CALISAN ODUL SISTEMIYLE CALISMA: SISTEM, BASARILARI VE
SORUNLARI

ARASTIRMA MAKALESI

Tuna Caglar TOPGUL

Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi

Uzman Sosyolog

tuna.topgul@hbv.edu.tr

ORCID: 0000-0002-7567-9842

Gonderim Tarihi: 31.08.2020 Kabul Tarihi: 22.12.2020

Alinti: TOPGUL, T. Gaglar (2020), “Calisan Odiil Sistemiyle Calisma: Sistem, Basarilari ve Sorunlari”,
AHBYV Edebiyat Fakiiltesi Dergisi, (3) 61-69.

0Z: Arastirmada perakende hizmet sektériinde siklikla kullanilan galisan &dil/prim sisteminin uygulamadaki
dinamikleri; calisan, isveren ve muisteri bazinda nitel bir calismayla degerlendirilmistir. Sistemin tanimi ve
uygulanisi dort farkh sektdrde hizmet veren magazalar lizerinden incelenmis, yapilan gérismeler ile sistemin
sagladigi faydalar ve yarattigi sorunlar agiklanmaya calisiimistir. Arastirma sonucunda, sistemin faydalari-
nin yaninda, Uriin iade oranlarinin yliiksek olusu, galisan sadakatsizligi, yliksek ise giris-ayrilis orani, ylksek
egitim, 6zlik masraflari ve siirekli bas edilmesi gereken tartismalar gibi sorunlara da sebep oldugu ortaya
cikmistir. Calisanlar, stresli ve rekabeti yogun bir ortamda, strekli bir satis baskisi altinda, kazang¢ glivence-
leri olmadan calismaktadir. MUsteriler ise yanhs bilgi aktarimlarindan, ihtiyaglari olmayan drdnleri satin al-
maya zorlanmaktan ve iade slreclerinde ¢ikarilan zorluklardan dolayi sikayetgidirler.

Anahtar Kelimeler: Prim Odiil Sistemi, Catisma Alani, Perakende Sektéri, Calisan Odiillendirme Sistemi

Working Under Employee Reward System: System, Its Benefits and Problems

ABSTRACT: In the research, the dynamics of the employee reward system, which is frequently used in the
retail service sector, have been evaluated with a qualitative study on the basis of employees, employers and
customers. The definition and application of the system has been examined over the stores serving in four
different sectors, and an attempt has been made to explain the benefits and problems created by the system
through the interviews. As a result of the research, it has been revealed that besides the benefits of the
system, it also causes problems such as high product return rates, employee disloyalty, high turnover rate,
high education, personal expenses and constant discussions. Employees work in a stressful and competitive
environment, under constant sales pressure and without any assurance for earnings. Customers, on the
other hand, complain about inaccurate information transfer, being forced to purchase products that they do
not need, and difficulties in returning processes.
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Giris

Calisma yasami, emek verip kargiliginda bir kazang elde etmek olarak tanimlanabilmek-
tedir. Bu hemen hemen tiim sistemlerin temelinde yer alan basit bir 5Snermedir. Onceleri Kisinin
kendi ihtiyaglarini kendi Grettikleri yoluyla karsilamasi olarak karsimiza ¢ikan galisma hayati,
endustriyel déntsim ile birlikte kisinin gérece yabancilasmis oldugu bir Grin0 Greterek elde
ettigi kazanci ile Uretimine yabanci oldugu baska bir Grin0 satin almasina dénismusttr. Bu
dénidsim sonucunda ise ilk tanim degismemis ancak daha fazlasini isteyen bir sistem icinde
karmasiklagsmistir. Karl Marx, iscinin Uretilen GrGintnin gelir degeri ile Ureticiye édenen Ucret
arasindaki farka “is¢inin 6denmemis emeginden elde edilmis kar” olarak tanimladigi “arti de-
ger” adini verir (Marx, 2018: 51)

Kapitalizme tabi bir igverenin isletmesinin iglerligini korumasi igin daha fazlasina gerek-
sinimi vardir. Bu en basit tabirle, sirekli ¢alisan ancak az gideri olan bir ¢calisan olarak tarif
edilebilmektedir. Bu durumun kéle emegi kullanimini ¢agristirdigini ifade eden Adam Smith,
“bir kdle yiyebilecegi kadar fazla yiyip ¢alisabilecegi kadar az ¢alismaya bakacaktir.” s6zU ile
talep edilenin bu durumun da 6tesinde oldugunu vurgulamak istemistir (Smith, 2003: 387). Bu
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baglamda, endustri devrimi ile “calisma disiplini” kavrami ¢alisma hayatinin merkezine yerles-
tirilerek, ‘dakiklik’ ve ‘disiplin’ yoluyla ¢ok ¢alisan ve ¢ok ¢alismanin onuruyla mutlu olan bir
calisan yaratmak amaclanmistir (Nef, 1970).

Ozellikle perakende sisteminde kullanilan ve calismada bu yénde incelenen prim siste-
minin birincil dnceligi, satisa sunulan Urdntn hizh ve etkili bicimde kara dénustirilmesi ve bu
dénlstimden dogan arti degerin, beklentileri karsiladigi oranda ‘satis danismani’ olarak tabir
edilen calisan ile paylagiimasidir. Bu sistemde, caliganin ise alim siUrecinin ardindan gelen
basarilari belirli kriterlere ve amaglara uygun bicimde oélciimekte ve degerlendiriimektedir
(Uyargil, 2008: 243). Piyasa fiyatinin Ustlinde olan bir GriinG satmasi ¢alisanin yiksek prim
kazanmasini saglayabilirken, ginlik ihtiyaglara hitap eden, zaruri ve ekonomik Urtnlerin prim-
leri ise neredeyse sifira yakin olacaktir. Bununla birlikte, calisan bunu bir kereligine degil, sis-
temin kendisinden istedigi sinirin Ustine ¢ikana kadar yapmalidir. Weber'e gére kapitalizm,
surekli yenilenen ‘kazang’ ve ‘verimlilik’ pesindedir. Onun tanimiyla, kapitalist diizen iginde
ylksek verime ulasma olasiligi bulunmayan bir isletme batmaya mahkdmdur (Weber, 1996:
15). Dolayisiyla tim suregler, calisanin davranisi ve kendini denetimi de dahil olmak Uzere
6nce kazang ve verimlilik eksenine, ardindan da fayda/maliyet hesabina indirgenmis olmahdir.
Bu anlamda prim sisteminin 6zelliklerine tekrar bakacak olursak:

- Prim/6dul sisteminde sabit bir galisma Ucreti yoktur ya da asgari diizeydedir.
- Galisan, isverenin ona sundugu hedef ve beklentileri yerine getirdigi stirece daha fazla kazanir.

- Galisanin hedefe kosullanmasi, daha fazla arti deger Gretmesi ve daha fazla arti degerden pay
almasi ilkesi prim/6dul sisteminde gecerlidir.

Modern endustriyel toplumda kisinin Urettigi ve kendisine ait bir emek iceren Grline karsi
yabancilasmasi, modern toplumlari konu edinen bir¢ok bilim insaninin arastirmasinda konu-
sunu ettigi bir durumdur. Bununla birlikte, post-modern endUstriyel toplum artik kisinin satilan
Uriinde emeginin olmasini da gerekli gérmemektedir. Glinimuzde 6n planda olan Grindur ve
arinG arti degere donustirecek olan kigi, yalnizca tGrindn yerine dile gelerek onun kendisini
satmasini saglamalidir. Weber, kapitalizm dncesinde ¢alisma hayatini, bireyin ginlik yasa-
mini rahatca strdirmesini saglayan bir rutin olarak tanimlamaktadir. Ancak kapitalizmle birlikte
is artik ev diginda, kapali, mekanik ve ginlik hayata zaman birakmayan bir hal almistir. Bu
dizen kendi vaatlerini ve tehditlerini yaratarak ge¢cmisin saf galisma hayatini déntigiime ugrat-
migtir. Artik rahat ve sakin bir yagsamin yerini kati kurallar, tiketmek igin degil kazanmak igin
yola ¢ikanlara basari vadeden bir diizen almigtir. Weber, bu durumu, safligin bozulmasi olarak
tanimlamaktadir (Weber, 1996: 60).

Amerikan Psikoloji Dernegi (APA), érgutsel psikolojiyi, calisan bireyi, bu bireylerden olu-
san grubu ve 6rgutd bir organizasyon butinltgua icinde géren; bireye odaklanarak incelemeler
sunan, davranig ilkeleri tiretmeye ve edindigi gikarimlar yoluyla is yerindeki sorunlara ¢bzim
Uretmeye c¢alisan bir uzmanlik dali olarak tanimlamaktadir. (American Psychological
Association, 2008) Arastirmada bu acgiklama ve sinirlamalar temel alinmis olup, bir érgltsel
yapinin kendi i¢ etkilesimleri ve disariyla olan baglantilarinda yasadigi karsilikli etkilesimleri
“prim sistemiyle galismak” ekseninden incelenmigtir.

Toplumsal iligkilerin her basamaginda sorunlarin mevcut oldugu distnuldigunde, is ya-
saminda da sorunlarin varliginin kaginilmaz oldugu gérulecektir. Bu sorunlarin i¢inde prim sis-
temiyle ¢alisan bir satis danismani olmanin getirecegi yikte kaginilmaz olarak fazlasiyla yer
edinecektir. Tlrkiye is Kurumu'nun 2018 yili verilerince 140.495 “satis danismani” ihtiyaciyla
bu grubun birinci sirada oldugu gértlmektedir. Yizde 33’0 gésteren bu oran grubun ne kadar
biyik olduguna dair bir fikir vermektedir (ISKUR, 2018).

Bu blyUk grubun sosyoloji penceresinden incelendigi bu calismada, grubun kendi i¢
dinamiklerini, sorunlarini ve ¢6ztm Onerilerini saha iginden kisilerden dinlemek ve bu alana ait
kuramsal ¢erceve esliginde bir fikir sunmak amaclanmaktadir. Orgiti kurgulayan Kisiler- teo-
risyenler, yOneticiler ya da insan kaynaklari birimi- tarafindan idealize edilen, 6dil sistemiyle
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calismanin ne kadar basaril oldugu, sistemin iginde bulunanlarin, hizmet alanlarin, yoneticile-
rin ne kadar memnun oldugu ¢alismanin problemleridir. Galisma bu problemleri sosyolojik bir
bakis agisiyla cevaplamayi ve alana dair literattire katki sunmay1 amaglamaktadir.

Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Analizi
Arastirma Sahasinin Ozellikleri

Calisma, Ankara ilinde bulunan bir aligveris merkezinde yer alan, zincir marka olma 6zel-
ligi gbsteren ve satig sistemi olarak prim usulini kullanan 4 farkli magazada gergeklestirilmis-
tir. Tanim olarak departmanli magaza 6zelligi gésteren bu magazalar, “6zelligi olan mallari ve
begenmelik mallarin hemen her ¢esidini, satislarin tegviki, satis hizmeti, muhasebe ve kontrol
fonksiyonlari agisindan birbirinden bagimsiz ayri reyonlar halinde gruplandirarak, biyuk bina-
larda satisa arz eden perakendeci kuruluslar” (Yildiz, 2005) seklinde tanimlanmaktadir. Satisi
yapilan trlnlere gére gruplandirildiginda ise ‘teknoloji magazasr’, ‘ayakkabi ve ayakkabi Grin-
leri magazas'’, ‘tekstil Grinleri magazasi’ ve ‘makyaj ve gizellik Grlnleri magazasi’ olarak dort
farkh grup olusturulabilmektedir. Bu magazalarda calisanlar, prim sistemiyle calismakta ve
6denen Ucretlerinin blyUk bir kismini prim sisteminden kazanmaktadirlar.

Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Calismada, bulunduklari isyerinde araliksiz 1 yil ve Gstlinde gérev yapmis, calisan 6dl
sistemiyle calisan, 10 erkek ve 10 kadin secilmis olup, sonrasinda bu kigilerin igcinden alana
daha hakim ve ¢alismanin cevap aradigi sorular hakkinda daha fazla bilgi sunabilecegi diisu-
ndlen 6 erkek ve 4 kadin amacgsal olarak secilmis ve bu Kigilerle derinlemesine gérismeler
gerceklestirilmistir. Gérlismeler sirasinda ek sorular ile yari-yapilandiriimis gérisme saglan-
mistir. Sorularin hepsinde degisik verilerin elde edilmesi ve ¢alismanin ¢ok yénli olarak ilerle-
mesi amagclanmistir.

Gorasmeler ortalama 20 dakika sirmus ve bu gérismeler sahanin verilerinin canli ol-
masi tercih edildiginden gin ortasi molasinda ya da is ¢ikisinda gercgeklestirilmistir. Veriler
anlatimlara, kisisel tanimlamalara ve arastirmaya konu olan bireylerin i¢gsel 6zelliklerini de ige-
ren bir odak noktasina sahip oldugu icin nitel arastirma, calismanin timinde tercih edilen veri
toplama ve analiz yéntemi olmustur. Galisma, bazi nicel verileri referans gésterse de genele
hakim olan nitel veri analizi sayesinde; nicel verilerin bireyin 6znel dodasini géz ardi eden ve
bir genellemeyle son bulan yaklasiminin aksine 6zgtn ve derin bir icerik olusturmak amaclan-
mistir.

Verilerin Analizi

Derinlemesine mulakat yoluyla elde edilmis veriler 6ncelikle yazili hale getirilmis ve ko-
nuya iliskin gérusler, arastirmanin cevap aradigi sorular 1siginda ¢ézimlenmistir. Calismada
ayni zamanda, sahaya 6zgu dilin 6zellikleri de ¢ézimlemeye konu edilmis ve slregte bu dil
yapisina dair bir kavramsal ¢6zimlemenin de analize hizmet edecegi izlenimi olusmus oldu-
gundan calismaya dahil edilmistir.

Bulgular ve Yorumlar

Prim sistemi, sinirlandiriimig bir mekéan icinde, performans arttikga artan kisitli bir arti-
deger pay! dagitimini kurgulamaktadir. Kisitl kaynaklarin dagiliminda kurgulanan bu oyun
plani, satis streclerinin gergeklestigi magazay:i bir gatigma alanina gevirir.

George Simmel’in catismanin toplumu zayiflattigi ve bireyi olumsuz etkiledigi distnce-
sinin yaninda (Simmel, 2019); Lewis Coser, catismanin yeniligi ve yaraticiigi baskilayarak,
sosyal sistemin kemiklegsmesini 6nledigini, bununla birlikte, gagdaslarinin, catismayi grup icin
yikicl ya da patolojik olarak gérirken, gruplarda yarattig1 olumlu degisiklikleri gézden kagirdik-
larini ifade etmektedir. (Coser, 1957) Bununla birlikte, Coser, teknolojinin gelisiminde rekabetin
6nemini vurgulamakta ve benzeri rekabetin ¢atisma yoluyla, insanlarin toplum igindeki konu-
munu da gelistirecegini sdylemektedir.
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Bu anlamda, Coser’in “gatismaci yapisalcl” kuraminin aslinda prim sisteminin merke-
zinde yer alan teori oldugu gérilmektedir. Kisith alanda gerceklesen bu ¢atismada, kisiler ye-
tenekleri ve yaraticiliklari yoluyla prim saglayan Urlnleri satmanin yeni ve yaratici yonlerini
bulmak zorunda kalacak ve bu sayede maddi ve manevi tatmin yasayacaklardir. Prim sistemi
bu catisma lzerinden daha fazla arti-deger Uretimini saglama amaci gliden, sagladiginin bir
kismini ¢alisanlariyla paylasan, ¢atismanin pozitif yénlerini kullanan bir satis sistemidir. Sis-
tem, catisma yaratirken bu catismayi satis alaniyla sinirli tutmayr amaclamaktadir. Bu an-
lamda, yine Coser’in iki avukat 6rnegi ile bu durum agiklanabilir. Bahsi gegen avukatlar eski
arkadaslardir ve bu arkadaslar mahkeme salonunda ciddi ve saldirgan bir bigimde kendi mu-
vekkillerini savunurken, mahkeme ¢ikisinda sosyal bir ortamda bulusup eski anilarindan bah-
sedebilirler. (Coser, 2020)

Kisiler, belirlenmis bu catisma alaninda yalnizca “satis danigmani” kimlikleriyle var olur-
lar ve bu kimlik Gzerinden yarisa girmeleri ‘beklenir’. Bu sebeple, magaza, istendik bir bicimde
kisinin rol alani, bir sahne olarak tasvir edilebilir. Coser, bu ¢catismalarin dismanliga dénisme-
mesinin 6n sarti olarak, dahil olanlarin kigiliklerinin tamamini icermemesi oldugunu ifade eder
(Coser, The Functions of Social Conflict, 1964: 62).

18. ylzyildan sonra neredeyse tamamiyla son bulan ‘evde calisma hayatl’, radikal bir
degisiklikle kigilerin ev ve ig yeri olarak farkli iki sosyal hayatlarinin olusmasina sebep olmustur.
GunOmuzde ise, yeni ¢calisma hayati bu kisilerden bir anlamda kisiliklerini de bélmelerini talep
etmektedir. Sistem, gereklerinin gerceklesmesini ister. Odul sistemine itaat edilmemesi ve bu
catismaci yapiya kargi gelinmesi durumunda, ¢alisan emeklerinin karsiligini alamaz ya da sir-
ket performans degerlendirmesinde dayatmalarla kargi karsiya kalabilir. Bu sebeple yapinin,
tarikat benzeri toplumsal baglilik temelli oldugu sdylenebilmektedir. Bu kapsamda Collins, fikir
ayriligi sorununa tek ¢dézimuin géndlli olarak ya da sinirlamalar yoluyla gruptan atilma oldu-
gunu séylemektedir (Wallerstein, Calhoun, Mann, Collins, & Derluguian, 2019).

Calisanlarin ézellikle prim sistemine déndk algilari, bu sistemi benimseme davranislari
ve sisteme dahil olma tavirlarinin anlasilabilmesi amaciyla kendileriyle yapilan bireysel géris-
melerin temel alindidi1 bu arastirmada, éncelikle genel bulgular ortaya konulmus, ardindan da
yasadiklari durumu ortaya koyan calisanlarin cevaplari kendi ifadeleri degistiriimeden sunul-
mustur.

Gorev ve Caligsma Alani Algisi

Prim/6dUl sistemi ¢alisanlari, is tanimlarinda ve hukuki metinlerde “performansa dayall
6deme” olarak ya da benzeri tanimlarla ifade edilen bu ibarenin islevini sorgulamaktadirlar.
Gorismeye dahil olan grubun tamami, belirli zamanlarda magaza yénetimi ya da insan kay-
naklari biriminden kisi veya Kisilerce, prim sistemini tanitan, gérsel sunumlarla desteklenmis
bir egitim aldiklarini ifade etmigtir. Yine ayni ¢alisanlar, sunulan sistemin karmasik, ilk seferde
anlasilmasi gii¢ ve belirsiz vaatler igerdigine dair elestirilerde bulunmuslardir. igsverenin bir mo-
tivasyon kaynagi olarak sunmak istedigi bu sistem, yalnizca maddi olarak degil, Lambert’in de
idealize ettigi bigimiyle; parasal 6édullerin yani sira, 6z-saygl, kigisel gelisim ve basarili olma
duygusu gibi motivasyon unsurlarini da dahil etmektedir (Lambert, 2008) Bu icsel motivasyon
calisanin tecribeler ve gérevler yoluyla edindigi deneyimleri icermelidir.

...Piyasada benzeri olan magazalarla rekabet icindeyiz. Ancak ise alinirken tani-
tim igin benimle konusan magaza mdddrim aslinda kulvarlarimizin farkl oldugunu on-
larin iglevinin satig bizim igsimizin ise hizmet oldugunu séyledi. Elinde bir Grin
gérdigimdz insanlara hemen yapigsiyoruz ve samimi gériinmeye calisarak ellerindeki
urdni kendi kodumuzla kasaya gétirmeye gabaliyoruz (Gérismeci 1, 20 yasinda,1,5
senedir ¢aligiyor).

Bununla birlikte, gérisme kayitlarinda bulunan bu agiklamay!i inceledigimizde, bir i¢sel
motivasyon ve gérev unsurundan 6te, isin ¢alisanin géziinde daha basitce anlasildigr gorul-
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mekte ve ‘yapismak’, ‘'samimi gériinmeye calismak’ gibi tanimlardan anlasilacagi tizere moti-
vasyon unsurunun ‘6ddl kazanmak’ Uzerine kuruldugu ve ¢alisanin bu ugurda gerceklestirdigi
davraniglarinin ¢ikar amagh oldugu gérilmektedir.

Amagclanan, tanimlandigi gibi ‘hizmet’ strecine destek olmak degil, bu streci maddi ka-
zang olarak kendi hanesine kaydettirebilmektir. Mesleki degerler tzerine ¢alisma yapan Ku-
rubzdm ve Cetin’e gore is rolleri, ¢calisanlarin isyerindeki davraniglarina yén veren inang ve
standartlar sistemini olusturmaktadir. (KuruGzim, Irmak, & Cetin, 2010).

...alicr oldugunu hissedersem yaklagip aradigi bir model olup olmadigini yardimci olabi-
lecegimi séyldyorum. Yardim istemezse baska bir misteriye yéneliyorum ya da duyabilecek
kadar yakin ama rahatsiz etmeyecek kadar da uzak bir yere konumlaniyorum (Gérismeci 2,
26 yasinda, 3 senedir ¢aligiyor).

Alicr oldugunu hissetme, konumlanma ve musteriyle olan mesafenin tanimlanma bigimi,
sistemin calisana yansiyan bir degerler formunu sunmaktadir. Ayni zamanda isi yarttme sekli
olarak anlatilan bu durum musteri lehine bir avantajdir, kendisiyle ilgilenildidi ve ihtiya¢ duy-
dugu anda yardim alabilecegi anlamina gelmektedir.

Satig sonrasi hizmetler hakkinda bilgiyi genelde (iriinii alma konusunda ikna etmek
icin sbylerken bazen de hazir gelen miisteriye satis bittikten sonra bu bilgileri iletiyorum.
Bu hizmeti birgogu uguk buluyor ve bircogu magazadan hognut ayriliyor. (...) Ancak bu
bilgi migteriye satis sirasinda verilirken; mdsterinin talebi olmazsa, servis islemi sira-
sinda bundan bahsetmiyorum satistan sonra zaman kaybi. Hizmet vermede o kadar he-
vesli degilim sanirim (Gérismeci 3, 26 yasinda, 2 senedir ¢alisiyor).

Temel is taniminin satis degil hizmet verme olarak tanimlandidi bu isletmede, ¢alisanin
bir 6zelestirisi olan bu durum, bir anlamda motivasyon olarak sunulan éddlle birlikte gtidtlenme
sirecinin bittiginin de bir gbstergesidir. 3 numarali gériismeciye gére satis tamamlandi, mis-
teriye gelecekte ihtiya¢ duyabilecegdi destek vaatleri verildi ve prim kazanildi. Ancak sureg ice-
risinde bu vaatlerin gergeklestiriimesi gerektigi durumlarda bir isteksizlikle karsilagiimaktadir.
Bu kez durum 6ncelikle misteri ydniinden dezavantajlidir. Satis sirasinda oldukca hevesli olan
bu calisanin, Grinin tesliminden sonra artik ilgisiz oldugu gértlmektedir. CUnkd bu kisi artik
endustriyel bir mekanizmanin pargasidir ve bu mekanizma ona satigin tamamlandigini ve artik
yeni bir masterinin yolunu gbzlemesinin kendi ¢ikarina olacagini -her ne kadar prim sistemiyle
isveren bunu amaclamamis olsa da- séylemektedir. Bu durumla baglantili olarak Weber, 6r-
gltlerde duygusal iligkileri tanimlarken duygularin geri plana itildiginden ve insanilikten uzak
bir dlizenin egemen kilinmaya calisiimasindan bahseder. Aracsal akil, batin toplumsal eylem-
leri, fayda/maliyet hesabina indirgemistir buna kisinin kendi bedeninin denetimi de dahildir
(Weber, 2009).

Rekabet ve Catisma Sahasi Olarak is Yeri

Egitimler sirasinda da eger bir misteri almaya geldigi rind sizden alip gidiyorsa
siz basarill ya da etkisiz bir satig danigsmani degil, basarisiz bir satig danigsmanisiniz
denilmisti. Yaninda ek bir Ur(in ya da gelecekte olasi satisa destek olmadiginiz bir satis
islemi islevsizdir (Gérismeci 4, 25 yasinda, 3 senedir caligiyor).

Kapitalizm surdurdlebilir bir kazang ve verimlilik pesinde oldugu igin zaten kasada olanin
bir calisan tarafindan kazaniimig gériinmesi sermayenin etkin kullaniimamasi hatta kaybedil-
mesidir. Bu calisma ortami, Kigiye yalnizca kendi ihtiyaclari icin calistigi kapitalizm 6ncesi ca-
lisma hayatinin tersine, kendisine calisma firsati sunan igveren ve biraz da kendisi icin
calismasini sart kosmaktadir. Bu sarti saglayamamak caligsanin kisa vadede dusuk Ucretler
almasina, uzun vadede ise isini kaybetmesine sebep olacaktir. Ustelik kisi artik “basarisiz”
olarak tanimlanmistir ve bu da 6z-saygiya ve kendini gerceklestirmeye bir baski kurmaktadir.

...kimse birbiriyle anlasamaz, buradan ¢iktiginda kimse biriyle bulusmaya gitmez,
evinin éndnden bile gegse séverek gecger. Herkes disman ama herkes sézde dost... Is
yerinde de géstere gdstere kavgali olanlar da var. Bunun da iki sekli var; birbirleriyle



66 AHBV Edebiyat Fakultesi Dergisi (HEFAD) Sayi 3 / 2020 Gz

sadece ig gerektigi zaman konusanlar ve konugsanlar ancak strekli kavga halinde olanlar.
(Goérusmeci 5, 32 yasinda, 8 senedir caligiyor).

... birkag grup var bunlar kendi iginde de g¢atisanlardan olusuyor ama diger grup-
lara karsi bir araya geliyorlar. Satis yapilmis ama adam geri dénm(is ayakkabi sikiyor bir
ust numarayla degistirebilir miyiz? Hemen sistemden satigi kimin yaptigina bakiliyor,
karsi gruptaysa eger “efendim size bunu nasil satmiglar, iste bizim bazi arkadaslar béyle
yapiyor, hemen iadesini alalim size bir tist numarasini verelim.” Mlsteri cok memnun
ama olayin farkinda degil, diger arkadasin satigi iade alinip priminden ddsgdyor bizim
arkadas ise satis1 kendi adina yazip kendi koduyla satis yapiyor. Bu emek hirsizligr ama
kimse bunu kabul etmez. (Gérigsmeci 6, 22 yasinda, 3 senedir ¢alisiyor).

...Ilk basladigimda Tarik beni ¢cay icmek igin davet etti, 15 dakikalik izinlerimiz var
gittim. Sdrekli Goéksel isimli baska bir satis danismani hakkinda konustu, ¢ayi batsin ¢cok
sikildim bunaldim. Géksel'i kétiledl, iyi davranmasinin sebebinin beni yakinina cekmek
istemesi oldugunu séyledi. Cay dénisl Goksel ve Bilge yanima geldi, Tarik ile ne ko-
nugtunuz gibi sorular sordu ve onun sézlerine kanmamami égdtlediler. (Gérismeci 7, 32
yasinda, 7 senedir ¢aligiyor).

Bu G¢ 6rnek, bulunulan magazanin aslen bir “gatigsma alani” oldugunu bize goésterir. Ki-
sitll ve ayni seyi talep eden Kisiler uyumsuzluk, anlagsmazlik ve ¢atismanin tohumlaridir. Bu
tohumlar bir savas sahnesine benzer ve bu sahne micadele, statl, gig, bdlge hakimiyeti ve
gelir Gzerinden sekillenir. Catismanin bu alanda bozucu ve yikici etkisi olabilecedi gibi, daha
6nce var olan baglan kuvvetlendirme ve daha énce olmayan baglari olusturmada da etkisi
olabilir (Coser, 1957). ikinci ve liglincli 6rnekte yer alan gruplar bunun bir érnegidir. Bu grup-
lasmalar daha organize catismalara sebep olabilecedi gibi karsiliklh kamplasmalarin caydirici
etkisi sebebiyle bir soguk savas etkisi de yaratabilmektedir.

Calisma Alanina Ozgii Roller ve Sorunlar

Magaza, toplumsal yapidan farklilagsmis bir catisma alanidir. Giris b6liminde de bahse-
dildigi Uzere bu alan, kisinin kendine yeni bir karakter de yaratmasi beklenen bir déntsim
alanidir. Coser, kiguk 6lcekli catismalarin Kisileri ve sistemleri dénlstlrdtginG ifade eder. Bu
degisimin siddeti ve etkisinin bir karsiligi olarak da ahlaki degerlerde ve ahlaki denetim sagla-
yan toplumsal mekanizmalarda gic¢ kaybi s6z konusu olur (Coser, 1957; Coser, 1964: 154).

Bir 6nceki baglikta incelenen iki numarali gérismede yasanan olaylar bircok toplum ta-
rafindan bir emek hirsizligi olarak kabul edilebilirken, sahnelenen bu savasta, savasa danhil
olan bircok kisi tarafindan da bu durumun “olagan” olarak gértlebileceginden bahsedilmekte-
dir. Marx’in kar orani arttikga insancil degerlerin giderek bir kenara birakilmasi olarak tanimla-
digi1 bu sire¢ (Marx, 1965/1: 788) Marx'in ifade ettigi sert gérinime sahip olmasa da bu
catisma alaniyla iligkili olan kigileri yipratici bir stire¢ oldugu ortadadir. Genelde baktigimizda
ise goéralen birincil iglev satis sreglerinin iligkiler Gzerinde birincil etkiye sahip oldugudur.

... ben promotériim, promotériin gérevi kendi markasinin magazalarda tanitiimasi
ve satilmasini saglamak, benim magaza ile ilgim yoktu. Maasimi da marka sahibi ajans
dder, markamdan satilan drdndn primini alirirm yalnizca. Magazaya disaridan geldigim
ve bagimsiz oldugum igcin sevilmem ne ydnetimce ne ¢alisanlarca. Destek olan, trdnimdi
6ne c¢ikaran kigiye satig veririm. (Gérismeci 4, 25 yasinda, 3 senedir ¢aligiyor).

ikili iliskilerde ve sosyal etkilesimde kit kaynaklara sahip bir gruba dahil olmanin bir yolu
da katki saglamaktan gecer. Alt érgttlenmelerinde glc/6dil sahibinin bu etkinligi karsiliklilik
ilkesi uyarinca gerceklesir (Polanyi, 2010).

Marka temsilcisi (promotdr) zaten satisini gerceklestirdigi ve zaten primini alacagi tr0-
ndn satisini diger bir satis danismanina vererek bu durumun kendisine yénelik arti degerini
arttirir ve bunu bir 6dil davranisina déntstarir. Bu sayede belki de promotériin is yasamini
tehdit edebilecek tehlikelere kargi (azalan satislar, isten ¢ikarilma, dislanma) bir borglu ve bor-
cundan dolay karsiliklilk ilkesine uyan grup elemani edinecektir.
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Prim sistemiyle ¢alisan insanlarin %90’ yalancidir, ¢ift kigiliklidir ve kendiyle so-
runlari vardir. Clnkd érnegin ben Nilgiin Hanim’la kavga ediyorum ama biliyorum ki er-
tesi glin onun ytiztine bakmak zorundayim o ydzden bir sey olmamig gibi gdlimsdyorum.
Miisteriyi mutlu etmem gerekiyor ¢inki mugteri bana para kazandiriyor. E§er misteri-
den hoglanmam ve kétl davranirsam para kazanamam duslncesi yizinden mdsteriyi
mutlu etmek igin gdlimsdyorum (Gérismeci 7, 24 yasinda, 4 senedir ¢alisiyor).

Sistemin sebep oldugu sorunlarin, yine sistemin i¢inde 4 yildir galisan bir kisi tarafindan
tanimlanigini yansitan bu sézler, aslinda grup iginde bulunanlarin durumdan habersiz olmadi-
gina dair bir kanit niteligindedir. Ettikleri kavgalardan gelistirdikleri stratejilere, oradan da yap-
tiklari satiglara kadar birgcok durumun iginde “yalanlarin” oldugunu bilmeleri kendilerine olan
glvenlerini de etkilemekte ve zarar vermektedir. Bu duruma bir érnek verecek olursak:

... hafta sonu magazanin en yogun oldugu zamanlar, reyonlar mugterilerle ve sov
yapan satig danismanlariyla dolu. Kavga gurilti de (st dlizeyde... Pazartesi, sall glint
magdaza ¢cok sakin ama bizim arkadaglarin bilmedigi sey o sakin glinlerde kavga gurdlti
bu sefer benim odamda (mdsteri hizmetleri) yasaniyor. Tonerli yaziciya kartug satiimasi,
sarjli fotograf makinesine kalem pil satiimasi her gin karsilasabilecek olagan seylerdir
ancak gézleri zor gériyor diye blylk tuslu bir telefon isteyen kigiye son model ve pahali
bir telefonun yazilarini bdydttp satin almaya ikna etmek mdsteriyi kandirmaktir ve o iste
er-ge¢ bu masadan déner, déndyor (Gérismeci 8, 30 yasinda, 7 senedir ¢alisiyor).

Prim orani ylksek olan telefonun satisi, saticlylr ve rakamlari evindeki tablodan anlik
izleyen satis sorumlusunu memnun etmistir. Ancak ertesi giin ellerinde iade edilmis, muhte-
melen tekrar satisa konulacagi zaman fiyatini digtirmek zorunda kalacaklari bir Grin ve glveni
kaybedilmis en az bir musteri bulacaklardir. Heyecan, hirs ve catisma ile basari saglamayi
amagclayan sistemin arka plani, musteri hizmetleri calisaninin tanimina gére memnuniyetsiz
muUsterilerle dolu. Bu kapsamda, arastirmada konu edilen magazalarin biyuk bir kisminda;
6zellikle tim cahisanlarin is yerinde olduklari ve en blyUk satislarin oldugu hafta sonlari yapilan
satislarda, satislari takip eden sirecte ylzde elliyi bulan oranda iade ya da degisim talebiyle
karsilagilacagi 6ng6risu iade siregleriyle ilgilenen kisi tarafindan ifade edilmistir.

Gergeklestirilen gérismeler sonucu elde edilen veriler dogrultusunda magazalarin bir
bdlimUnin, satis elemanlarindan, gelen Grin iadelerin prim tutarini belirli bir katsayi ile carpa-
rak iade aldiklari sonucuna ulasiimaktadir Tim bu durumlar ise, mlsteri hizmetleriyle satis
danigmani arasinda bitmeyen kavgalara ve hakli iadelerin engellenmesi adina zorluklar ¢ika-
rilmasina sebep olmaktadir.

... galisanlarim aslinda fazla para kazanmak derdinde degiller. Para elbette igin
temelinde ama bu sistem insanin i¢cgldilerine hizmet ediyor. Avci avini vurmak, vurdugu
avini evine getirmek ve onu yedirdigi insanlara karg! gurur duymak ister. Satig danismani
parayi kazandigini hissetmek istiyor, bu yarisa girip eve en gururlu o dénmek istiyor.
Avlanamiyor mu? O halde memur olsun ciftcilik yapsin (Gérismeci 10, 34 yasinda, 4
senedir ybnetici pozisyonunda ¢aligiyor).

... calistigim 5. Magaza. Bu ise ilk devre mlilk satiglariyla girmistim, oradaki catig-
malardan sikilip bir yapi markete girdim. Prim sistemi sdrekli pesimden geldi. MddCdrler
bu sisteme bayiliyor. Her misterimle ilgilenebildigim, bir soru sorduklarinda vakit ayira-
bildigim ve yalan séylemeye ihtiyag duymadigim bir sekilde ¢calismay! istiyorum. Bir mis-
terim drtn almadan énce beni arar ve hangi magazada calistigimi 6grenir yanima gelir
ve satin alir. Telefon rehberimde yer alan muisterilerim de aslinda benimle magaza de-
gistiriyorlar her yeni ise bagslamamda. Ancak bu sistem ydneticilerin hirs ve kavgalariyla
birlesince mutlu olmak imkansiz. Belki daha bes yer degistirecegim (Gérismeci 5, 32
yasinda, 8 senedir ¢aligiyor).

Yonetici ve galisan cephesinden yansitilan bu iki gors, aslinda kisilerin kendilerini an-
latma bigimlerinden ¢ikarimlar sunuyor. llk gériste (Gortismeci 10) bir magaza ydneticisi, prim
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sisteminin ilkel insan guddlerini bu sistemle ortaya cikarttigini ve bunun bir anlamda “yabanci-
lasma” kavraminin da karsisinda durarak ¢alisaninin kazandigini yedigini ifade etmek istiyor.
“‘Avcilik” 6rnegdi saldirgan bir galisma hirsini ve kazanma hevesini, ‘Giftcilik’ 6rnegi ise ydnetici-
nin hirs ve hevesi icinde barindirmadigini disindigd ‘memurluk’ tanimi olarak betimleniyor.
Bununla birlikte, bu yanlis anlasiimis “yabancilagsma karsiti” savunuda kazanilan arti degerin
ne kadarinin calisana verildiginden bahsedilmiyor. ikinci érnekte ise, calisana goére aslinda
yOneticilerin bu sistem igerisinde gérmedigi bir unsur mevcuttur. Sakin ve tatmin edici bir satis
sureci, kalici ve givenen musteriler yaratmaktadir ve musteriler bir av unsuru olarak degil,
aksine bir ciftcinin emegiyle elde ettigi bir Grtin gibi géraldiginde, misteri memnuniyetinden
kaynakli onlarca yeni misteri elde edilebilecegi gérist vurgulanmaktadir.

Sonug ve Degerlendirme

Galisma alani olarak biyUk bir 6élctide kendi sahnesini yaratmis olan ‘magaza’, bireysel ilis-
kiler ve is ilikileri ile sariimis bir alan teskil etmektedir. Bu alanin ayni zamanda bir oyun plani
barindirmasi ve prim sistemi adi verilen bu oyunun kisiye basarili olmasi durumunda benzer sek-
térlerde calisanlardan daha fazla getiri sunmayi vadetmesi, calisma alaninin yapisini timuyle de-
gisiklige ugratmaktadir. Bu durumun klasik satici-muisteri iliskisinin disinda bir sUre¢ yarattig
gorilmektedir. Is yasaminin heniiz basinda bulunan saticiya enjekte edilen bu kazanma duygusu,
artik Grin yerine, “prim vadeden Uriin” kavramini yerlestirmektedir. Satici artik tek basina degil, bu
OrinG satmak adina hirsli ve -gizli ya da acik- catismalar ile desteklenmis baska saticilar da sah-
nededir. Misteri ise sistemin vaadi olan “daha fazla ilgi” yoluyla ihtiyaci olan Urline sahip olma
amacindadir.

Sisteme olumlu agidan bakildiginda temelde musterinin oldugu, satis gerceklesene kadar
masterinin sdrekli memnun edilmesinin amaclandigi bir satis sistemi, amaca ulasmada énemli bir
adim olarak kabul edilebilir. Bu da satis danismaninin kendisini 6zellikle mevcut oldugu reyonda
gelistirmesini zorunlu kilmaktadir. Genis bir magazanin giris bdlimunde gorevli bir satis danismant,
magazanin sonunda bulunan ve kendi reyonuyla ilgili olmayan bir Griin hakkinda bilgi verip satisi
gergeklestirebilmektedir. Glinlik erkek botlarinin satildidi bir reyon ¢alisani da 6 yasinda bir cocuga
hitap edebilecek sirt cantasini misterisine bilgisi ve hakimiyeti sayesinde satabilmektedir. Bu sa-
yede satici hem botlardan hem sirt ¢cantasindan prim elde ettigi gibi misterinin tekrar magazaya
geldiginde arayacagi yetkin kabul edilen bir isim olma kazancini da elde etmektedir. Bununla bir-
likte, mevcut durum cocuk reyonunda gérevli olan satici igin tam tersi bir bicimde algilanmakta,
gerceklesen bu reyon ‘isgali’ ilk sefer icin olmasa da zamanla bir catisma ortamina déniismektedir.
Surekli satis yaptigi alani benimseyen satis danismani standini diizenliyor, gerektiginde guvenligini
saghyor, kendine goére kisisellestirdigi alanda satisini yapiyor. Bu nedenle, bu alana giren baska
bir satis danismanini disman olarak gérerek 6n yargih ve tavirli yaklasabilmektedir.

Stratejinin bir diger boyutu da prim sisteminin sebep oldugu grup ici etkilesimlerdir. YUk-
selme, satis yapma, isten cikariima kaygisi vb. sebeplerle kisinin cikarlari dogrultusunda kurdugu
iliskiler, belirli bir strateji Gzerine oturtulmaktadir. Tim bu etkilesimler prim sisteminin satis perfor-
mansinin yUkseltiimesindeki roliind ortaya koymaktadir.

Bununla birlikte, elde edilen bu kazancin tim taraflar acisindan olumsuz bedelleri de vardir.
Galisanlar, uzun calisma saatleri boyunca bedensel ve zihinsel olarak surekli hareketli olmak zo-
rundadirlar. Arastirmaya konu olan tim magazalarda, gerceklestirilen gériismelerden de yapilan
¢tkarimlara gére satis danismanlarinin ayakta durmalarini zorunlu kilan, kisitl mola imkanlari su-
nan yazili ya da s6zlu kurallar mevcuttur. Bununla birlikte, prim sisteminin dogasinda bulunan stres,
hirs ve rekabet unsurlari ile strekli satis baskisi, basarisizlik durumunda kazang glivencesinin ol-
mayis! vb. etkenler kisinin bir slire sonra glcsiz dismesine sebep olmaktadir. Bu durum; maga-
zacllik sektériinde ise giris-ayrilis oranlarinin yikselmesine neden olan énemli unsurlardandir.
Bununla birlikte, sistemin sadakat saglamakta zorlanmasina neden olan kuralci yapisi, yeni perso-
nel sirkllasyonunu hizlandirmakta ve bu personelin egitiminin yani sira istifa eden personelin cesitli
6zlUk haklarinin 6denmesine kadar bircok agsamada isverene zaman ve maddi kayiplar olarak geri
dénmektedir.
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Daha fazla satis yapmak, musterinin o an ihtiyaci olmayan ya da ileride de hig ihtiyaci olma-
yacag! bir 0rlin0 pazarlamak, sadece prim kazanma hirsiyla gerceklesebilir. Hatta masterinin inhti-
yacina hizmet etmesi mimkun olmayan bir trin de yanlis bilgi verilerek satilabilir. Bu durum kisa
vadede kazang, uzun vadede musteri kaybina sebep olacaktir. Bununla birlikte, iade gelmesi muh-
temel bu Urlinler sebebiyle olusabilecek gliven kaybinin yani sira Griinin tekrar satisa uygun olma-
masi durumunda magaza zarara ugrayabilmektedir. Misterilerin, satis alaninda siklikla karsilastigi
musteriyi sahiplenme tartismalarinin yaninda bir de msteri hizmetlerinde iade ve sikayet slrecle-
rinin dogurdugu catismalara maruz kalmasi prim sisteminin saticida yarattigr hirs vb. duygularin
birer yansimasidir.

Diger Uretim sektérlerine bakildiginda hizmet sektérl ve magazacilik aslinda sektériin geng
tanimlarindandir. Uretimin insanlik tarihine denk modellerinin yaninda sanayi devrimi sonrasinda
da Toyotizm, Fordizm vb. modeller ile asirlik bir tarihi oldugu disinuldiginde aslinda belki de bu
yeni ¢calisma bigiminin gelisiminin hizli ilerledigi séylenebilir. Saticiya yikselme imkéanlari sunan,
sagladigi given duygusuyla firmaya olan baglihdi giclendiren ve zor durumlarda maddi ve manevi
olarak galisanini koruyan sistemler digerlerinin yaninda sayica az olsa da mevcuttur. Sektérde ¢a-
lisanlarin sayilarinin artmasi, benzerini gecmiste cagri merkezi calisanlarinda gérdiigimuiz 6rgutlt
hak talepleri yoluyla, iyilestirmelere de sebep olabilir. Genel olarak ¢alismadan elde edilen veriler
g6z 6ninde bulunduruldugunda, ise alim slreci ve sonrasinda, satis stratejilerinde gergeklestirile-
cek olasi iyilestirmelerin igveren, ¢alisan ve 6zellikle misteri acgisindan olumlu etkiler yaratacagi
sOylenebilmektedir.
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