitel arastirmanin kullanilmasini kolaylastirmistir. Ayrica arastirmanin
yonteminin nitel arasgtirma modeli olarak segilmesi, aragtirmacinin ¢agri merkezi ¢alisanlarinin c¢aligma
kosullarini, sinifsal konumlarini ve giindelik yasam pratiklerini agiklamasi agisindan 6nemli yer tutmaktadir.

Arastirma kapsaminda aragtirmanin ¢alisma grubu, giiniimiizdeki emek c¢aligmalarinin sinif analizlerinin
kapsami ve geleneksel is¢i sinifinin yerini giderek yeni toplumsal gruplarin aldigi tezlerinin hizla 6nem
kazanmasi sebebiyle hizmet sektoriindeki emek kosullar1 gozetilerek belirlenmistir. Bu kapsamda arastirmanin
¢aligma grubunun 6rneklemi hizmet sektorii icerisinde yer alan ¢agr1 merkezi ¢alisanlar: olarak segilmistir.
Ayrica bu 6rneklemin yani sira aragtirma kapsaminda Ankara ve Istanbul’da faaliyet gdsteren 2 sendika
caliganiyla goriismeler gerceklestirilmistir. Bu goriismelerin gerceklestirilmesinin sebebi, ¢agri merkezi
calisanlarinin 6rgiitlenme pratiklerinin anlagilmasi bigciminde agiklanabilmektedir. Orneklem se¢imi, kartopu
ornekleme teknigiyle gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda 24 ¢agr1 merkezi ¢alisani ve 2 sendika ¢alisani
olmak iizere toplam 26 katilimciyla goriisme saglanmistir. Aragtirma kapsaminda goriisiilen ¢agri merkezi
calisanlari 3 sektorde faaliyet gosteren is yerlerinde ¢aligmaktadir. Bu sektorler telekomiinikasyon, e-ticaret ve
bankacilik sektorleridir. Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1

Katilimeilarin 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 Eskigehir 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
Burg¢in 31 Diizce Lise Mezunu 2825 TL + prim
Arif 29 Van Onlisans Mezunu 2825 TL

Tiilay 28 [zmir Universite Mezunu 2825 TL ®

Aragtirmacinin elde ettigi veriler, nitel aragtirma yonteminin sundugu veri analiz teknikleriyle ¢6ziimlenmistir.
Bunun i¢in alandan elde edilen bilgiler kodlama ve not alma yontemiyle kategorize edilerek siniflandirilmis ve
etiketlenmistir. Boylece arastirma siiresince verilerin sistematik ve diizenli olarak kayit altina alinmasi
saglanmustir. Aragtirmacinin desifresi sonucunda 32 sayfalik bir metin olusturulmustur. Veriler, yari-
yapilandirilmis derinlemesine goériisme ve vyari-yapilandirilmamis odak grup goriismesi teknikleriyle
toplanmustir. Aragtirma esnasinda tiim goriismeler pandemi kosullar: nedeniyle Zoom platformu, Instagram
ve WhatsApp tizerinden online olarak goriintiili bicimde gerceklestirilmistir. Zoom platformu araciligiyla
gerceklestirilen goriismelerde katilimcilarin onayr dogrultusunda goriintii ve ses kaydindan yararlanilmstir.
Bu sayede arastirmaci aragtirma siiresince ihtiya¢ duydukea goriisme kayitlarina basvurabilmistir. Verilerin
analizi bazi duygusal emek, calisgma kosullar1 ve sinifsal iligkiler gibi ana temalar kapsaminda
gergeklestirilmistir. Bu analiz dogrultusunda duygulanim tezahiirleri iist temasmin alt temalar1 olarak
robotiklesme, stres ve hakaret; cagr1 merkezlerinde ¢aligma kosullar1 ve sinifsal iligkiler {ist temasinin alt
temalari olarak ise bodrum katlar, yakalarin renkleri ve tahammiilsiizliik se¢ilmistir.

Bu ¢alisma igin etik kurul izni Anadolu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi
Kurulunun onayi ile 27.04.2021 tarihinde 59533 protokol numarali kararryla alinmistir

® Bu tabloda goriisiilen 2 sendika ¢alisanina yer verilmemesinin sebebi sendika calisanlarinin demografik ozelliklerinin aragtirma bulgularina ve
sonuglarina etki etmemesinden kaynaklanmaktadir. Sendika ¢alisanlariyla gergeklestirilen goriismeler yalnizca gagri merkezlerindeki 6rgiitlenme
pratiklerinin anlagilmasi amaciyla gergeklestirilmistir.

167



AUSBD, 2022; 22(1): 157-180

Aragtirmanin Bulgulari

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular kodlama teknigiyle analiz edilmis, ¢alismada da bu yontem
dogrultusunda olusturulan st ve alt temalar ile degerlendirilmistir. Arastirma kapsamindaki {ist temalar
duygulanim tezahiirleri ve ¢agri merkezlerinde sinif konumlari, online hayat zorunlulugu ve ¢agr
merkezlerinin pandemisi seklinde se¢ilmistir.

Duygulanim Tezahiirleri

“Duygulanim tezahiirleri” iist temasi, genel anlamda ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin duygusal ve duygulanimsal
emek siireglerine odaklanmaktadir. Duygulanim tezahiirlerinin anlasilmas: i¢in arastirma kapsaminda
calisanlara ¢alisma hayatinizda duygularini kontrol altinda tutmalarinin ya da asir1 derecede tepki vermelerinin
beklenip beklenmedigi sorulmustur. Ayni zamanda galiganlara duygusal emek siiregleriyle ilgili olarak islerinin
kendilerinin duygusal olarak zorlayip zorlamadig1 sorulmus ve bu dogrultuda duygulanim tezahiirlerinin agik
bir bicimde ortaya konabilmesi i¢cin 6rnekler vermeleri istenmistir. Buradan hareketle ¢alisanlarin sergilemek
durumunda kaldiklar1 duygularin hem ¢alisma yagamlarina hem de 6zel hayatlarina olan etkilerine bu iist tema
igerisinde yer verilmektedir.

Robotiklesme, stres, hakaret

Robotiklesme, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin duygulanim tezahiirleri agisindan yabancilagsma deneyimlerini
iceren bir alt tema olarak kavramsallastirilmistir. Calisanlara ¢alistiginiz isin duygusal emek gerektirdigi
konusunda ne disiindiikleri soruldugunda, robotiklesmeye dair verdikleri bilgilerin siklig1 bu
kavramsallagtirma i¢in dnemli goriilmiistiir.

Katilimcilarin arastirma sorularina verdikleri kimi yanitlar bu siirecin somut kosullar: hakkinda giiglii fikirler
vermektedir:

“Bizim bir robotmus gibi siirekli giilerek konugsmamizi istiyorlar. Tamamen ¢alisanin sorumlulugunda. O giin
babamiz 6lmiis olsa ¢alisiyoruz. (Evde)® Isig1 kapatirken onayliyor musunuz diye soruyordum. Sonradan komik
geldi ama ilk an dehgset vericiydi” (Uraz, Derinlemesine Goriigme, 2021).

“Duygusalim ama insani makine yapiyorlar. Sadece ¢alis, mesaini doldur. Insanlar caresiz ama size yardim
ettirmiyorlar. Bu kadar paraya bu deger mi?” (Zafer, Odak Grup Goriismesi, 2021).

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

Calisanlarin tuvalete gidecekleri saatin ve tuvalette gegirecekleri dakikalarin bile hesaplarinin tutulmasi,
calisanlar agisindan hem fiziksel rahatsizliklara hem de psikolojik gerginliklere yol agmaktadir'. Cagri merkezi
calisganlarina esnek iiretim bicimlerinin dayattigi bu standardize olmus iletisim bigimleri dogrudan
yabancilagma bigiminde yansimaktadir. Bu standardize iletisimler ¢alisanlarin giindelik yasamlarina da sirayet
etmekte ve hem iglerine hem de gevrelerine karsi kayitsiz hale gelmelerine sebep olmaktadir. Ayrica Uraz’in
aktardig: gibi tiim duygusal yonetim siireglerinin ¢alisanin sorumluluguna birakilmasi, isverenin herhangi bir
hatadan kaynaklanabilecek olumsuz durumlardaki sorumlulugu {izerinden atmasini saglamaktadir. Boylece
calisanlarin kendi kendilerinin ve ayni zamanda miisterilerin “psikologlar1” olmalar1 beklenebilmektedir:

“Migsteriler i¢in bizim psikologluk gorevi tistlendigimizi diigiiniiyorum artik.” (Sevgi, Derinlemesine Goriisme,
2021).

Bu yanit da igveren tarafindan miisterilerin misteri temsilcilerine kars: gelistirdikleri olumsuz tutumlar: da
kendilerinin idare etmesinin beklenmesinin, kendilerine neredeyse bir psikolog misyonu bigildigini kanitlar

° Katilimcilarin gdriiglerine yer verilirken parantez iginde verilen ifadeler, anlatimin akici olmast igin aragtirmac tarafindan eklenen ifadelerdir. Ayrica
kullanilan isimler katilimcilarin gergek isimleri degil aragtirma kapsaminda arastirmaci tarafindan atanan rumuzlardir.
' Bu konuya dair ¢agr1 merkezi ¢alisanlariyla gerceklestirilmis bir réportaj icin bknz.: https://t24.com.tr/haber/onlar-sistit-olup-depresyona-giren-
robotlar,75563
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niteliktedir. Buradan hareketle gagri merkezlerinde duygu yonetimi siireglerinin miisteri temsilcilerinin
omzuna yiiklenmekte oldugunu ve galisma siiresince maruz kalabilecekleri tiim olumsuz duygularla tek
baslarina miicadele etmelerinin beklendigini sdylemek miimkiindiir. Bu durum da galisanlarin yabancilagma
stireglerini derinlestirmekte, ¢alisanlarin ise bagliliklarini azaltmaktadir.

Stres ise cagr1 merkezlerinin her giiniinii anlatan bir kavram oldugu i¢in duygulanim tezahiirlerinin 6ne ¢ikan
boyutlarindan biri olarak ele alinmaktadir. Stres kavrami igerisinde mutsuzluk, uykusuzluk, gerginlik,
hosnutsuzluk, kaygi, korku, hem isten hem de genel anlamda yasamdan memnuniyetsizlik hali gibi tiim
olumsuz duygular1 barindirmaktadir. Bu kapsamda ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin hayatlarinda kritik 6nem
tasimaktadir. Ozellikle giiniimiiziin {iretim bigimlerinin dayattif1 esnek ve giivencesiz caligma bigimleri,
hizmet sektorii ve ¢agri merkezi galiganlar1 agisindan strese dayali ruh hallerinin keskinlesmesine sebep
olmaktadir.

Giivencesiz bir ¢aligma yasam igerisinde ne zaman ne yasayacaklarini bilemeyen ¢alisanlarin siirekli olarak
meydana gelen degisimlere ayak uydurmalari, yeni gelismeleri hizli 6grenmeleri ve kisa vadeli planlara
odaklanmalar1 beklenmektedir. Bu durum da ¢alisanlarin degersizlik, yetersizlik, becerisizlik gibi hisleri daha
yiiksek oranlarda yasamalarina sebep olmaktadir. Katiimcilardan Ayg¢a’nin, agagida belirttigi gibi
calisanlardan ne olursa olsun alttan almalarinin beklenmesi “ezik ve degersiz” hissetmelerine yol agmakta, bu
durum da calisanlara degersizlik olarak yansimaktadir:

“Kovulmasam da onu hissettiriyorlar. Ezik gibi davranmak zorundasin. Ne olursa olsun alttan alin. Ses tonuna
dikkat et. Hep ayni ses tonu.” (Derinlemesine Goriigme, 2021).

“Egitimliyim ama ucuz is glicliylim. Disaridan gelen bir patronun kélesi gibi hissediyorum. Kulaklig taktigim anda
kuliibeye baglanmis kopek gibi hissediyorum.” (Murat, Odak Grup Gortismesi, 2021).

“Biitiin duygumuzu ¢agriya veriyoruz. Duygu karmagasi hali. Sikintilarini ve duygularimi sirketin kapisinda
birakmaniz gerekiyor diyorlar. Biz de duygulari sirkete getirmiyoruz. Riiyalarimda sayikliyorum.” (Zuhal,
Derinlemesine Goriigsme, 2021).

“5 aylik deneme siiresi var, ¢iktim mi gikicam mi korkusu, sen bir makineymissin gibi. Ama aralardaki duygusal
bosluklar: senin doldurman gerekiyor. Duygunu iyi yonet degil, sabret istiyorlar. Asla takdir yok. Senin bir
uzmanligin yok gibi bakiliyor. Ya maagin var ya maagin yok. Oraya bagimlisin. Giiliimseyerek telefonu ag. Siireyi
az tut. Ne yaptigini teker teker yaz.” (Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021).

“Bana gore sagma iiriin, bog yere paralar: gitsin diyor sirket. Satacagin tiriine inanmiyorsun ki. Satis kogu tiriinii
bile kullanmiyor ama bagkasina satin diyor. Anlam veremiyorsun.” (Zafer, Odak Grup Goriigmesi, 2021).

“Benimsemiyorum. Israr etmem isteniyor. Dilencilik gibi hissediyorsun.” (Koray, Derinlemesine Goriisme, 2021).

Katilimcilarin yukaridaki yanitlar1 hem ¢alisma kosullarinin ¢alisanlarda uyandirdigi hisleri hem de
calisganlarin mesleklerine yonelik gelistirdikleri sadakat duygusunu agiklamaktadir. Calisanlarin ¢agr
merkezinde ¢aligmay1 yalnizca aldiklari {icretle var etmeleri, sirkete yalnizca bu noktadan baglanmalari, ¢agr
merkezi ¢alisanlarinin mesleklerine yonelik diisiik bir sadakat duygusu tasidiklarini gostermektedir. Ayrica
cagr1 merkezlerinde oldukga sik uygulanan deneme siiresi pratikleri de bu duruma sebep olmaktadir. Ciinkii
calisanlar her an islerini kaybetme tehlikesiyle yiiz yiize getirilmektedir Bir baska katilimcinin agagidaki yanit1
sirketin miisteri temsilcilerine verdikleri degerin ¢alisanlardaki yansimalarini gostermesi agisindan oldukga
onemli bir noktada durmaktadr:

“Telefonu kapatinca etkisinden ¢ikamiyorum. Hem hicbir sey hem her seyiz biz.” (Selma, Derinlemesine Goriisme,
2021).

Sirket icin “hem hic¢bir sey hem her sey” niteligi tasiyan ¢alisanlar, kendilerini degerli hissetmek istemekte
ancak sirketin bu degerli hissettirme mantiginin altinda yatan: glintin sonunda “higbir sey” olmak bi¢iminde
deneyimlemektedir.
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Katilimcilarin arastirma sorularina verdikleri yanitlar dogrultusunda duygulanim tezahiirlerinin bu
yogunlugunun kendini gosterdigi bir diger alanin ¢agr1 alma sikliklar1 oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin
¢ogu, telefonu kapattiktan bir saniye sonra yeni ¢agri geldigini ve bu durumun kendilerini hem fiziksel olarak
hem duygusal olarak oldukga fazla yiprattigini vurgulamistir:

“7-8 saat konusup sadece 1 saat susabiliyorsunuz. Telefonu kapatmadan telefon geliyor. 10 saniyeden 6nce
gelmemesi lazim.” (Gamze, Derinlemesine Goriigme, 2021).

“Yasal olarak her ¢agri arasinda 1 dakika olmak zorunda ama sirket bunu 30 saniyeyle sinirlandiriyor. Pandemi
doéneminde de 10 saniyeye indi. Cok hizli konus ama kaliteli konus, 180 saniyede ¢agriy1 bitir ama miisterinin
sorununu da ¢o6z diyorlar. Artik patliyorsun bir yerden sonra.” (Ttilay, Derinlemesine Goriigme, 2021).

“Nitelikli kole, nitelikli ucuz isgiicti. Ulkenin bakis acis1 yiiziinden de bu boyle. Fabrika isciyseniz tuvalete giderken
izin almazsiniz. Moladan da sayilmaz. Ama burada her sey dakika hesab1.” (Murat, Odak Grup Goriismesi, 2021).

Katilimcilarin aktardiklari bi¢imdeki yipranmalari ayni zamanda yogun bir strese maruz kalmalarinda ve gerek
miisterilerden gerekse takim liderlerinden isittikleri hakaretlerde somutlanmaktadir. Miisteriler, ¢alisanlara
kiifiir ve hakaret edebilmekte ya da sozlii taciz boyutuna varan davranislarda bulunabilmektedir:

“Bazen nefret edebiliyorsun. Kiifre, hakarete karsilik verememek ¢ok can sikict. Sen orada miisteri temsilcisisin ve
sen benim igimi yapmak zorundasin diyorlar, karsisindakinin insan oldugunu diistinmiiyorlar. Genellikle tistenci
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)

“Goriintiin yok. Telefonun arkasindasin. Bir miisteri ugrasirsa seni isten ¢ikarabilir. Herkes senin patronun.
Arayanin elinde yetki olmasi korkung. Bir miisterinin 6lmesini istedim. Ben ¢ocugu yagindayim ama benim
fermanimi yaziyor. Alevden bir top geliyor. Ellerinde raket var. Raketle vurdukea o top bityiiyor. Kimde patlarsa...”
(Gamze, Derinlemesine Goriigme, 2021)

Cagr1 merkezlerinde “herkesin ¢alisanlarin patronu olmas1” durumu, sirketlerin kir odakli hizmet anlayisin
somutlastirmaktadir. Calisanlar yalnizca isveren veya sirketin diger yetkilileri tarafindan denetlenmemekte,
diger sektorlerden farkli olarak miisteriler de ¢aliganlar agisindan bir denetleme mekanizmas: rolii
oynamaktadir. Miisterilerin her zaman hakli olmasi, ¢agri merkezlerinde miisteri temsilcilerinin aleyhine
islemektedir. Clinkii dogrudan insan iletisimine dayanan bu hizmet iiretiminde miisteriler yanlis beyanda
bulunabilmekte, miisteri temsilcisine tiim bilgileri dogru vermek istemeyebilmektedir. Bu durumda miisteri
temsilcisi yanlig bir islem yapmak durumunda kaldiginda ise bu sorun yalnizca miisteri temsilcisinin sorunu
olarak goriilmektedir. Ayrica “patron miuisteriler” miisteri temsilcilerine hakarete varan diizeyde ctimleler sarf
etseler dahi miisteri temsilcilerinin karsilik vermeleri bir yana telefonu kapatma haklar1 bile bulunmamaktadir.
Cogu ¢agr1 merkezinde boyle durumlarda 3 kez uyari yapabilecekleri ve bu uyarilardan sonra miisteri olumsuz
tavrina devam ederse telefonu kapatabilecekleri soylenmektedir. Ancak bu uyarilar gergeklestirilene kadar
calisanlar devamli hakarete, kiifre, sozlii tacize maruz kalmakta ve bu durum ¢alisanlarin duygusal emek
sarfiyatlarinin olumsuz bigimde hem ¢aligma yasamina hem giindelik hayatlarina yansimasina yol agmaktadir.

Ayni zamanda ¢agri merkezlerinde hakaretin sozlii taciz boyutuna ulastii durumlara katilimcilarin
yanitlarinda siklikla rastlanmaktadir. Cagri merkezlerinde miisteriler tarafindan kadin ¢alisanlara erkek
calisanlara nazaran daha fazla sozlii tacizde bulunulmaktadir. Calisanlar bu durumu seslerinin erkeklere gore
daha etkileyici bulunmasi, erkeklerin yiiziinii gormedikleri kadinlara kars1 daha ciiretkar olabilmeleri seklinde
aciklamaktadir:

“Migteriler kadini cinsel obje olarak goriiyor. Bana askim, sevgilim diyenler oluyordu. Biitiin kadinlar yasamistir
bunu. Sapik, tacizci miisteriyle siirekli karsilagiyoruz.” (Zuhal, Derinlemesine Goriigme, 2021)

“Isveren kadinlarin sesinin daha etkileyici oldugunu séyliiyor. 1 saat kadini bekletip sesinden tahrik olan miisteriler
oldugunu duyuyoruz. Soy ismini, instagram adresini 6grenmek isteyenler... Cinsel ve duygusal somiirii bunlar.”

(Cengiz, Sendika Calisani, Derinlemesine Goriisme, 2021)
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“Kadinlarda taciz ¢ok sik goriilityor. Seks teklifi bile yapilmis bir kadin arkadasimiza. Beni de bir kadin misteri
devaml ariyordu, 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 insani1 gormemesinden ve boylece daha cesur hareket edebilmesinden kaynaklanmaktadir.
Ayrica bu gibi olumsuz davranislar igin sirketin miisteriye herhangi bir yaptirirm uygulamamasi da bu
davranislarin Oniine gegilememesine neden olmaktadir. Bu nedenle ¢alisanlar takim liderinden, isverenden
veya miisteriden kaynaklanabilecek herhangi bir olumsuz tutuma kars1 korunmamakta, giivensiz bir ¢aligma
ortaminda ¢aligmak zorunda birakilmaktadir.

Bodrum katlar, yakalarin renkleri, rekabet

Bodrum katlar, ¢cagri merkezlerinin mekansal diizenlenisi hakkinda oldukga net bir fikir ortaya koymaktadir.
Cagr1 merkezleri her ne kadar plazalarda, alisveris merkezlerinin st katlarinda, “gokdelenlerde” faaliyet
gosterse de ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 bu gosterisli mekanlarin en gériinmeyen ve gosterilmeyen yerlerinde
caligmaktadir. Cagr1 merkezi ¢calisanlari, siirekli gézden uzakta tutulmaktadir:

“Goriiniigte plaza caliganiydik ama en alttaydik. Ucretten bagimsiz olarak caycinin ¢alisma kosullar1 daha iyiydi.
Keske cayci olsaydim dedim. Igciler arasi hiyerarsiyi desteklemiyorum. Viicudumu metalastirryordum. Bizi
kiraliyorlard, bir zincirim eksikti. Fabrikada da ¢alistim. Ben arasinda fark géremiyorum.” (Uraz, Derinlemesine
Goriisme, 2021)

“Bence isin statiisii onemli degil. -2. kattayiz. Ozel hayatimdaki statiim daha énemli. Isin statiisii kandirmaca.
Herkesin hayali olan uzun binalar, takimlar bos.” (Burak, Odak Grup Goériigmesi, 2021)

“Limon satayim ama bankaya girmeyeyim derdim eskiden. Copiin yan tarafinda ¢alistyoruz.” (Elif, Odak Grup
Goriigmesi 2021)

“Beyaz yakali olarak aniliyor ama en adisi. Tarlada da galistim, bu kadar yoruldugumu hatirlamiyorum ama o
kadar muhtesem bir yerde ¢alistyormussunuz gibi lanse ediliyor ki.” (Tiilay, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Calisanlarin  ¢alisma mekanlartyla iligkili olarak arastirma sorularmna verdikleri yanitlar, calisma
yasamlarindaki simifsal aidiyetlerinin orta smifla biitiinlesmedigini gostermektedir. Cilinkii ¢alisma
yasamlarinda gerek takim liderlerinden gerek muiisterilerden olumsuz tavirlara maruz kalan, yasal ¢aligma
haklar1 gasp edilen, minimum zamanda maksimum verim sergilemesi beklenen, “bodrum katlarinda”
caligmaya devam eden calisanlar kendilerine dair olumlu hisler besleyememektedir ve bu durum ¢alisanlarin
kendilerini alt sinifa mensup bir ¢alisandan ayr1 bir yerde konumlandiramamalarina sebep olmaktadir.

“Isci sinifiy1z, orta olmuyoruz. Ait hissetmiyorum, igveren var, senin olmayan bir is var, para kargilig1 yapiyoruz.”
(Duygu, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Masa bast herhangi bir isten, sekreter, muhasebe, ofis boy... Herhangi bir fark yok. Altinda y6nettigin biri yok.”
(Ayca, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Kendi isimi yaparken bu kadar yoruldugumu hissetmiyordum. Havalimaninda ¢aligtyordum. Yetki vardi. Saygi
duyuyorlardi. 10 saat havalimanini 5 saat ¢agr1 merkezine tercih ederim. En azindan vida bana bagirmiyor.”
(Koray, Odak Grup Goriigmesi, 2021).

Katilimcilarin kendilerini hangi toplumsal sinifa ait hissettikleri sorusuna verdikleri bu yanitlar, sinifsal agidan
bakildiginda ¢agri merkezi ¢aliganlarinin hem ¢alisma kosullar1 hem aldiklar: ticretler hem de duygusal emek
stiregleri agisindan kendilerini alt sinifa ait hissettiklerini kanitlamaktadir. Alt sinif olarak tanimlamalarinin
sebebi, toplumsal ve ekonomik agidan herhangi bir degerlerinin olmadigini, herhangi bir statiilerinin
bulunmadigini ve herhangi bir calisan olarak ortalamanin altinda bir yasam kalitesine sahip olduklarini
diistinmeleri olarak belirtilebilmektedir. Bu nedenle yakalarin renkleri, ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 agisindan
kosullara gore degiskenlik gosterebilmektedir. Duygusal ve duygulanimsal emek siiregleri agisindan somiiriiyti
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derinden hisseden ¢alisanlar kendilerini alt sinifa ait hissedebilmekte, ¢alisma kogullarinin standardize edilmis
bicimlerinden ve ¢alisma siiresi boyunca ugradiklar: hak gasplarindan kaynakl olarak is¢i sinifina dair aidiyet
hissedebilmekte fakat ayn1 zamanda masa baginda ¢alistiklar1 ve dogrudan kol giicine dayanmayan bir iiretim
gerceklestirdikleri i¢in kendilerini mavi yakali bir sanayi is¢isinden ayirabilmektedir.

Ancak bu ayrim calisanlarin olumsuz ¢aligma kosullarina karsi gosterdikleri tepkiler ve direnis pratikleri
acisindan gegerli bir nitelik tasimamaktadir. Katilimcilar, ¢alisma kosullarinin zorluklar: karsisinda ¢alisma
arkadaslariyla cesitli dayanisma stratejileri gelistirerek kolektif bir is bolimiine 6nem verdiklerini
aktarmaktadir. Bu durum ¢alisanlarin sinif bilingleriyle hareket ettiklerini gostermekte, ayni zamanda bu
dogrultuda sendikal 6rgiitlenmeye dair bakis agilarinin olumlu yonde gelismesini saglamaktadir:

“Alt sinifiz. Ama miisteriler bize bdyle hissettiriyor. Aciyorlar bize, bu ¢ok sagma. Parya gibiyiz, oradan da
¢ikamayiz. Bizim isten ¢ikarildigimiz zaman diger arkadaglar bilgisayarlari kapatmigti. Cagri merkezlerinde
orgiitlenirsen o kadar giicliisiin.” (Gamze, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Hig tatil yapmadigimiz giinler oluyor. Sendikali olsak maaslar tam giiniinde yatar.” (Zuhal, Derinlemesine
Goriisme, 2021)

“Minimum f{icret, minimum mola. Beklenen performans maksimum. 75 dakika toplam molamiz var. Yemege
¢ikamadigimiz oldu. Sendika bekliyoruz bunlarin ¢6ziimii i¢in.” (Burgin, Odak Grup Goriismesi, 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 sendikay: sokacagim’ dedim. Bir sinifa
ait hissedelim diye bu ¢abamiz.” (Behget, Odak Grup Gériigmesi, 2021)

“Adam (sirketin CEO’su) sirketin yolunu bilmez, sendikalasma stirecinde 3 kere geldi. Alkislatt1 bizi, siz her
seyimizsiniz dedi gitti. Haklara gelince yok ama lafa gelince biz her seyiz.” (Burgin, Odak Grup Goériigmesi, 2021)

Calisanlarin ¢aligma kosullarinin iyilestirilmesi ve olumsuz ¢alisma kosullarina dair ¢6ziimiin sendika
araciligiyla getirilecegine dair inanglar1 ¢alisanlarin miicadele pratiklerine de yansimaktadir. Yukarida yaniti
verilen Gamze’nin isten ¢ikarildiginda diger arkadaslarinin bilgisayarlarini kapatarak is birakma eyleminde
bulunmasi, bu durumu érneklemektedir. Ancak gagri merkezlerinde sendikal drgiitlenmenin 6niinde birtakim
engeller bulunmaktadir:

“Bir isyerinde sendikanin faaliyet yiiriitebilmesi i¢in iceriden talep olmasi lazim. Bizim bir kisi i¢in kalkip Izmir’e
gittigimiz oldu. Isyerlerinde yiizde elliyi gegince, isletmelerde de yiizde kirk oranini yakalayinca yetki siirecini
baslatiyoruz. Ancak igverenler ya da ayni igkoluna bagli diger sendikalar dava acabiliyor. Su ana kadar 3 farkli ¢agri
merkezinde orgiitlendik ama hepsinin sonug deneyimi ayni oldu. $u an ilk 6rgiitlendigimiz isyerinde 2 senedir
devam eden bir dava siireci var.” (Cengiz, Sendika Calisani, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Bu nedenle ¢agr1 merkezlerinde sendikalagsmanin 6niindeki engellerin kaldirilmas: ve ¢alisanlarin ¢alisma
kosullarinin iyilestirilmesi ancak gerekli mevzuatlarin hayata gegirilmesiyle miimkiin olacaktir. Cagr1 merkezi
calisanlar1 her ne kadar ¢aligma yasaminda kolektif bir is boliimiine 6nem verseler ve birbirleriyle dayanisma
gosterseler de bu durum gegici bir karakter tagimaktadir. Igverenin ya da takim liderinin sorumlulugunda olan
bu gorevler, ¢alisanlarin sorumluluguna birakilmaktadir. Bu durum da uzun vadede ¢alisanlar agisindan ayr1
bir yiik haline gelebilmektedir.

Online Hayatin Zorunlulugu ve Zorluklan Uzerine

Online hayat zorunlulugu, cagr1i merkezlerinde ¢alisanlardan kendilerini siirekli olarak ulagilabilir
kilinmalarinin istenmesini anlatmaktadir. Bu beklenti de ¢alisanlara ¢aligma yasamlarinda bir mobing bi¢imi
olarak yansimaktadir. Ciinkii ¢agri merkezlerinde uygulanan mobing, giliniimiizde bilgisayarlar ve cep
telefonlar1 gibi “mobil” aygitlara dahi sirayet etmektedir. Bu aygitlarin ayni zamanda ¢agri merkezi
calisanlarinin dretim araglar1 olmasi, bu durumu daha da karmagiklastirmaktadir. Buradan hareketle ¢agri
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merkezlerinde mobingin ¢alisma kosullar1 agisindan mola haklarinda ve isveren tarafindan gergeklestirilen
denetleme pratiklerinde gerceklestigi ileri siiriilebilmektedir.

Cagr1 merkezlerinde ¢alisanlar igveren ya da diger sirket yetkilileri tarafindan gerek ¢alisma esnasinda gerek
calisma siiresinin bitiminde ozellikle cep telefonlariyla siirekli ulagilabilir kiinmak istenmektedir. Cagri
merkezlerindeki {retim araci olan bilgisayarlarla ilgili bir sorun oldugunda bu sorunlar mesaiden
sayllmamakta ve bu sorunun ¢6ziimiinii de ¢alisanin bulmas: beklenmektedir. Ayni1 zamanda esnek ¢alisma
bi¢imlerinden kaynakli olarak isin yogunluguna bagli olarak mesaisi biten ¢alisandan ¢agr1 almasi
istenebilmekte, WhatsApp gruplarindan 7 giin 24 saat yazigmalar gerceklestirilmekte, bu yazismalar
okumayan c¢alisanlarin gerceklesen degisiklikleri kabul ettigi varsayilip bu varsayima goére hareket
edilmektedir. Boylece calisanlarin esnek calismaya ve siirekli degisime agik olmalari, ayak uydurmalar
beklenmektedir. Bu dogrultuda katilimcilara meslekleri ile ilgili herhangi bir egitimin verilip verilmedigi
soruldugunda verilen egitimlerin niteligi hakkinda da 6nemli goriislere ulagilmigtir:

“Stire¢ degisikliklerine alisgamryoruz. Mesai disinda vakit harciyoruz.” (Burgin, Odak Grup Goriismesi, 2021)
“Operasyonumuz degisti ve 30 giinliik egitimi 2,5 giinde verdiler. Clinkii maliyet sirket i¢in.” (Murat, Odak Grup
Goriismesi, 2021)

“Caligma saatleri her an degisebiliyor, verimlilik gozetiliyor ¢iinkii.” (Sevgi, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Katilimcilarin yukaridaki yanitlari, ¢agri merkezlerindeki is yapisinin ve isin igeriginin siirekli degiskenlik
gosterebilmesini ve calisanlarin bu degisikliklerden haberdar olup olmamasinin, bu degisikliklere uyum
saglayip saglamamasinin da kendi sorumluluklarina birakildigini vurgulamaktadir. Ancak “online 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 varligini bilmeleri ¢alisanlar agisindan duygusal yipranmanin 6nemli bir boyutunu olusturmaktadir.
Bu durumlar ¢alisanlarin mesai saati kavraminin siliklesmesine, ¢alisma zamani ile bos zaman arasindaki
ayrimlarinin - muglaklagsmasina sebep olmaktadir. Katilmcilara ¢alisma kosullariyla ilgili neler
soyleyebilecekleri soruldugunda kendilerini siirekli iste hissettikleri seklinde yanitlar verdikleri goriilmektedir:

“Mobil mobing devrindeyiz. Telefonun 24 saat yanimizda gezmesini istiyorlar. Yapabiliyorsaniz siz yapin evden
cagr1. Eskiden mesai saatinde baski vardi, simdi 24 saat bask: var.” (Behget, Odak Grup Goriismesi, 2021)

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

“Caligma saati diye de bir sey yok. Gece bildirimleri oluyor. Mesai biterse bitsin, herhangi bir saatte mesaj
atilabiliyor.” (Murat, Odak Grup Gériigmesi, 2021)

Calisanlarin ¢alisma yasaminda deneyimledigi bu gibi olumsuzluklar pandemi kosullarinda da derinleserek
kendini gostermektedir. Pandeminin arz - talep iliskisi bakimindan olumlu y6nde etkiledigi sektorlerden biri
olan ¢agr1 merkezi sektorlerinde is yiikii artmis, hak gasplarinda artis yasanmas, ¢alisanlarin ¢aligma kosullar:
da ayn1 oranda zorlagmistir. Bu nedenle bu konudaki bulgular “Cagri Merkezlerinin Pandemisi” tist temasi
igerisinde agiklanmistir.

Cagri Merkezlerinin Pandemisi

Covid-19 pandemisi hem Tiirkiye’de hem diinyada bir¢ok sektorii etkilemistir ve etkilemeye devam
etmektedir. Viriistin ilk defa goriilmeye bagladig1 donemde uluslararas: ticaret tilkelerin sinirlarini kapatmasi
sebebiyle sekteye ugramis, sonrasinda salginin kontrol altina alinma siireciyle birlikte ticari aktiviteler her
zamanki akisina donmeye baglamistir. Ancak bu siirecte sinema salonlari, kafeler, restoranlar, barlar gibi
bireylerin kalabalik bigimde bir araya gelebilecekleri isletmelerin kapatilmasi, bir¢ok isletmenin iflas etmesine
sebep olmustur (Oztiirk, 2020). Bu anlamda pandemi, ekonomik alanda olduk¢a olumsuz etkiler yaratmistir.
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Ancak hizmet sektoriiniin yeme-igme kategorisi disindaki kamu hizmeti, e-ticaret, telekomiinikasyon gibi
alanlarinda faaliyet gosteren sirketler, pandemiyi kendi lehinde kullanarak sirket karlarini arttirmigtir. Bu
biiylimeyi saglayan en 6nemli etken, evden (uzaktan) ¢aligma pratikleri olarak gosterilebilmektedir. Ofislerde,
plazalarda, masa baglarinda ve bilgisayarlar araciligiyla iiretilen hizmetlerin eve taginabilirliginin kolayligi, bu
sektorlerin pandemiden minimum hasarla etkilenmesini saglamistir. Ayrica evden calisma, sirketleri belirli bir
calisgma mekan1 organize etmekten kurtarmistir ve galisanlar i¢in harcamasi gereken yol ve yemek gibi
maliyetlerini en aza indirmesini saglamistir. Bu gibi pratikler calisma yasaminda ¢alisanlar tarafindan hak gasp1
olarak gorilmektedir. Ayrica arastirma kapsaminda c¢aliganlara evden ¢aligmaya gecilmesini nasil
degerlendirdikleri soruldugunda evden caliyma pratiklerinin ¢alisanlarin duygusal emek siireclerini de
etkiledigi goriilmiigtiir. Ozellikle calisma arkadaglarini gorememek ve yasadiklarini paylasamamak caliganlar
duygusal agidan yipratmaktadir.

“Sirkette sohbet edebiliyorduk. (Evde) miisteri ve sen oluyorsun.” (Hale, Derinlemesine Goriisme, 2021)
“Hiicredeymissin gibi 8 saat odada tek basina konusuyorsun.” (Burak, Odak Grup Goriismesi, 2021)

“Biz sansliydik ¢iinkii arkadas grubu olduk. Mesaiden 6nce kahve i¢ebiliyorduk. Ama bir ara sadece is konusuyor
olduk. Molalar1 denk getirelim diyorduk. Ama evde duvara bakarak yemek yiyoruz.” (Koray, Odak Grup
Goriismesi, 2021)

Ayrica evden caligma, calisanlarin sirketteki kosullara erisememesi sebebiyle de cesitli olumsuzluklar
yasamasina neden olmaktadir. Bir ¢aligma mekaninda galismak elektrik, internet, yemek gibi masraflarin sirket
tarafindan karsilanmasi anlamina gelmektedir. Ancak evden ¢aligmada bir¢ok caligan ¢aligma vaktinde
kullandig: elektrik ve internetin faturalarini dahi diigiinmek zorunda kalmaktadir. Katilimcilara evden ¢aligma
stirecinde sirket tarafindan herhangi bir destek alip almadiklar1 soruldugunda destek almadiklar1 ya da var olan
destekleri yetersiz bulduklar1 gortilmektedir.

“31 marttan itibaren evden ¢alismaya gectik. Yine kendilerini disiindiiler. Siirekli degisim oluyor. Hata yapma
opsiyonumuz yok. Sirketteyken yarim saat kenara ¢eker anlatirlardi. $imdi evde olmuyor, mesaji okudun okudun
okumadin... 10 kisinin isini 1 kisiye yaptiriyorlar. Ben Allaha emanet ¢agr1 aliyorum artik. En iyi yan: yolda
kaybettigin vakit. Ama evde siirekli 24 saat ¢alistyor gibi hissediyorum. Mesela arkadaslarin bazilarmin elektrikleri
kesiliyor. Stirekli o 5-10 dakikay 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 ¢ok, destek ise sifir. Is yasasina gére ayni konforu saglamalilar ama sifir. Psikolojik agidan da
sorun oluyor.” (Behget, Odak Grup Goriismesi, 2021)

Ayni zamanda kadin emeginin yogun oldugu bir sektor olan ¢agri merkezlerinde" pandemi siireci toplumsal
cinsiyet agisindan da farkli etkiler yaratmaktadir. Kadinlarin ev i¢i emeklerinin gortinmezligi, evden ¢aligmayla
oldukg¢a goriiniir bir karaktere biirtinmiistiir. Ayrica okullarin internet iizerinden egitime ge¢mesi, cocugu olan
ve ¢alisan kadinlarin ev i¢indeki yiiklerini arttirmistir. Katilimcilara pandemi siirecindeki ev igi is béliimlerini
ve ¢alisma kosullarinin bu duruma etkisi soruldugunda katilimcilarin ev i¢i bakim yiiklerinin arttirdig:
sonucuna varilmaktadir.

“Ayni anda 3 yere boluntiyorum: Ev, i, cocuk. Esim evdeyim diye her isi tam bekliyor. Cocuk EBA’ya (Egitim
Bilisim Agr: Tirkiye’de zorunlu egitimin ¢evrimici olarak verildigi sistem) giriyor, bazen aksaklik ¢ikiyor, onu
ayarlamam gerekiyor, molam uzayabiliyor. Bazen hos goriilebiliyor is yeri tarafindan ama sik olunca uyarilar
basliyor. Bu uyarilar da digerlerinin haklarina giriyorsunuz seklinde oluyor. Duygu sémiiriisiiyle yani, yoksa baska
sekillerde dediklerini yaptiramazlar.” (Bur¢in, Odak Grup Goriismesi, 2021)

! BBC’nin 2018 yil verilerine gére diinya capinda ¢agr1 merkezi ¢aliganlarinin orani %71°dir. Bkz.: https://www.bbc.com/turkce/vert-cap-43060282
Ayrica yalnizca bankacilik sektériinde faaliyet gosteren ¢agri merkezlerinde dahi 2020 yili itibariyle kadin galigan sayis1 6.470 iken erkek galigan sayis
2.809'dur. Bkz.: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 TBB / Istatistiki Raporlar / Cagri Merkezi
Istatistikleri / Mart 2021
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“Yarim saat yemek molas1 hakkim var, ben o yarim saatte ne ara yemek hazirlayacagim da o yemegi yiyecegim?”
(Ttilay, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Kadinlarin ev i¢i bakim yiiklerinin pandemi siirecinde tiim kadinlar agisindan artmasi, toplumsal cinsiyet
esitsizliklerini derinlestirmektedir. Hijyenik temizlik, ev i¢i diizenin saglanmasi, ¢ocuk ve yash bakimi gibi ev
i¢i bakim yiiklerinin kadinlarin sorumlulugu olarak goriilmesinin yaninda galigma yasaminda da kadinlarin
maruz kaldiklar1 s6zlii ve psikolojik tacizler pandemi siirecinde kadinlarin yasamlarini zorlagtirmaktadir. Ayni
zamanda pandemide kadin yoksullugunun ve kadina yonelik ev i¢i siddetin arttig1 da bilinmektedir. Diinya
genelinde karantina siirecinde kadina yonelik ev ici siddetin %27,8 diizeyinde artis gosterdigi (Aygiines ve OKk,
2020, s. 24), Tirkiye’de ise salgin sonrasindaki iki buguk aylik siirecte yaklasik her kadinin esi ya da partneri
tarafindan en az bir siddet tiirtine maruz birakildig1 saptanmustir (Eroglu ve Gengay, 2020, s. 118). Bu durum
kadina yonelik siddetin sistematik bir problem arz ettigini kanitlamaktadur.

Pandemi siirecinin tiim diinyada toplumsal esitsizlikleri belirginlestirdigi sinifsal ve ekonomik agidan ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin arastirma sorularina verdigi yanitlarda da goriilmektedir. Pandeminin evde kalabilenler
- evde kalamayanlar ayrimi yaptig1 ve evde kalip ¢alismak zorunda birakilanlarin da ¢alisma kosullarim
olumsuz yonde etkiledigi diisiiniildiigiinde pandemi siirecinin ekonomik alanda yalnizca igverenler agisindan
olumlu bir etkide bulundugu belirtilebilmektedir. Bu nedenle pandemi siirecini hem sinifsal hem de toplumsal
cinsiyet acisindan bu baglamlar gozetilerek diisiinmek 6nem arz etmektedir.

Sonug¢

Tarihsel agidan iiretim iligkilerinin ge¢irdigi doniisiime bakildiginda &zellikle 1970’li yillardan itibaren sinif
analizlerinin yalnizca Marx’in ortaya koydugu sinifsal perspektifle agiklanamayacagini, bu teorilerin
glintimiiziin sinif analizlerinde yetersiz kaldigini savunan tezler ivme kazanmistir. Bu tezler, postkapitalist
toplum tezleri olarak anilmakta ve giiniimiiz 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 savlari
genellikle tiretimdeki makinelesmeye ve sonraki sathalarda gelisen teknolojiye, vasifsiz kol giicline dayali
emekten vasifli ve zihinsel emege dayali emegin Onemine vurgu yapmaktadir. Boylece gliniimiiziin
calisanlarinin gerek sarf ettikleri emek giicii gerekse ¢alisma kosullar: agisindan geleneksel is¢i sinifindan
oldukga farkli bir karakter izledikleri iddialar1 gliclenmistir ve bu agidan zihinsel emek, duygusal emek ve
duygulanimsal emek sarf eden ¢aliganlarin toplumun ilerletici giicti olacagy, toplumun ilerletici giiglerinin bu
kapsamda salt bir toplumsal gruba indirgenemeyecegi savunulmaktadir.

Aragtirma kapsaminda maddi olmayan emek ve duygusal - duygulanimsal emek kavramsallastirmalarinda
tartismaya agilan bu tezlerin hizmet sektdrii calisanlari agisindan tam olarak karsiik buldugu
soylenememektedir. Ciinkii ¢aliganlar hizmet tiretimi gergeklestirirken hem bedensel hem zihinsel hem de
duygusal bir emek siirecinde bulunduklarin: aktarmis ve kendilerini gesitli kimliklerle degil dogrudan ticretli
emeklerinden kaynakli olarak calisma iligkileriyle tanimlamistir. Buradan hareketle arastirma kapsaminda
tartisilan maddi olmayan emek ve duygusal-duygulanimsal emek kavramsallagtirmalarinda duygusal emegin
boyutlarina ve 6zellikle hizmet sektoriinde galisanlarin duygusal emek siireclerine odaklanilmistir. Cagri
merkezi ¢aliganlar: ¢alisma stiresi boyunca gerek duygusal gerekse duygulanimsal emegi yogun bi¢imde sarf
eden bir is gormektedir. Ciinkii olduk¢a kalabalik bir bigimde, standardize edilmis iiretim bi¢imleri ekseninde
caligma hayatlarini stirdiirmektedir. Bu nedenle ¢agri merkezi caliganlarinin otonom bir yapiya sahip
olmadiklarini, zihin emekleri agisindan da entelektiiel ya da yaratici bir faaliyette bulunamadiklarini soylemek
miimkiindiir. Arastirma sonucunda katilimcilarin yanitlar1 da bu durumu dogrular goéziikmektedir. Bu
kapsamda katilimcilar ¢alistiklar: isin duygu yogun oldugunu ancak kendi duygularina higbir zaman yer
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veremediklerini belirtmis, sirket tarafindan gerek calisanlarin gerek misterilerin duygularinin arag olarak
kullanildigin aktarmigtr.

Duygularin arag olarak kullanimi somiirii iliskilerinden de bagimsiz ele alinamamaktadir. Duygusal emek
kavrami, kendi i¢inde iiretken emekten bagimsiz ya da dogrudan somut bir {iriin ¢iktisinin olmamasi sebebiyle
maddi olmayan emegin bir alt kategorisi olarak ifade edilse de ¢agri merkezi ¢alisanlarinin yagamlarinda
olduk¢a somut bir yer isgal etmektedir. Ayni zamanda zihinsel bir faaliyet tiriinii olmalarindan ve ¢agri merkezi
sektorii ozelinde cesitli bedensel aktiviteleri de kapsayacak bir bicimde iiretildiginden olduk¢a maddi bir
karakter tasimaktadir. Arastirmanin amaci ¢agri merkezi ¢alisanlarinin galigma kosullar: baglaminda duygusal
emek siireglerinin analiz edilmesidir. Bu nedenle ¢agri merkezi ¢alisanlarinin gergeklestirdigi emek iiretiminin
maddi olup olmadig1 konusunda birgok etmen 6ne siiriilebilecek olsa da arastirma kapsaminda énemli olan
nokta, ¢agr1 merkezi calisanlarinin gerek iiretim siiregleri gerekse bu siirecler icerisindeki duygusal emek
kogullarinin onlarin ¢alisma iliskilerine fiziken, sosyal olarak ve psikolojik etkilerini agiga ¢ikarabilmektedir.

Tim bu olgular birlikte degerlendirildiginde ¢agri merkezlerinde gergeklestirilen denetim ve gozetim
pratiklerinin sonucunda ¢alisanlarin yasadiklar1 tim olumsuzluklarin hizmet sektoriindeki ¢aligma
siireglerinin bir pargas1 haline geldigi anlagilmaktadir. Arttirilmis hizmet igi egitimler ve denetimler yoluyla
hizmet sektériiniin galiganlarinin duygularini bile kontrol altinda tutan ve duygusal emeklerini sémiiren agir
caligma bigimlerinin yayginlagsmasi ve yogunlagsmasi, neoliberal ekonomi politikalarinin 6zellikle hizmet
sektoriinde yarattig1 esnek, giivencesiz, taseron, kuralsiz ve orgiitsiiz ¢alisma kosullarinin zorunlu sonuglar
olarak goriilebilir. Kapitalizmin giiniimiizde aldig1 bi¢imler ve hizmet sektoriiniin ¢aligma kosullar
distiniildiigiinde ¢agr1 merkezlerinin de neoliberal ekonomi politikalarindan ve bu politikalarin getirisi olarak
esnek caligma bicimlerinin tiim olumsuz kosullarindan oldukea giiclii bir bigimde etkilendigini séylemek
miimkiindiir.

Aragtirmanin  gerceklestirildigi  kosullardan kaynakli birtakim sinirliliklari  mevcuttur.  Oncelikle
arastirmacinin pandemi siireci nedeniyle ¢alisanlarla yiiz yilize goriismeler gergeklestirememesi ve pandemi
stirecine bagh olarak evden galigma sistemi nedeniyle bizzat ¢agr1 merkezlerine giderek ¢alisma kosullarim
yerinde gozlemleyememesi baslica sinirhilik olarak goriilebilmektedir. Bu durum ayni zamanda arastirmacinin
daha az katilimciya ulagmasina sebep olmustur.

Arastirma sonucunda elde edilen verilerin sonuglar1 dogrultusunda bu konuda gergeklestirilecek diger
caligmalar icin gesitli o6nerilerde bulunmak miimkiindiir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin duygulanimsal emek
stiregleri g6z oniinde bulundurularak ailelerini ve sosyal iliskilerini konu alan ¢alismalar, ¢agri merkezi
¢alisanlarinin giindelik yagam pratiklerinin kesfedilmesi i¢in 6nemli goriinmektedir. Cagr1 merkezlerindeki
caligma kosullarinin ve bu ¢alisma kosullarinin diizenlenme bigimini etkileyen politikalarin daha detaylh
anlasilmasi igin ¢agr1 merkezlerinde takim lideri veya sirket yoneticisi gibi ist diizey vyetkililerle
gerceklestirilecek caligmalar ¢agri merkezlerinin derinlemesine ele alinmasi i¢in 6nemli bir rol iistlenecektir.

Bir diger yandan ¢agri merkezlerindeki cinsiyetgi is boliimii géz o6niinde bulunduruldugunda g¢agn
merkezlerindeki duygusal emek siireglerine dair yalnizca sinifsal degil tiim esitsizlikler (etnik koken, toplumsal
cinsiyet, engellilik) kapsaminda ¢aligmalarin gergeklestirilmesi, hem ¢agr1 merkezlerindeki ¢aligma yasami
hem de ¢alisanlarin birbirleriyle olan iletisimlerinin anlasilmasi agisindan 6nemli olacaktir. Ayni zamanda bu
dogrultuda ¢aligma yasaminda kadin istihdami ve kadin emeginin ¢agr1 merkezindeki yansimalarini sinifsal
bir bakis agisiyla ele almak i¢in ¢agr1 merkezlerindeki {ist diizey pozisyonlarda ¢alisan kadinlar1 odagina alan
arastirmalarin gergeklestirilmesi hem toplumsal cinsiyet literatiiriine katki saglayacak hem de hizmet
sektoriindeki kadin ¢alisanlarin ¢alisma kosullarinin anlagilmasini kolaylastiracaktir.
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Extended Abstract

Purpose

The purpose of this study is to take the working conditions of service sector and call center employees into
question by focusing on the concept of emotional labor and to examine the changes in these working
conditions in terms of the results of the neoliberal policies of the period. Thus it is aimed to shed light on how
working in the service sector affects the emotional labor processes of employees within the scope of neoliberal
policies. The main problems of working along with these purposes can be explained as revealing to the extent
of call centers, which is a branch of the service sector, affects the emotional labor processes of the employees
in terms of working conditions and showing how the employees experience the emotional labor practices they
exert.

Design and Methodology

The type of the study is an applied study and its design is descriptive. Qualitative research method was used in
the method of the study and the findings of the study were obtained from field research. In this context, the
sample of the study group of the study was chosen as call center employees in the service sector. In addition to
this sample, interviews were held with 2 union workers operating in Ankara and Istanbul within the scope of
the study. The reason for these interviews can be explained by understanding the organizational practices of
call center employees. Sample selection was carried out by snowball sampling technique. A total of 26
participants, including 24 call center employees and 2 union workers, were interviewed. Considering the
demographic characteristics of the participants interviewed in the study, 13 were female and 11 were male. In
addition, 22 of them were of 30 years old or younger. Taking their level of education into status, 22 of them
had or were having higher education. Call center employees interviewed within the scope of the study work in
workplaces operating in 3 sectors. These sectors are telecommunication, e-commerce and banking. The data
obtained by the researcher were analyzed with the data analysis techniques of the qualitative research method.
The information obtained from the field was categorized, classified and labeled by coding and note-taking
method. Thus it was ensured that the data were recorded systematically and regularly throughout the study.
As a result of the researcher’s deciphering, a 32-pages long text was created. The data were collected using
semi-structured in-depth interviews and semi-structured focus group interviews. During the study, all
interviews were held online via the platforms Zoom, Instagram and WhatsApp due to the conditions of the
pandemic period. In the interviews conducted through the Zoom platform, video and audio recordings were
used in line with the consent of the participants. Thus the researcher was able to refer to the interview records
as needed during the study. Data analysis was carried out within the context of some main themes such as
emotional labor, working conditions and class relations. In line with this analysis, roboticization, stress and
insults are the sub-themes of the upper theme of affective manifestations; the sub-themes of working
conditions and class relations in call centers appeared as basement, the colors of the collars and intolerance.

Findings

In the study, when the participants were asked what they thought about the emotional labor required for their
work, the frequency of the information they give about roboticization is considered important enough for it to
be conceptualized. In line with what the participants conveyed, the standardized forms of communication that
flexible production styles that form the characteristics of call centers, are reflected in the form of direct
alienation to employees. These standardized communications also affect the daily lives of employees and cause
them to become indifferent to both their work and their environment. At the same time, insults, mobbing, and
customer-based negativity have a common place among the answers given by the participants to this question.
The answers given to the questions asked about working conditions show that the class affiliation of the
participants is not integrated with the white collar middle class. The answers given by the participants to the
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question of which social class they feel they belong to, prove that call center employees feel they belong to the
sub class in terms of working conditions, wages and emotional labor processes. The reason why they define
themselves as sub class can be explained as they think that they have no social value or status and that they
have a below-average quality of life as an employee. The answers they have given to the question of what they
think about working at home during the pandemic show that they have experienced various problems because
they could not access the conditions of the company. Working in a company means that expenses such as
electricity, internet and food are covered by the company. However, many employees working from home have
to think about the electricity and internet bills they use during working time. When the participants were asked
whether they received any support from the company in the process of working from home, it was seen that
they did not receive any support or that they found the existing support insufficient. Also, in order to find out
if whether this situation makes a difference in terms of gender, when female participants were asked about the
effects of domestic work divisions and working conditions during the pandemic, it was concluded that the
domestic care burden of the participants increased. In addition to the fact that hygienic cleaning, maintaining
the house, taking care of children and the elderly are seen as the responsibilities of women, verbal and
psychological abuses that women experience in working life make their lives more difficult during the
pandemic period.

Research Limitations

There are some limitations of the study, especially due to the fact that it was carried out during the pandemic
period. The inability of the researcher to go directly to the call centers and conduct interviews and to observe
the call center employees directly in the place where they work can be seen as the limitations of the study. This
situation also caused the researcher to reach fewer participants. Another limitation was due to technical
problems arising from the internet or computers in online interviews.

Implications

In terms of the results obtained within the scope of the study, it is possible to make various suggestions for
some future studies on the subject. In particular, studies that focus on the families and private lives of call
center employees are lacking. Thus, carrying out the studies planned with this in mind, will be an eye-opener
in terms of both understanding the gender patterns among employees and revealing the effect of emotional
labor processes on their private lives. At the same time, studies to be made on people who work in higher
positions than call center employees, such as team leaders but who are not in the position of their boss or
employer, seem to be important in terms of understanding the working conditions.

Originality

The original value of the study primarily emerges from the effect of emotional labor practices exerted in service
industry on call center employees working conditions. Although there are existing research in literature, it has
been observed that especially the research on call centers examined specific aspects such as job satisfaction or
productivity, which resulted in deficiencies to explain the effect of emotional labor on employees' both working
and private lives. On the other hand, having been conducted during the pandemic added extra specialty to the
research in terms of showing to what extend distance working system affects employees' working conditions,
as well as demonstrating what sort of differences it has created as to gender.

Arastirmaci Katkisi: Hande KOSE (%60), Fuat GULLUPINAR (%40).
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