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Oz: Bu calisma, sinifsal bir bakis acisiyla, denetimin ve gozetimin
bilgisayarlar —araciligtyla yogunlastirildigt  ¢agrt  merkezi  calisanlarinin
neoliberal calisma kosullarinda deneyimledikleri duygusal emek stireclerine
ve bu stireglerin calisma kosullartyla olan iliskisine odaklanmaktadir. Cagri
merkezlerinde, calismanin bilgisayar — telefon — kulakltk Uggeninde
gerceklestirilmesi,  c¢agrt  merkezi  calisanlart  Gzerindeki  denetim
mekanizmalarini da bu araglarin 6zgil yapilarindan dolayr diger sektorlere
gbre farklilastirmaktadir. Buradan hareketle calismada c¢agri merkezi
calisanlarinin ¢alisma kosullart baglaminda stki denetim mekanizmalarinin,
cagrt merkezlerindeki calisma kosullarint ve duygusal emek siirecini nasil
sckillendirdiginin agtklanmast amaglanmaktadir. Duygusal emek perspektifi
temel alinarak bu arastrmanin kapsaminda ¢agri merkezi calisanlarinin
meslek algilari, calisma kosullary, sarf ettikleri duygusal emek siirecinin
psikolojik ve sosyal iliskilere etkileri ve sonuglart ele alinmaktadir. Ayrica,
calismada Covid—19 pandemisiyle yayginlasan evden calisma pratiklerinin
cagrt merkezi calisanlarina ne 6l¢iide ve nasil yansidigi da ele alinmistir. Nitel
arastirma modelinin kullanildigi ¢alismada ¢agri merkezi ¢alisanlariyla ve bu
sektorde  faaliyet gosteren sendika calisanlariyla  yari-yapilandirilmis
derinlemesine gorismeler ve odak grup gorismeleri gerceklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda 24 ¢agri merkezi calisaniyla ve 2 sendika yetkilisiyle
gorisme  gerceklestirilmigtir.  Gorustlen  ¢agrt  merkezi  ¢alisanlar
telekomiinikasyon, e-ticaret ve bankacilik sektdrlerinde ¢alismaktadir.
Arastirma sonucunda c¢agri merkezi calisanlarinin ¢alisma kosullari g6z
o6ntnde bulunduruldugunda olduk¢a yogun bicimde duygusal ve
duygulanimsal emek sarf ettikleri gbrilmustir. Calisanlarin uzun ¢alisma ve
mesai saatlerinin, yogun ve standardize edilmis iletisim bicimleriyle
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goriismeler yapmalarinin ve strekli olarak mekaniklestirilmis bir egitimden
gecerek ‘musterilerin her zaman haklt oldugu’ anlayisinin dayatilmasinin,
onlarmn psikolojik ve sosyal iliskilerini agir bicimde etkiledigi tespit edilmistir.
Calisanlar giin icinde stirekli misterilerle konustuklatt icin aileleriyle ve sosyal
cevresiyle iletisim kurmak istememekte, giinlik hayatlarindaki olumsuz
meselelere tahammiil edememekte, sosyal iliskilerinde tolerans géstermekte
zorlanabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Neoliberalizm, duygusal emek, esnek calisma, kuralsiz
calisma, ¢agri merkezi, hizmet sektori.

Emotional Labor Processes in the Call Center in the Triangle of
Computer, Telephone and Headset: Confronting the Consequences of
A Fieldwork

Abstract: From a class point of view, this study focuses on the emotional
labor experienced by call center employees, where control and surveillance
are intensified through computers, and the relationship of these experiences
with working conditions. In call centers, the fact that the work is carried out
in the triangle of computer - phone - headset differentiates the control
mechanisms on call center employees from other sectors due to the specific
structures of these tools. From this point of view, it is aimed to explain how
strict control mechanisms shape the working conditions and emotional labor
processes in call centers, in the context of working conditions of call center
employees. Based on the emotional labor perspective, within the scope of
this research, their perceptions of their profession, working conditions, the
effects and results of the emotional labor process they expend on
psychological and social relations are discussed. In addition, the extent and
how the work from home practices, which have become widespread with
the Covid-19 pandemic, are reflected on the call center employees are also
discussed in the study. In the article, in which the qualitative research model
was used, semi-structured in-depth interviews and focus group interviews
were conducted with call center workers and union workers operating in this
sector. Within the scope of the research, 24 call center employees and 2
union officials were interviewed. The interviewed call center employees
work in the telecommunications, e-commerce and banking sectors. As a
result of the research, considering the working conditions of the call center
employees, it was seen that they made a very intense emotional and affective
labor. It has been determined that the long working and working hours of
the employees, the intense and standardized forms of communication, and
the imposition of the understanding that "customers are always right"
through a constantly mechanized training affects their psychological and
social relationships heavily. Employees do not want to communicate with
their families and social environment because they constantly talk to
customers during the day, cannot tolerate negative issues in their daily lives,
and may have difficulty in tolerating their social relations.

Keywords: Emotional labor, flexible working, irregular employment, call
center, service sector
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Giris

Emek, tarihsel olarak bakildiginda her tirli insan tretiminin var oldugu her toplumda farkls
bicimleriyle ele alinmaktadir. Genel anlamda sermayenin birikimi ve bu birikim siireclerinin
gecirdigi donigimler emek olgusunu da degisime ugratmaktadir. Gintumiiziin kapitalist
tretim sisteminde de bu doéntsim kendisini giderek esneklesme, uzmanlagsma ve
giivencesizlesme seklinde géstermektedir. Uretim alaninda esnek iiretim bigimlerinin ivme
kazanmasi ve caliganlarin giderek daha esnek, giivencesiz bir ¢alisma ortaminda calismak
zorunda kalmalari glinimiiz kapitalizminin karakterini olusturmaktadir. Bu esneklesme ve
giivencesizlesme pratikleri ¢agri merkezlerinde de mevcudiyetini giderek arttirmaktadir.
Cagri merkezleri, 6zellikle 21. yiizyiin baglarindan itibaren gerek nicel anlamda caligan
istthdaminin artmast gerekse nitel anlamda c¢alisma politikalarinin  degisen teknolojik
gelismelerle birlikte ilerletiimesiyle son yillarin en hizli ivme kazanan sektdrlerinden biri
haline gelmektedir. Bu baglamda cagri merkezleri son otuz yilin giderek bagimsizlasan,
hiyerarsik yapilart kiran ve zaman — mekan bagimhiligindan azade olan mekanlar olarak ele
alinmaktadir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 17). Ayrica ¢agri merkezlerinin giiniimiiz iiretim
bicimleri arasindaki bir diger 6nemli niteligi ise ¢agrt merkezlerinde gerceklestirilen Gretimin
dogrudan insan iletisimine dayanmasinda yatmaktadir. Bu durum da c¢agrt merkezi
calisanlarinin fiziksel ve zihinsel emek sarf etmelerinin yani sira yogun bicimde duygusal
emek sarf etmelerini de gerekli kilmaktadir.

Duygusal emek ilk defa Arlie Hochschild tarafindan 1983 yilinda sosyal aktorlerin
gunlik yasamlarinda sergiledikleri eylemliliklere atifla kullandmustir.  Bu  noktada
Hochschild’e gore iletisim kurulan kiside belli duygulart uyandirabilmek amaciyla duygularin
yonetilmesi ve bu yonetim siirecinin bir tcret karsiligt yapilmast duygusal emek olarak
tanimlanmaktadir. Duygusal emek stirecinin ¢iktist da telefonun ucundaki misteride belirli
bir duygunun meydana getirilmesidir (Hochschild, 1983, s. 7). Duygulanimsal emek ise
duygusal emegin aksine yalnizca calisma zamant ve mekantyla sinurli kalmayan ve tim
yasami etkisi altina alan bir siire¢ olarak tarif edilmektedir. Sonug¢ olarak duygusal emek
ve duygulanimsal emek  kavramlari, emegin iliskiselligi ve bedensel denetime vurgu
noktasinda benzesmekle birlikte belirli bir ¢alisma mekani ve caligma siiresi gerektirme
noktasinda ayrilmaktadir (Karaman, 2017, s. 50-51).

Duygusal emek kavramini tim yasama sirayet etmesi bakimindan duygulanimsal
emek biciminde genisleten Antonio Negti’ye gére duygulanimsal emek, kapitalizmin her
asamasinda 6yle ya da boyle bir sekliyle var olmustur. Is iliskileri dogal olarak insanin
bedeniyle de iligki kurmasina dayandigi icin duygulanimsal emegi bir sekliyle icermektedir.
Ancak bugiin 6zellikle hizmet sektoriinde duygulanimsal emegin 6ne ¢ikmast ve 6nem
kazanmasinin  sebebi, kapitalizmin arttk insanlarin  bedenlerini ve duygularini  da
metalagtirarak her tirld insani iliskiyi ve duygusal durumu sermaye birikim aract olarak
kullanmasinda yatmaktadir (Kosar, 2017, s. 93). Uretim siireclerinin dogrudan bedene
vurgu yapar hale gelmesi, duygulanimsal emek teorilerinin altint ¢izmeye calistigt nokta
olarak da belirtiimektedir (Akalin, 2007, s. 121). Buradan hareketle maddi olmayan emek ve
duygusal emek tarttsmalarinin odak noktasiin Gretim iliskilerinin  déniisiime ugradig,
tretimde makinelesme ve teknolojik gelismelerle bitlikte is¢i sinifinin niteliginin de degistigi,
béylece giniimiz toplumunu agiklamakta sinifsal analizlerin yetersiz kaldigt gibi tezler
ortaya ¢tkmustir. Bu nedenle 1960 — 1970’li yillarla birlikte gelisen ve ginimiiz kapitalist
toplumunu postkapitalist toplum, enformasyon toplumu, bilgi toplumu gibi c¢esitli
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bicimlerde tanimlayan goriigler ivme kazanmustir. Bu tezlerin ortaya ¢tkmasinin toplumsal
ve tarihsel agidan birgok sebebi bulunmaktadir. Oncelikle 19707l yillar tim diinyada
kiresellesme siirecinin hizlandigi bir déneme tekabil etmektedir ve kiiresellesme stirecleri
kultirel etkilesimi arttirmanin yamt sira ekonomi politikalarinda da kokli degisiklikler
meydana getirmistir. Ayrica sonraki yillarda Sovyet Sosyalist Cumhuriyetler Birligi’nin
yikilmastyla birlikte Amerika Bitlesik Devletleri’nin  “tek stiper gii¢” olarak dunya
sahnesinde yerini almast; is¢i sinifinin devrimci giiciing yitirdigi, sosyalizmin basarisizliga
ugradigt ve kapitalizmin nihai zaferini ilan ettigi gortasinid saglamlastirmistir. Ancak
diinyada meydana gelen bu degisimler, Gretimde meydana gelen degisimlerden bagimsiz ele
alinamamaktadir. Uretimdeki degisimler devletlerin ekonomi politikalarina dogrudan etki
etmekte ve devletler calisma hayatiyla ilgili programlarini tretici glglerin  sinifsal
eylemliliklerine ve tretim iliskilerine paralel olarak hazirlamak durumunda kalmaktadir. Bu
nedenle politik acidan dinyanin izledigi bu seyrin, dretim iliskileri acisindan da agiklanmast
gerekmektedir.

Uretim iliskilerinin Doniisiimii, Esnek Uretim
Surecleri ve Duygusal Emek

Tarihsel agidan kapitalizmin izledigi seyre bakildiginda 1960l yillara kadar tretimin sanayi
is kolunda ve genellikle kol emegine dayali oldugu gérilmektedir. Sanayi is kolunun
ckonomideki bu genis yeri, 19. ylzyilin sonlarinda fabrikalarda Taylorist tiretim biciminin
de yayginlagsmastyla hem dretimi rasyonellestirmis hem de yonetim ve denetim
mekanizmalarim katilastirmigtir. En az maliyetle en yiksek verimin alinmasinin hedeflendigi
bu tretim bi¢imi, kapitalizme ilk kez bedensel ve zihinsel emegi birbirinden ayirma firsatt
vermistir. Boylece seri tretimin arttirtlmast amaglanmistir. Taylorizmin bu verimlilik
mantdt, 20. yizyihin baglarina gelindiginde Henry Ford ve Ford fabrikalarinin énciliginde
Fordizm adi verilen bir Giretim biciminin gelismesine olanak tanimistir. Fordizm, Taylorist
tretim biciminin akilciligini temele alarak bu akileilik stratejilerini teknolojik gelismelerle
birlestirmis ve kitlesel Gretimin gerceklestirilmesinin 6ntndeki biytk adimlarin atilmasint
saglamustir. Fordizmde genel olarak vasifli olmayan iscilerin bir bant veya montaj hattt
tizerinde devamli ayn1 isi yapmalarint merkeze alan bir iiretim anlayist hakimdir. Tscilerin her
biri tek bir montaj hattinda ¢alismakta ve tretilen Griniin yalnizca bir parcasindan haberdar
olmakta, muhtemelen drinin tamamint bile gérmemektedir. Bu sistemde tretim
standardize edilmis, tek bir isyerinde ya da fabrikada merkezilestirilmistir (Basct, 2018, s. 14-
15). 1970’er 6ncesinin hakim tretim bi¢imi olan fordizm, bu y6niyle tek tip ve seri tiretime
dayali olan bant tretimini esas almistir. Fakat fordizmin bu teknik &zelliklerinin yaninda
David Hatvey’e gore fordizm yalnizca kitle Gretimi olarak degil, biitiinsel bir yasam tarz
olarak ele alinmalidir (Hatrvey, 2014, s. 158). Cunki fordist Gretim tarzi fabrikalarda calisan
isciler, tek tip Gretim yaparken ayni zamanda ortak bir kiiltiird de paylasmaktadur.

1960’lara gelindigindeyse tretimin karakteri, dogrudan fabrikada kol emegini satan
isci sinufiyla agiklanamamaktadir. Bu agidan bedensel diretim, isci sinifini ve kapitalist Gretimi
analiz ederken tek bagina bir anlam ifade etmemeye baslamaktadir. Fordist tretim tarzinin
katiliginin ve otoriterliginin kademeli olarak terk edilerek Toyotist tiretim tarzinin yayginlik
kazanmaya baslamasi, bu tezlerin pratik temeller kazanmasinin 6nini agmistir. 1940’larin
baslarinda Toyotist iiretim tarzi yine bir otomobil firmast olan Toyota’nin fabrikalarinda
uygulanmaya baslanmis ve sonralart glinimiize uzanarak yayginlk kazanmistir. Bu Gretim
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tarzinin Taylorist/Fordist Uretim tarzina nazaran daha katilimci, daha demokratik, daha
esnek ve daha insancil oldugu savunulmaktadir (Akpinar, 2016, s. 55). Cinkii bant tretimi
ve tek tip tGretimin yerini daha cesitli tarzda ve daha kompleks makinelerle gerceklestirilen
tretim almistr. Bu dretim tarzi, maddi olmayan emek tartismalarinin yoninid de
etkilemistir. Hardt ve Negri, Toyotist Uretim tarzindan aldiklart referansla Gretim bi¢iminin
emegin bicimini nasil degistirdigini agtklamaktadir. Hardt ve Negti’ye gére Toyotist tiretim
tarziyla ve hizmet sektériinde teknolojik araglarin kullaniminin artmastyla bilgisayarlar,
kendilerini tiim isleri gergeklestirebilecek olan ana tiretim aract olarak sunmaktadir. Buradan
hareketle tretimin bilgisayarlasmasi, emegi soyutlastirmaktadir. Ancak bu vurgu, yalnizca
maddi olmayan emegin bir yonine aittir (Hardt ve Negri, 2003, s. 305). Maddi olmayan
emegin diger bir yoni olarak duygulanimsal emek, bu emek bi¢imini de agmakta ve
kendisini toplumsal pratiklerin her alaninda gostermektedir.

Ginimizde postfordist Uretim olarak da adlandirilan bu  dretim  bicimi,
makinelesmeyle birlikte daha az isciye ihtiyag duyulmasint beraberinde getirmistir. Uretim
biciminin bu sekilde degismesi isci sinifina ihtiyag duyulmayacagi, béylece isci sinifinda
mevcut olan ekonomik ve toplumsal glicin herhangi bir toplumsal déntstime yol
acamayacagl gorislerinin daha genis kitleler tarafindan tartistimasina sebep olmustur. Bu
acidan postkapitalist toplum tezlerine gére tretimde makinelesme vasiflt ve teknik is giiciine
ihtiyact da arttrdigindan kutlesel nitelikteki vasifsiz emek giiciine bagimlilik dénemi sona
ermektedir. Tim bu gelismelerin 1s18inda postkapitalist toplum tezlerinin Gnermeleri su
sekilde 6zetlenmektedir: Isci sinifinin nicel ve nitel bakimdan kuvvetli oldugu ileri kapitalist
iilkelerde 6zellikle Tkinci Diinya Savagt sonrasinda yasanan teknolojik gelismeler, basta bu
tlkeler olmak tzere tim dinya ckonomisinde kokli degisikliklere yol agmugtir. Bu
teknolojik gelismeler sayesinde uzmanlasmanin da artmasiyla birlikte yeni iskollar: ve yeni
meslekler ortaya c¢ikmustir. Miilkiyet ile yOnetim iliskilerinin ayrilmast sonucunda ise
sermayenin yoneticilik ve denetleme iglevini Ustlenebilen yeni orta smuf gelismistir ve
giderek kuresellesen diinyada Uretim artik dogrudan dinya pazarmna yonelik ve dinya
Olgeginde gergeklestiginden, ulusal ekonomiler ve ulus-devletler 6nemini kaybetmistir.
Kiresellesme siirecinin bir sonucu olarak da ¢okuluslu sirketler ortaya ¢ikmis ve 6zellikle
ileri kapitalist tilkelerde sanayinin yerini giderek hizmet sektéri almaya baslamustir (Cengiz,
1998).> Ayrica bu dénemde gelistirilmeye baglanan refah devleti ve sosyal glivenlik
politikalari sonucunda isci stnifinin yasam kosullart iyilestirilmeye baslanmis, isci sinifina
gesitli haklar taninmis ve “vahsi kapitalizm”in sonunun geldigine kanaat getirilmistir.

Postkapitalist toplum tezlerini ortaya ¢ikaran ekonomik, toplumsal ve siyasal
etmenler distnildiginde 6zellikle Gretimin esneklesmesi, hizmete ve teknik bilgi-beceriye
dayali iskollarinin ortaya ¢ikmasiyla kapitalist toplumlardaki siuf yapisinin  degisime
ugradigint séylemek mimkindir. Fakat fordist tiretim biciminden postfordizme gecis nasil
ki keskin bicimde ayristirtlamazsa -ki ginimizde fordizm halen yaygin bir tretim bicimi
olmaya devam etmektedir- ortaya ¢ikan yeni orta sinifla birlikte isci sinifinin yok oldugunu
da iddia etmek mimkin degildir. Beyaz yakali olarak siniflandirabilecegimiz 6gretmenlik,
avukatlik, bankacilik ve hatta doktorluk gibi meslekler digtinildigiinde bu mesleklerin de

3 Ttrkiye’de sektorel istihdam agisindan 2020 yili istatistiklerine bakildiginda bir 6nceki yila
gore sanayi sektérinde 50 bin, hizmet sektoriinde ise 399 bin artis gdzlenmistir:
https://ozgurlukdunvasi.org/arsiv/342-sayi-091/1285-gkapitalizm-otesig-tezler-ve-isci-

sinifi/
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calisma kosullart bakimindan giderek “iscilestigi” dahi sGylenebilmektedir (bknz.: 2009, Man
ve Selek Oz; 2013, Kaya ve Serceoglu; 2015, Savul; 2015, Uca). Clinkii giivencesiz galisma,
esnek calisma, taseronlasma gibi problemler glinimiiz toplumunun problemleri olarak var
olmaya devam etmektedir ve yalnizca sanayi kolunda calisan iscileri degil tim sinifsal
konumlarr etkilemektedir.

Neoliberal ekonomi politikalariyla hiz kazanan esnek dretim streglerini mesai
kavraminin siliklesmesi, evden calisma, esnek calisma, kuralsiz istthdam, sézlesmeli calisma,
proje tabanlt ¢aligma, yari-zamanli ¢alisma vb. gibi bircok 6rnekle somutlamak mimkiindir.
Bu tiir esnek istihdam bigimleri is¢ilerde gliclii bir hosnutsuzluk yaratmamaktadir ¢linkd bu
bicimler her iki taraf icin de avantajlar barindirabilmektedir ama sigorta sahibi olma,
emeklilik hakks, ticretlerdeki esitsizlikler ve is glivencesi bakimindan calisanlar acisindan hi¢
de olumlu bir tablo géze ¢arpmamaktadir (Harvey, 2014, s. 174). Esnek tretim genellikle
kapitalizmin acimastz ¢alisma kosullarindan bir kurtulus, calisanlar igin bir 6zgtrlik umudu
gibi gorilse de beraberinde getirdigi giivencesizlik olgusu; esnek calismanin en tehlikeli
boyutlarindan biridir.

Giivencesizlik genel anlamda taseronlasma, “sézde kendi hesabina” calisma, yart
zamanh calisma, evde calisma, enformel ¢alisma gibi tim ¢alisma bicimlerinde
gortlebilmektedir.  Fakat glivencesizligin - bu  teknik  meselelere  indirgenmemesi
gerekmektedir. Cunki glvencesizlik kaygi-korku gibi duygulart dogurmakta, 6zellikle
caligma yasaminda yabancilasma olgusunun keskin bicimde kendini géstermesine sebep
olmaktadir. “Piyasanin esneklik olarak adlandirdigt seyi c¢alisanlar gerilim  olarak
yasamaktadir (Bagct, 2018, s. 25).” Boylece guvencesizlik; is disini, yeniden tretimi,
toplumsal yasami da kapsamaktadir. Ozetle esnek ¢alisma bicimleri calisma hayatinda
meydana getirilen bicimsel ve teknik diizenlemeler olup glivencesizlik tim bunlart da
kapsayan ve calisanlarin 6zel hayatlarina sirayet ederek salt somut bir halden ¢tkip
duygularina dahi yansiyan genis bir stireci tarif etmektedir (Bilir Kat, 2016, s. 34). Ayrica
guvensizlik, piyasalardaki problemler sonucunda istenmeyen durumlar neticesinde ortaya
¢tkan bir olgu degildir, aksine yeni piyasa sistemleri giivensizligi icine alacak sekilde
diizenlenmistir. Baska bir deyisle, glivensizlik yeni bicimde ortaya ¢ikan biirokrasinin basina
gelen bir sey degildir, tam olarak béyle olmast amaglandigt icin meydana gelen bir durumdur
(Sennett, 2017, s. 131). Boylece kapitalizm ve piyasa ekonomisi diizeni kendisini
glivensizligi yeserterek gelistirmekte ve sistemin devamliligini bu sayede saglamaktadir.

Cagri Merkezi Calisanlarinin Uretim Siiregleri ve
Duygusal Emek

Cagrt merkezlerinde gerceklestirilen tretimin temeli insan iletisimine dayanmaktadir ancak
aynt zamanda bu iletisim, tamamen insan duygularindan arnndirdmaktadir. Hizmet
sektoriindeki duygusal emegin bu tretimi ¢ogu zaman bir¢ok acidan yeni bir vasif kazanma
olarak nitelenmektedir. Ciinkd ¢agri merkezlerinde ¢alisabilmek sabir, hosgorii, nezaket gibi
bircok duygusal kriterin yani sira bilgisayar kullanma becerisi gibi daha teknik bilgilere
hakim olmayt da zorunlu kilmaktadir. Duygular agisindan ¢agri merkezi caliganlarindan
duygularint denetleme becerisine sahip olmalart da beklenmektedir ve bu kisisel duygu
denetimi ayrt bir vasif olarak goriilmektedir. Ancak bu noktada artt deger Uretimi icin
gecerli kosullart saglayan duygusal ve teknik beceriler yani sermayenin vasfi, aslinda emegin
vasifsizlasmast anlamina gelmektedir. Bu vasifsizlasma, ¢agri merkezlerinde ortaya konan
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emegin “elinde avucunda bilgi — beceri adina ne varsa parca pingik edilmesidir (Ytcesan -
Ozdemir, 2014, s. 110).” Bu nedenle ¢agri merkezleri kalabalik kisilerin yan yana masalarda
calismasi, tek tip bir metin Uzerinden dogaclamaya izin verilmeden bir tretimin
gerceklestirilmesi ve béylece hizmet dretiminin standardize edilmis karakteri geregi bacasiz
bir fabrifa olarak ele alinabilmektedir.

Ayrica ¢agrt merkezlerinde gerceklestirilen tdretim salt bir hizmet dretimi olarak
gerceklesmemektedir, bu hizmet tretimi ayni zamanda toplumsal iliskileri treten ve
diizenleyen bir alan oldugundan yeniden tretim mekanizmalarina da katk: saglamaktadir.
Bu agidan cagri merkezlerinde gerceklestirilen tretimin ctktisinin “somut” olmamasindan
kaynakli olarak bu ¢alisanlarin isci sinifina dahil edilemeyecegini ya da hizmet Gretiminin bir
meta Uretimi olmadigini sGylemek yanlisa dismek anlamina gelecektir. Ayrica ¢alisanlarin
caligma hayatlarinda deneyimledikleri korku, kaygi, endise gibi olumsuz duygu durumlarinin
sebebi sadece telefonun ucundaki musterinin kafiirlerinden, hakaretlerinden veya isverenin
mobbinglerinden  kaynaklanmamaktadir. Calisanlarin = bu  duygu  halleri, piyasanin
giivencesizlestirme pratiklerinin bir yansimast olarak ¢agri merkezi ¢aliganlarini sarmaktadir.

Cagri merkezi caliganlarinin giivencesizlige maruz birakilma durumu, her bireyin
¢aligma hayatinda sahip olmayi arzuladigt statii ve sayginlik meseleleriyle de i¢ igedir. Cinki
her birey sevdigi isi yapmak istemektedir ve isini ne kadar severse o kadar sahiplenerek
sadakat duygusunu hissetmekte, kendisine olan Gzgtiveni de o 6lciide artmaktadir. Ayni
zamanda birey bir isin yapilmasinin gerekliligine ve o isin degerli olduguna dair ne kadar
gicli bir inang gelistirirse isin getirdigi bedensel ve zihinsel yorgunluga o dizeyde
katlanabilmekte ve o kadar gliclii bir bas etme stratejisi gelistirebilmektedir. Fakat hizmet
sektorinin meydana getirdigi isci sinifinin yasadigi “zulim” tam olarak burada ortaya
ctkmaktadir. Calisanlarin yagsamla micadele edebilmeleri icin 6nce kendileriyle miicadele
etmeleri gerekmektedir (Yiicesan - Ozdemir, 2014, s. 185). Bu miicadele ¢alisanlarin kendi
6z saygilarini kaybetmemeye, telefonda isittikleri hakaretlerin sahuslarina degil sirkete
yoneltildigine dair kendilerini ikna etmeye yonelik bir micadeledir. Bu agidan ¢agn
merkezlerinde standardize edilmis iletisim yontemleri, c¢alisanlarin sayginlik ve stati
kazanmak gibi arzularna ket vurmaktadir. Calisanlar her sektoérde oldugu gibi cagn
merkezlerinde de calisma hayatlart boyunca statii atlamak istemektedir. Bu durumun
sebepleri gerek dcret artist saglamak gerekse statiilerini ve itibatlarini toplum nezdinde
arttirmak olarak aciklanabilmektedir. Fakat hizmet sektoriinin birokratik basamaklarini
tirmanmak, rekabetin yogun oldugu c¢agri merkezlerinde olduk¢a uzun zamanlar
alabilmektedir ve bu sebeple c¢alisanlar acisindan neredeyse bir yasam bicimine
donisebilmektedir. Bu nedenle “demir kafes bir hapishaneyse psikolojik bir yuva haline de
gelebilmektedir (Sennett, 2017, s. 30).”

Cagrt merkezi calisanlarinin isleriyle ilgili toplumsal sayginlik arzulari, bir sanayi
iscisinden bircok acidan farklilagsmaktadir. Clinkii maddi olmayan emek tartigmalarinda da
6ne ciktgt gibi cagri merkezi calisanlarinin ¢ogu, bilgi donanimli bireylerdir ve bu
bilgilerinin saygt gérmesini talep etmektedir. Nasil ki bir metal is¢isinin sayginlik kazanmaya
calisirken hissettikleriyle bir akademisyenin bunu yaparken hissettikleri farkliysa cagr
merkezi galisanlarinin sayginlik kazanma cabalartyla bir manavin ¢abast da farkliik arz
etmektedir (Sennett ve Cobb, 2018, s. 85). Bu durumun temel sebebi, isin bilgi gerektiren
karakterinden  kaynaklanmaktadir.  Boylece  sistem  tarafindan  rekabet  olgusu
canlandirilmaktadir. Ciinki sistem tarafindan kendi kendisinin otoritesi oldugu séylenen
“bilgi iscileri”, isyerinde hiyerarsik yapilanmayla karst karsiya kalmaktadir. Aslinda kendi
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kendisinin otoritesi sdyleminde isveren firsatlarin herkes icin esit oldugunun altint ¢izmek
istemekte ve calisanin basarisinin ne kadar ¢aba gOsterecegiyle iliskili oldugunu anlatmay1
amaglamaktadir. Buradaki firsatlarin esit oldugu vurgusu, giic esitsizligini mesrulastirmak
icin ortaya konmustur ve gii¢ esitsizliginin zaten verili bir kural oldugunu ve hayatin her
alaninda beklendigi tizere rekabetci toplumun 6zini olusturdugunu agiklamaktadir (Sennett
ve Cobb, 2018, s. 251).

Guy Standing, hizmet sektoriindeki bu duygusal siirecleri ve insan iliskilerinin
standardize edilmesini “hizmetlesme” olarak ele almaktadir. Hizmetlesme, ¢alisanlarin is
taniminin olmamast, is yerlerinin giderek mekandan bagimsizlasarak ev icine kaymast ve
béylece 6zel alan — kamusal alan ayriminin siliklesmesi, insanlarin ellerinde bulundurduklart
becerileriyle aynt is icin birden fazla s6zlesme yapmasi, mesai saati kavraminin fiilen ortadan
kalkarak her an her yerde isin gerceklestirilmesinin beklenmesi gibi tim esnek istthdam
bicimlerini iceren bir durum olarak aciklanabilmektedir. Buradan hareketle hizmetlesmenin,
sanayi sektoriiniin aksine yeni bir denetim sistemi olusturarak insanlarin zamani nasil
kullandiklarina ve nasil kullanacaklarina odaklandigt bir sistem oldugu séylenebilmektedir
(Standing, 2020, s. 71). Bu nedenle ¢alisanlar esnek calisma sebebiyle kendileriyle ve
yasamlariyla ilgili herhangi bir plan yapamamaktadir. Ciinkii ginimuz kapitalizminde her an
her sey olabilir mottosu giderek hayatin her alanina yayilmaktadir. Giniimuz kapitalizminde
bireyler kendi bilgileri, zamanlari ve etik anlayslart tGzerindeki kontroli giderek sisteme
teslim etmek zorunda birakidmaktadir. Belirli bir eylemi belirli bir zaman igerisinde
gerceklestirmek, giderek daha az mimkin olmaktadir. Ev aktivitesi olarak goriilen birgok
eylem, artik is yerine tasinmaktadir ya da is yerinde ve mesai saatinde yapilmasi planlanan
isler ev i¢ci hayata tasmaktadir (Standing, 2020, s. 201). Bu durum calisanlarin Gzel
hayatlarina da olumsuz etkiler birakmaktadir. Calisanlar glin icinde stirekli konustuklart icin
aileleriyle iletisim kurmak istememekte, siirekli sinitli veya mutsuz misterilerle iletisimde
olduklari icin giinlik hayatlarindaki olumsuz meselelere tahammil edememekte, insan
iligkilerinde tolerans gdstermekte zorlanabilmektedir. Bu durum duygulanimsal emek
stireglerinin, ¢agrt merkezi ¢aliganlarinin giindelik yagsam pratiklerinde biraktigr tezahtirin
yalnizca bir yizidur.

Cagri Merkezlerinde Uretim ve Denetim

Cagrt merkezlerinde dretimin bilgisayar — telefon — kulaklik Gggeninde gerceklestirilmesi,
cagrt merkezi calisanlar1 tzerindeki denetleme mekanizmalarini da bu araclarin 6zgul
yapilarindan dolay1 diger sektorlere gore farklilastirmaktadir. Cagrt merkezlerindeki tiretimin
hizmet Uretimi olmast Griinin kalitesinin ve calisanlarin ne kadar zamanda ne kadar tretim
yaptiginin anlasilmasini da zorlastirmaktadir. Ayni zamanda hizmet sektoriiniin bilgiye ve
beceriye dayali karakteri, bireylerin yapmayr 6grenmis olduklari seyi degil yeni bir sey
yapabilme yetenegini 6l¢meyi amaglamaktadir. Béyle bir piyasa sistemi, herkesin kendi
kendinin danismani olmasint dayatmaktadir. Pratikte bu durum 6zellikle 6zel sektére baglt
cagrt merkezlerinde, sirketin sorumlulugunu azaltmaktadir ve is ile ilgili herhangi bir
aksakligt calisanlarin  bilgisizligine, beceriksizligine, yeteneksizligine dayandirmaktadir
(Sennett, 2017, s. 75). Béylece calisanlarin verimliliklerinin ve calisanlarin Grettikleri
hizmetin kalitesinin 6l¢tilmesi, sirketler acisindan kilit 6nemde durmaktadir.

Cagri merkezlerindeki hizmet tretiminin denetimi de igerisinde zaman ile ilgii
belirsizlikler barindirmakta ve bu  belirsizlikler ¢alisanlarin  yabancilasma  siireglerini
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derinlestirmektedir. Oncelikle Giretimin bilgisayarlar aracilityla gerceklestirilmesi bilgisayarin
teknik donantmindan kaynakli olarak seslerin kaydedilmesine ve kimi sirketlerin
bilgisayarlarin kameralar1 aracilityla calisanlari calisma zamant boyunca gdzetlemelerine
olanak tanimaktadir. Sirketler Gretilen hizmetin kalitesini ve calisanlarin verimliligini bu
pratiklerle 6lgmektedir. Sirketlerin ¢alisanlarini bu denli katt mekanizmalarla denetlemesindeki
amag, yetenegi odillendirmektir fakat bu denetleme mekanizmalarinin bundan daha énemli
bir amact vardir. Bu amag da “bagarisizhigt belgeleyerek mesrulastirmaktir (Sennett, 2017, s.
81).” Cagr1 merkezleri elektronik izleme sistemleriyle tim ¢agrilart kayit altina almakta ve
bazen rastgele bazen ise gelen sikayetler veya talepler dogrultusunda belirli bir hedef gozeterek
cagrilart dinlemektedir. Cagrilart dinleme isi kalite birimleri denilen bir birim tarafindan
gerceklestirilmekte ve bu birimin kriterlerine gére her bir ¢agr puanlanmaktadir. Bu puan
kriterleri genellikle cagri merkezi calisganin standart bicimde sGylemesi gereken metnin disina
ctkip ¢tkmadigiyla, yasakli kelimelerin kullanimiyla, misteriye karst kullanilan hitap sekliyle
belirlenmektedir. Kriterlere uymayan ¢agrilarin oldugu saptandigs takdirde sirket politikalarina
gore calisanlarin tcretlerinde kesintiler yasanabilmekte, kalite puani digsik olan caliganlar
sitkette daha distk pozisyonlarda gérevlendirilebilmekte ya da bir ay boyunca daha fazla
mesai ile cezalandirilabilmektedir. Cagri merkezi calisanlarinin Gretim siireclerinde maruz
birakildiklart bu denetim mekanizmalari, glinimiiziin sanayi iscilerini de kapsamaktadir.
Ozellikle Covid — 194 pandemisi déneminde MESS — Safe adi verilen elektronik kelepce
sistemi bu durumun somut 6rnegi olarak sunulabilmektedir. Elektronik kelepge, isverenlerin
iscilerin viris tagtytp tagimadiginin Slctlmesini saglayan bir ara¢ olarak sunulmustur. Ancak
sonrasinda igverenler, iscilerin fabrikalara giris — cikis saatlerinin, mola saatlerinin, servis
bekleme saatlerinin, kisaca iscilerin is stresi boyunca 6zglrce yapabilecekleri her eylemin bu
elektronik kelepgeler sayesinde izlenebilecegini aciklamigtir. Boylece isveren hangi iscilerin
kimlerle gérustigiini ve ne zaman ise gelip ne zaman molaya ciktigini 6grenebilecek ve tim
bunlart is¢ilerin aleyhine kullanabilecektir. Ayrica bu yéntemin yani sira {zole Uretim Tesisleri
kurulmast fikri de ortaya atilmustir. Isverenler bu fikirde, bir fabrikada calisan iscilerin
aileleriyle birlikte bir arada yasayacagl, iginde okuldan hastaneye, kresten markete tim
ihtiyaclarini karsilayabilecekleri yapilarin bulunacagini aciklamustir. Iscilerin refahim distinir
goriinen bu tesis fikri, iscileri sosyal dinyadan aza etmeyi amaclayan ve neredeyse iscileri bir
calisma kampina kapatmak isteyen piyasanin yontemi olarak karsimizda durmaktadir. Isciler,
bu yontemle “modern pranga”lara baglanmak istenmis ve yalnizca fabrikaya gidip isten sonra
evine donen “makineler” haline getirilmeleri hedeflenmistir (Tekin, 2020).> Cagri merkezi
calisanlart agisindan dogrudan bir fabrika sistemiyle i¢ ice olmadiklart i¢in bu yontemler, birer
denetim mekanizmasi olarak sunulmamaktadir ancak gerek her an kayit altina alinabilirlikleri
gerek is yeri mekanindaki kameralardan her an izlenebilitlikleri ve bu dinleme — izleme
pratiklerinin  ¢alisma hayatlarinin  son bulmasina dahi sebep olabilmesi, ¢agrt merkezi

4 Covid — 19 (Koronaviriis), 2019 yilinin Aralik ayinda Cin’de ortaya cikan ve kisa zamanda
tiim diinyaya yayilan Sliimciil bir hastaliktir. 2020 yilinin Mart ayinda Diinya Saglik Orgiitii
(DSO) tarafindan “pandemi” olarak ilan edilmistir. Bu ¢alisma siirerken Covid — 19
sebebiyle hayatini kaybeden toplam insan sayist 5,5 milyona yaklasmaktadir. Tirkiye’de ise
su ana kadar 83.075 insan hayatini kaybetmistir.

5 Tzole Uretim Tesisleri kapsaminda Calisma Sosyologu Dog. Dr. Hakan Kogak’in réportajt
icinshttps:/ /www.evrensel.net/haber/404972/izole-uretim-usleri-ve-elektronik-kelepce-

patron-babalar-prangali-calisma-istiyor
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calisanlarinin  denetleme mekanizmalarinin  6zellikle esnek calisma bigimleri kapsaminda
oldukga siddetlendigini gostermektedir.

Guvencesizleg(tirhme ve Prekaryalagsma Agisindan
Cagri Merkezi Caliganlarinin Durumu

Cagrt merkezi calisanlarinin  yasamlart parcalanirken yazgilarinin  birlesmesi  durumu,
neoliberal piyasa kosullarinin  getirdigi  geleceksizlestirme  pratikleri  olarak ele
alinabilmektedir. Neoliberal piyasadaki esnek calisma kosullari calisanlarin fiziksel calisma
kosullarini esnetmesi, belirsizlestirmesi ve siliklestirmesi acisindan cesitli yabancilasma
streclerini meydana getirmektedir ve ¢alisanlar bu yabancilasma streclerini genel anlamda
giivencesizlik olarak deneyimlemektedir. Clnkii hizmet calisanlarinin 6zellikle kurumsal
olmayan ya da ¢ok uluslu bir sirket niteligi bulunmayan is yerlerinde calisan kesimi,
giniimizde bir sanayi iscisinin yagayabildigi maas gininin netligi, mesai tcretlerinin
kesinligi, yemek molalarinin zamaninda kullanimi gibi bircok temel haktan mahrum
birakilmaktadir. Calisma hayatinin icindeki glivencesizlik, burada ortaya ¢tkmaktadir.

Standing, ginimuzde sektor fark etmeksizin bircok calisanin ortak olarak
deneyimledigi yegine siirecin giivencesizlesme oldugunun altint cizmekte ve yeni tehlikeli
bir sinif olarak bu sinifa prekarya adint vermektedir. Ayrica prekarya, “kendisine dayatilan
sartlara mecbur olan, alternatif tretme konusunda yetersiz ve oOrgiitsiiz olan ve bu
cercevede segenckleri ellerinden alinan, bir kariyer plant ya da amact olmayan, sadece giini
kurtarma odaklt bir bakis acisina sahip, koéksiz, kendisine, dogasina ve emegine yabanct,
umutsuz bir siuf” olarak da tanimlamaktadir (Kiziltas, 2019, s. 93). Prekarya homojen bir
yapt arz etmemektedir ve gecici islerde calisanlari, gb¢menleri, mevsimlik iscileri, ev ici
bakim hizmetlerinde ¢alisanlari, gocuk iscileri, engellileri ve daha bir¢ok is sahasinda ¢aligan
bireyleri kapsamaktadir. Ancak bu homojen olmama durumuna karsin prekaryaya dahil olan
tim kesimlerin belirleyici ortak 6zelligi giivencesizlik ve geciciliktir (Standing, 2020, s. 31-
33). Standing, prekaryaya giderek daha fazla sayida dahil olan ve prekaryanin deneyimlemek
zorunda birakildigt tim siregleri gerek calisma hayatinda gerekse giindelik yasam
pratiklerinde barindiran bir grubun da c¢agr merkezi calisanlart oldugunu belirtmektedir.
“Her yerde karsimiza ¢tkan ¢agri merkezi galisanlar, kiiresellesmenin, elektronik hayatin ve
yabancilagmis emegin sembolidir (Standing, 2020, s. 35).” Bu yabancilagmis emegin temel
nedeni de ¢agri merkezi calisanlarinin bir yandan egitimli olmalari diger yandan ise bu
emeklerinin kullaniminin sirket ve yaptiklar is agisindan degersiz addedilmesidir. Bu ikili
siireg, calsanlarin hayatinda kendisini huzursuzluk olarak gdstermektedir. “Ornegin,
giivencesizler nerede is bulabilirlerse oraya tasinmaya ve bitin hayatlarini ona goére
degistirmeye hazir olmak zorundadir. Bu durum emek giiclerinin sadece tiretim alaninda
degil, yeniden iretim alaninda da denetim altina alinmast anlamina gelmektedir (Oguz,
2011, s. 10).” Bu nedenle ¢agrt merkezi caliganlart sinirli bir ruh haline sahip olmaktadir
fakat bu sinirlilik hali genellikle pasif bir durum arz etmektedir. “Prekaryalasmis zihin
korkudan beslenmekte ve korkuyla motive olmaktadir (Standing, 2020, s. 42).” Bu korkuyla
motive olma  hali, ¢agrt merkezi ¢alisanlarinda  kovma  tehdidiyle kendini
somutlastirmaktadir. Kovulma tehdidi altinda galisan ¢agri merkezi ¢alisanlari daha cok satis
yapmak ve daha “kaliteli” ¢agrilar gerceklestirmek zorunda kalmaktadir.

Cagri merkezi calisanlarinin prekaryalasma siireclerindeki bir diger 6nemli nokta da
cagrt merkezi calisanlarinin meslek ici egitimlere degil, meslek icin egitimlere tabi

152



Bilgisayar, Telefon ve Kulaklik Uggeninde Gagri Merkezinde Duygusal Emek Siregleri

tutulmasinda yatmaktadir (Standing, 2020, s. 205). Cagrt merkezi calisanlart duygularini
yonetmek, olumsuz ¢agrilara olumlu yanitlar verebilmek ve ¢agrilart miimkin oldugu kadar
en basarill sekilde yonetmek icin cesitli egitimler almaktadir. Bu egitimler calisanlarin
calisma hayatlarinin verimliligini arttirmak icin diizenleniyor gortlse de bu egitimlerdeki
gizli amag, calisanlarin duygusal emeklerinin yonetiminin sirkete yanstyabilecek en az zararla
atlatilabilmesiyle aciklanmaktadir. Bu durum cagrt merkezi caliganlarinin mesleklerine
yonelik saygt duyamamalarina, yaptiklart meslegin toplum ve birey nezdinde degerli
olmadigina  kanaat getirmelerine sebep olmaktadir. Bu kapsamda Standing,
prekaryalasmanin calisanlar acisindan herhangi bir mesleki gelisim hissi olmaksizin
performansa dayali bir hayat bicimi anlamima geldigini savunmaktadir (Standing, 2020, s.
219-220). Cagri merkezi calisanlart bu durumla basa c¢ikma stratejilerini ise var olan
psikolojik sermayelerinin birikimlerine gbre gelistirmektedir. Cinki psikolojik sermaye,
durum ve sartlara gore degiskenlik gosterebilmektedir ve calisanlarin performanslarin
yonlendirebilmelerini saglayan bir arag roli Gstlenebilmektedir (Bickes ve digerleri, 2014, s.
98). Ayrica ¢agri merkezi calisanlarinin da hizmet sektériiniin genelini kapsayan bu olumsuz
durumlarla basa c¢itkma stratejilerinden  bir  digeri, yeni islerin icadi olarak ele
alinabilmektedir.

Glntimiiz kapitalizminde ve neoliberal piyasa kogullarinda gergekten yeni islerin icat
edilip edilmedigi mechul bir noktada dursa da iglerin isimlerinin karmasiklastig1, genellikle
isin ismiyle iceriginin nitelik agisindan uyusmadigi somut bir gercekliktir. Bu yeni islerin
icadi, ginimiiz kapitalizminin meslek algisin1 déntstiirmesiyle dogrudan iliskilenmektedir.
Geleneksel piyasa kosullarinda meslekler, sabit ve kararlt yapilar olarak kodlanmaktadir. Bu
acidan meslekler, bireylerin hayatlarinda kararligi simgeleyerek “6miir boyu bir proje”
karakteri tasimaktadir ve meslek degistirmek gerek yeni ise uyum saglamak gerekse aligtlmis
yasam bicimlerini terk etmek acisindan oldukca zor bir secim olmaktadir (flhan, 2008, s.
318). Ancak giinimiiz kapitalizminin dayattgi esnek ve akiskan is yapilari, bireylerin kati ve
sabit meslek algilarint ortadan kaldirmaktadir. Bireylerin béyle bir ¢aligma hayatinda hizli ve
ani degisimlere ayak uydurabilmeleri, kisa vadeli planlar yapmalari ve ana odaklanmalart
beklenmektedir. Bu beklentiler, bireylerin kurgusal mesleki hareketlilik ¢abalarinda kendini
gostermektedir. Kurgusal mesleki hareketliligin somutlagsmasi, birtakim unvanlarin ya da
dogrudan meslek isimlerinin “haval’” bicimlerde adlandirilmasi seklinde gerceklesmektedir
(Standing, 2020, s. 37). Kariyer anlaminda hicbir yere oturmayan ya da yukartya dogru
sinifsal  hareketlilik acisindan  hicbir gelecegi bulunmayan mesleklere, mesleklerin
niteliginden bagimsiz olarak “havali” isimlerin verilmesi, o isin giivencesiz yanini
maskelemektedir. Temizlik gérevlisine “hijyen danismant” denmesinde gorildiagu gibi bu
adlandirmalar, bu meslegi yapanlar agisindan farkli anlamlar tastyabilmektedir fakat emek
streclerinde hicbir degisiklik yasanmamaktadir (Standing, 2020, s. 101). Bu degisikligin
yasanmamasinin temel sebebi ise gerek mesleklerin adlar1 “havali” versiyonlartyla
degistirilsin gerek bu versiyonlar sayesinde calisanlarin glivencesiz ve esnek istthdam
edilebilirlikleri gizlenmeye calisilsin giniin sonunda sinifsal acidan 6nem arz eden nokta,
tretim iliskileridir.

Mesleklerin bu denli kaygan ve stabil olmayan yapisi, calisanlar acgisindan etik bir
bosluk da yaratmaktadir. Bu etik bosluk, calisanlarin duygu durumlarina dogrudan etki
etmekte ve caligma yagamlarindaki duygusal — duygulanimsal emek sarfiyatlarini
derinlestirebilmektedir. Bu etik bosluk, insanlarin kendilerine saygt duyamamasina,
yaptiklari isin de toplumsal agidan deger arz etmemesine sebep olmaktadir (Ilhan, 2008, s.
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117). Calisanlarin ve yapilan isin bu degersizlesme stireci, ¢alisanlarin toplumsal hafizalarint
gelistitememelerine  de  yol agmaktadir. Bireyler kendilerini  yaptklart  is  ile
tanimlayamamakta, bir toplumsal gruba aidiyet hissedememektedir. Toplumsal hafiza
gelistirmenin c¢alisanlar acisindan en olumlu yond, etik kurallarin varligindan kaynakli olarak
duygusal acidan istikrar saglamasinda yatmaktadir. “Toplumsal hafiza biz ne olmay:
arzuluyorsak ona gére genisler ama arzularimizin 6ntnde de birtakim toplumsal engeller
mevcuttur. Ornegin birgok toplumda bankaci ya da avukat olmak istedigini séyleyen bir isci
sinifi cocuguna gulinirken; muslukeu ya da kuafér olmak isteyen bir orta sinif cocuguna da
sert gozletle bakilir. Olmadigin seyi yapamazsin. Kendimizi ne oldugumuz ve ne
olamayacagimiz ya da ne olabilecegimizin yaninda ne olmadigimizla da tanimlar ve ifade
ederiz. Prekarya kendi basina var olmaz; ayni zamanda ne olmadigtyla da tanimlanir (flhan,
2008, s. 119-120).” Bu actdan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin kendilerini toplumsal iliskilerinde
“misteri temsilcisi” olarak degil de “bankanin iletisim uzmant” olarak tanitmalari, saygi
duyulma arzulartyla iliskilenmektedir. Bu noktada mesleki aidiyet hissinin zayiflamasi, ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin 6rgltlenme pratiklerinin bélinmesini de beraberinde getirmektedir.
Cunki tim ¢agrt merkezi galisanlarinin hem mesleklerini hem de kendilerini bu mesleklerin
icinde konumlandirdiklart yeri farklt bicimlerde tanimlamalari, 6rgiitlenme olanaklarint
daraltmaktadir.

Yontem

Bu makale cagri merkezi calisanlariin ¢alisma kogullarinin ¢alisanlarin duygusal emek
streclerini  hangi bicimlerde etkiledigini arastirmayt hedeflemektedir. Bu dogrultuda
arastirma nitel arastirma modeliyle yuratilmistir. Arastirma kapsaminda 24 ¢agri merkezi
calisant ve c¢agrt merkezi is kolunda faaliyet gdsteren 2 sendika yetkilisiyle yari-
yapilandirilmis derinlemesine goriismeler ve odak grup goriismeleri gerceklestirilmistir.
Arastirmanin katilimeilart e-ticaret, telekomiinikasyon ve bankacilik olmak tzere 3 sektorde
caligmaktadir. Odak grup gérusmeleri ise biri bankacilik sektériinde ¢alisan 5 katiimer biri
ise telekomtnikasyon sektérinde calisan 6 katlmcidan  olusmak tizere 2 kere
gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular katiimcilarin yas, egitim
durumu ve gelir diizeyi acisindan farklilik sunmamaktadir. Yalnizca 6zellikle calisma
hayatindaki toplumsal cinsiyete dayali is bolimi ve pandemi strecinin OSzgullikleri
nedeniyle cinsiyet agisindan farkliliga rastlanmistir. Bu acidan arastirma kapsaminda kadin
calisanlarin erkek calisanlara nazaran duygusal emek siireclerinin olumsuzluklarina daha
fazla maruz kaldiklart séylenebilmektedir. Tum katthimciarin demografik 6zellikleri Tablo
1’de sunulmaktadr.

Aragtirmada gergeklestirilen goriismeler sonucunda elde edilen veriler not alma ve
kodlama teknigiyle kategorilere ayrilarak analiz edilmistir. Analizin sonucunda elde edilen
verilere gbre ortaya ctkan Ust temalar kapsaminda bulgular yorumlanmistir. Arastirma
kapsaminda katilimcilarin kisisel bilgilerinin saklanmast ve gizliliklerinin saglanmast amaciyla
her katilimetya isimlerinden farkli rumuzlar atanmigtir. Bulgular yorumlanirken bu rumuzlar
kullanilmistir.
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Tablo 1. Katillimcilarin Demografik Ozellikleri

Rumuz Yasg

Sehir  Egitim Durumu

Gelir Duizeyi

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
Giuzide 26 Tzmir Universite Mezunu 3500 TL
O.Efe 32 Ankara Doktora Ogrencisi 3000 — 3500 TL
Uraz 24 Ankara Universite Mezunu 2825 TL + ptim
Emre 26 Istanbul Universite Mezunu 5000 — 5500 TL.
Zuhal 24 Batman Universite Mezunu 2825 TL + ptrim
Selma 39 Ankara Universite Mezunu 2825 TL
Gamze 27 Ankara Universite Mezunu 3500 TL
Behget 34 Dizce Universite Mezunu 2825 TL + prim
Murat 37 Eskisehir Universite Mezunu 2825 TL + ptim
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
Burcin 31 Diizce Lise Mezunu 2825 TL + prim
Arif 29 Van Onlisans Mezunu 2825 TL
Tilay 28 Tzmir Universite Mezunu 2825 TL

Bulgular

Arastirmanin bulgulart aciklanirken duygusal emek perspektifine odaklanilarak 6ncelikle
calisanlarin ¢alisma kosullarinin ortaya konmast acisindan ¢agri merkezlerinde esnek
calismanin yansimalart Ust temasina deginilecektir. Sonrasinda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
duygusal emek sarf etmelerinin ¢aligma kosullari ile olan iligkisi ¢agri merkezlerinde
mobbingin gériinimleri st temast igerisinde agiklanacaktir. Son olarak pandemi strecinin
cagrt merkezi caliganlarini ne Slclide etkiledigi cagrt merkezlerinin pandemisi st temast
icerisinde tartisilacaktir.

CGagri Merkezlerinde Esnek Caligmanin Yansimalari

Cagrt merkezlerinde gerceklestirilen Uretimin 6zellikle neoliberal istihdam politikalart g6z
6ntunde bulunduruldugunda giderek esneklesmesi ve calisanlarin mesai saati algiart basta
olmak tzere c¢alisma hayatlarina dair zaman-mekan algilarinin  giderek = siliklesmesi,

<«

calisanlarda “robotiklesme”, “stres”, “kaygt” gibi bir¢ok olumsuz duruma sebep olmaktadir.
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Gerceklestirilen Uretimin dogrudan insan iletisimine dayanmast ve misterilerin bir nevi
patron islevi gitmesi de c¢agrt merkezi calisanlarinin bu  olumsuz duygularini
pekistirmektedir.

Cagrt merkezlerinde hizmet tretiminin dogrudan insan iletisimine dayanmast ¢agri
merkezi calisanlarinin  ¢alisma  hayatinda  ¢esitli  duygulart  kullanmasimi  ya  da
kullanamamasini beraberinde getirmektedir. Calisanlarin ¢alisma siiresi boyunca belli
duygularint  goéstermek, belli duygularini  ise saklamak durumunda kalabilmektedir.
Robotiklesme ve duygusal yipranma tst temast bu baglamda ¢agrt merkezlerindeki Giretimin
standardize edilmis yapisina vurgu yapmaktadir. Arastirma kapsaminda katilimcilara ¢alisma
hayatlarinda  duygularint  yansitip  yansitamadiklart  soruldugunda  duygulara  izin
verilmedigini, aksine kendilerini “robot” gibi hissettiklerini belirttikleri goriilmektedir:

“Her sey robotik, kendimi insan gibi hissetmiyordum. Duygu
hissetmiyordum bile. Biitiin hepsini sémiriiyorlar. Glinde 500 c¢agrt almak
insanisti bir sey.” (Duygu, Derinlemesine Gorusme, 2021)

“Cagrt merkezinde calismak duygulara yer verilen bir sey degil. Senin
duygularina yer yok. Misteri veriyor, sen veremiyorsun. Robotlasmaya
bagladim diyorum iyice.” (Hale, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Cagr merkezi ¢alisanlarinin 8 saat ve bu saate ek mesai saatleri boyunca belli bir
metin tzerinden gerceklestirdikleri iletisim bigimleri ve bu iletisim boyunca miusteriden
gelen olumlu veya olumsuz tim tepkilere karst ayni cevaplart vermelerinin gerekliligi
calisanlarda robota donustiikleri hissini uyandirmaktadir. Calisma stiresi boyunca aynt
ctimleleri tekrarlayan, bilgisayarda veya telefonda ayni tuglara basan ¢agri merkezi galisanlari,
herhangi bir yaratic1 eylemde bulunmadiklarint ve bu yiizden kendilerinin makinelegtiklerini
belirtmektedir:

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

Cagri merkezi calisanlarinin deneyimledigi duygusal emek stirecleri calisanlarda
kisa ve uzun vadede giivensizlik, geleceksizlik, stres gibi bircok olumsuz ruh haline de yol
acmaktadir. I yerinde siirekli standardize bir iletisim kurmak zorunda kalan calisanlar, ézel
yasamlarindaki iliskilerinde tahammilsizlige kapilmakta, uzun ctmleler kurmak ve
yakinlartyla iletisim kurmakta zorlanabilmektedir.

Katilimeilara calisma hayatlarinda sarf ettikleri duygusal emek siireclerinin 6zel
yasamlarina etkisi olup olmadigt soruldugunda katllimcilarin yogun is yiikleri ve calisma
esnasinda konusmak icin sarf ettikleri yogun efor nedeniyle 6zel yasamlarinin olumsuz
bicimde etkilendigi goérilmektedir:

“Bu ise basladigimdan beri arkadaslarimla telefonda konusamiyorum.”

(Guzide, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Insanlara agiklama yapmak istemiyorum.” (Gamze, Derinlemesine

Gorisme, 2021)

“Cagrt merkezinde ¢alisan insanlarin ekstra bir sosyal hayatlarinin olmast

gibi bir sey s6z konusu degil. Bir insanin giinde 8 saat birileriyle iletisim

halinde oldugunu distiniin, geriye kalan zamanlarinda aileleriyle, esleriyle,

dostlartyla  konusabilecekleri hicbir sey kalmiyor. Bir arkadasim nasil
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oldugumu sormak icin beni ariyor, ben ise hep is yerinde yasadigim seyleri
anlatiyorum.” (Arif, Derinlemesine Gérusme, 2021)

“Sosyal hayatimdan insan c¢ikartmaya bagladim. Kardeslerim, yakin
arkadaglarim aradiginda telefonu a¢maya da korkuyorum. Sonrasinda yiiz
yiize de istememeye basladim. Sanki glin icinde 200 kisiyle gérismisim ve
ekstra kimseyle gorisemezmisim gibi.” (Murat, Odak Grup Goériismesi,
2021)

Cagrt merkezi calisanlarinin deneyimledigi duygusal emek siireclerinin bir diger
yansimast ise calisanlarin kendilerini toplumsal acidan degersiz hissetmeleridir. Duygusal
olarak olduk¢a yogun bicimde yiprandiklarini, stirekli konustuklari icin ses tellerinden
kaynaklanan rahatsizliklar yasadiklarint belirten katiimetlar, karsiliginda hem emeklerinin
karsiligint almadiklarint hem de gerekli degeri gérmediklerini aktarmaktadir:

“Sanki sen doga usti gliclere sahipmissin gibi dustntyorlar. Maalesef
kelimesi olumsuz duygu diye yasakli. Sanki senin elinde sihirli bir degnek
varmis gibi davraniyorlar. 1lk  zamanlar kabus gibiydi” (Bilge,
Derinlemesine Goériisme, 2021)

“Karsindaki insan seni insan olarak gérmuyor. Hayir dedigimiz anda
yokuz.” (Behget, Odak Grup Gériismesi, 2021)

Katiimeilarin aktardiklarindan gérildiagi tizere ¢agrt merkezlerinde gerceklestirilen
tretimin masa basinda gerceklestirilmesi ya da sadece telefonla konusarak hizmet verilmesi
calisanlarin calisma hayatlarini kolaylastirmamakta, aksine c¢alisanlarin psikolojik olarak
yipranmalarina yol a¢maktadir. Hizmet sektérinin birgok alaninda ¢alisan  bireyler
tarafindan deneyimlenen stres, gerginlik, giivencesizlik ve yabancilagma gibi olgular ¢agri
merkezi ¢alisanlari agisindan da gegerliligini korumaktadir.

Cagri Merkezlerinde Mobbingin Goruniuimleri

Mobbing olgusu, ginimiizde tim ¢alisma hayatinin icine yayilan bir karaktere biriinmis
gorinmektedir. Tum mesleklerde farkli bicimlerde kendini gdstermektedir fakat hangi
meslekte olursa olsun bir isyeri siddeti olarak tanimlanmakta ve calisanlarin psikolojik ve
duygusal agidan olduk¢a yipranmasina sebep olmaktadir. Calisma yagaminda mobbing
genellikle yildirma, psikolojik baski, yok sayma, asagilama, degersiz hissettirme gibi
psikolojik siddet bigimlerinde varlik gostermektedir. Bu baglamda mobbing calisanlart
bircok olumsuz yonde etkilemektedir. Mobbinge ugrayan calisanlar caresiz hissetmekte,
kendilerini degersiz gérmekte, yeteneksiz olduklarini distinmekte ve psikolojik olarak
bunalim yasamaktadir. Ayrica mobbing calisanlarda anksiyete, depresyon, panikatak gibi
psikolojik rahatsizliklara da sebep olabilmektedir (Cukur, 2016). Bu nedenle mobbinge dair
hukuksal duzenlemelerin  yapilmast ve bu yonde denetlemelerin yeterli bicimde
gerceklestirilmesi 6nem tasimaktadir.

Bu dogrultuda c¢agrt merkezlerinde mobbingin gdériintimleri {st temasinda
katilimecilara calisma esnasinda isverenler, takim liderleri ya da mdusteriler tarafindan
olumsuz davraniglara maruz kalip kalmadiklart sorulmus ve arastirma kapsaminda mola
gaspinin, ¢agrt merkezi calisanlarinin ¢alisma stiresi boyunca karsilastiklart en stk mobbing
bicimi olarak ifade edildigi gortlmustir. Mola gaspt hakkinda katiimecilar yasal mola
strelerini kullanamadiklarini, molalar esnasinda s6zli uyart alabildiklerini, bilgisayar basinda
gecirmedikleri bir dakikanin bile sirket tarafindan hesabinin tutuldugunu belirtmektedir:
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“Isyerinde calsirken kapida bekliyorlardi molaya ¢tkamazsiniz  diye.
Tehditler kendi ellerinde hem iceriden hem kalitecilerden. Mobbing olmaz
mi? Rotasyon tehdidi olabiliyor. Cagri merkezlerinin karakteri mobbing.”
(Behget, Odak Grup Gértusmesi, 2021)

“Mesaiye birakiyorlar ama ticretini 6demiyorlar. Buna itiraz ettigimde takim
liderim beni istifaya zorladi. Clinki beni kendisi ¢tkarsa tazminat 6demek
zorunda kalacak.” (Ttlay, Derinlemesine Gortisme, 2021)

“Vardiyali ¢alisirken aksam 5’te baslayan vardiya icin hatta girmeden bir
yemek molant ve 10 dakikalik bir diger molani kullandirtyorlar. Ben ise yeni
baslayacagim, daha actkmadim ki neden yemek molami kullanayim? Ciinki
molalar sistem tarafindan otomatik belirleniyor. Sen zaten ise baslamadan
bir molani ve yemek molant kullanmis oluyorsun. Sonra 2 saat 45 dakika
ara vermeden ¢alismak zorundasin.” (Burak, Odak Grup Gérismesi, 2021)

Cagrt merkezi caliganlart acisindan mola gaspt biciminde uygulanan mobbing,
calisanlarin bedensel ve zihinsel yorgunluklarint da arttirmaktadir. Cok kisa zamanda ¢ok
fazla cagri almalart beklenen calisanlar, dinlenebilmek icin molalarint da tam anlamiyla
kullanamamakta ve bu sebeple gerek ses tellerinden gerekse kulaklarindan kaynaklt bircok
rahatsizlik yasamaktadir. Calisanlar dogrudan bedensel aktivitelerinde dahi ugradiklar
mobbingin etkilerini hissetmektedir:

“Satistan dolayt mobbing oluyor. Viicudumdaki sinir uclarinin gerildigini
hissettim.” (Elif, Derinlemesine Gérisme, 2021)

“Strekli florasan lambanin altinda ¢alismak, gines gérememe sorunu...
Depresiflestiriyor bu durum. Sese karst duyarsizlagma, duyma problemleri
de oluyor. Bu ylizden Ucretsiz izne ¢ikanlar oldu. Sosyallesemedim uzun
sire. Bir yandan sosyallesmeye actim ama canim istemedi. Riyamda da
birileriyle konusuyordum. Ginlik konusmalarima da yanstyordu.” (Uraz,
Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Motivasyon adi altinda mobbing var. Kardesiz, biz bir aileyiz diyorlar.
Bunlar tatsizlik ¢tkmasin diye soéyliiyorlar ama calisanlar sindirmek icin
oldugunun farkinda degil.” (Yasin, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Bunu yagamadigin herhangi bir gin olmasina imkan yok. Yazilt uyart
veriyorlar performans dustikse. Savas alani disiin alanin ortasina bizi
atmuslar.” (Ufuk, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Kabloyla hareket zor, yerinde durmak zorundasin. Ayaga kalkinca
kizdiklar1 da oluyordu.” (Duygu, Derinlemesine Gérisme, 2021)

Arastirma kapsaminda katihimecilara calistiklart isin olumsuz yonleri soruldugunda
calisanlar bu olumsuzluklar: strekli kayit altinda olmalart ve kota doldurma baskisi seklinde
belirtmistir. Isveren baglt oldugu firmaya belirli bir kotada satis yapilacagmnin teminatini
verdigi icin calistirdigt musteri temsilcilerine de bu kotayt doldurma baskist yapmaktadir.
Ancak satis odakli islerin gerceklestirilmedigi, yalnizca toplumsal yeniden tretimi saglayan
bir hizmet udretiminin yapildigt sektétlerde de mobbing, satis odakli islemlerin
gerceklestirildigi is kollarint da kapsamakla birlikte dogrudan “kaliteli cagrt almak™ anlamina
gelmektedit.
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Kaliteli cagri almak c¢agri merkezlerinde musteri temsilcisinin  belitlenen s6z
kaliplarina uygun bicimde konusmasini, musterinin sorununu veya istegini miimkiin olan en
kisa zamanda halledebilmesini, misteriye sGylemesi gereken bilgileri eksiksiz aktarmasini,
yanlis bir bilgi aktartiminda bulunulmamasini ifade etmektedir. Cagri merkezlerinde
gorismelerin “kalite standartlart geregi” kayit altina alinmasi, bu durumun kontrold igin
gerceklestirilmektedir. Boéylece ¢alisanlar sirket tarafindan denetlenmektedir. “Kalite
standartlart gereksinimi” bu anlamiyla sirketin caliganlart denetleme gereksinimini ifade
etmektedir. Alinan ¢agrilarin kalitesi, cagr1 merkezlerinde “kalite birimi” olarak tanimlanan
birimler tarafindan gerceklestirilmektedir. Genellikle her calisanin her ay icin birkac cagrist
rastgele secilerek dinlenmekte, dinlenen cagrilar 100 puan Uzerinden puanlanmaktadir.
Puani yitksek bulunan ¢alisanlar primler ile 6dullendirilmektedir. Ancak calisanlar gerek
prim alma konusunda gerekse ¢agrilarinin dinlenme ve puanlanmalari konusunda haksizliga
ugradiklarin1  diisinmektedir. Bu  haksizliklar migterilerden de kalite birimindeki
calisanlardan da kaynaklanabilmektedir:

“Bizim firmamiz kurumsal oldugunu iddia ediyor ama biz kurumsalin da
merdiven altiyiz. Kalitemiz disiik geliyor, bize deneyimlisiniz nasil bu
hatalart yaparsiniz diyorlar. Ama bugin ise alinan insanla ayni haklara
sahibim, neyin deneyiminden bahsediyorlar? Isimi seviyorum ama hakkimi
almak istiyorum.” (Burgin, Odak Grup Gériismesi, 2021)

“Isten cikarlma yok ama iyi satis yapamazsan {icretsiz izne cikartyorlar. ‘Cik,
git, akillan gel’ gibisinden. 600 kisiden 300’4 isten c¢ikti, 150’si de tcretsiz
izinde.” (Zuhal, Derinlemesine Gériisme, 2021)

Calisanlarin  ¢agrilarinin  rastgele dinlenmesi ve bu dinlemeler Uzerinden
denetlenmesi, ¢alisanlarin tzerindeki kontrol mekanizmasini her an hissetmelerine sebep
olmaktadir. Bu nedenle ¢alisanlar tzildikleri, empati kurduklari, yardim etmek istedikleri
misterilere karst duygularini yansitmaktan ¢ekinmektedir. Bu durum da calisanlarin ¢alisma
yasamlarindaki duygusal emek streclerini derinden etkilemektedir. Cinkd calisanlar hem
calisma stresi boyunca yalnizca belitlenmis  ve standardize edilmis duygular
gOsterebilmekte hem de telefonun ucundaki musteriye yardim edemeyince ya da duygularini
Ozgirce yasayamayinca karakterlerinden 6din  veriyormug gibi  hissederek  duygusal
uyumsuzluk yasamaktadir.

Katiimcilara ¢alisma kosullarinin - olumsuzlugunun yani  sira bu  kosullarin
degistirilmesi icin calisma arkadaslariyla nasil bir iliski icinde olduklari, sendikali olup
olmadiklart ve eger degillerse sendikalasma konusunda ne distindtkleri soruldugunda
katilimcilardan 3’Gnin sendikayt olumlu buldugu gérilmastiir:

“Sendikal anlamda denetleme yok. Patronun doyumsuz bir yant vardir her
zaman.” (Uraz, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Minimum tcret, minimum mola. Beklenen performans maksimum. 75
dakika toplam molamiz var. Yemege ¢tkamadigimiz oldu. Sendika bekliyoruz
bunlarin ¢éztimi i¢in.” (Burgin, Odak Grup Gérasmesi, 2021)

“Takim liderleri sendika faaliyetleri icin ‘senin yapugini biliyoruz ama
kanitlayamiyoruz’ dediler. Sonra ‘bizden ne istiyorsun’ diye sordular. Ben de
‘bugtine kadar ne verdiniz ki, ben buraya sendikayr sokacagim’ dedim. Bir
sinifa ait hissedelim diye bu g¢abamiz.” (Behget, Odak Grup Gorismesi,
2021)
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24 katlimcidan yalnizca 3’Untin sendikaya ve genel anlamda Orgiitlenme ve
dayanisma gostermeye dair olumlu tavri, ¢agrt merkezlerinde burokratik kisitlamalar
nedeniyle Orgiitlenme olanaklarinin daraldigint ve calisanlarin sendika ile bir ¢oziime
kavusacaklarina dair inanclari olmadigini géstermektedir. Arastirma kapsaminda goristlen
bir sendika ¢aligant da bu durumu dogrulamaktadir:

“Ulke ekonomisiyle iliskili olarak calisanlar aslinda iscilik kimliklerinin
farkinda oluyorlar. Ama ‘hele bir herkes sendikalt olsun da...” diyorlar.”
(Cengiz, Sendika Calisani, Derinlemesine Goriisme, 2021)

“Cagrt merkezleri bircok farklt is kolu icinde gOsterilebildigi icin isverenler
sendikalasmanin 6ntine gecebilmek amaciyla calisanlarint farkls iskollarinda
gosterebiliyor. Bu durum da bizim faaliyet alanimizi kisithiyor. Baktgimizda
calisanlarin farklt is kollarina bagh oldugunu goriiyoruz ve belitli sayiyt
yakalayamadigimiz i¢in o sirkette sendikal faaliyet yurttemiyoruz.” (Ersin,
Sendika Calisani, Derinlemesine Goriisme, 2021)

Cagri Merkezlerinin Pandemisi

Covid-19 pandemisi diinyada ve Ttrkiye’de yayilmaya basladigt giinden bu yana ekonomik,
siyasal ve toplumsal agidan bir¢ok olumsuzlugu beraberinde getirmistir. Ekonomik a¢idan
temel ihtiyaglarin Gretimi disinda tretim yapan bircok sektér pandemi siiteci nedeniyle
bircok zotlukla bas etmek zorunda kalmustir. Ancak 6zellikle hizmet sektoriintin yeme-i¢gme
kategorisi disindaki kamu hizmeti, e-ticaret, telekomiinikasyon gibi alanlarinda faaliyet
gOsteren sirketler, pandemiyi kendi lehinde kullanarak sirket karlarint arttirmustir. Ozellikle
pandemi strecinde internet aligverisinin artmast, bu sektdrlerin karlarinin artmasina olanak
tanimistir. Fakat bu sektérlerin kar artisinin tek nedeni talebin artmasi degil ayni zamanda
hizmet sektoriiniin diger sektorlere nazaran evden (uzaktan) calismaya daha kolay bicimde
adapte olmasint saglayan karakteridir. Cagri merkezleri gibi bilgisayar bazli tretimin
gerceklestirildigi hizmet sektorlerinin ¢ogunda pandemi siireci evden ¢aligma bi¢iminde
gerceklestirilmistir. Evden (uzaktan) ¢alisma yonetmeligine gore isveren evden calistirdig
tim caliganlara, isyerindeki kosullari saglamakla mikellef kilinmaktadir ve evden ¢alisma
kararinin alinmasinda iscilerin onayt da aranmaktadir®. Fakat bu noktadaki denetim
yetersizlikleri veya yonetmelikteki ¢esitli bosluklar, isverenler tarafindan calisanlar
sémirmenin bir aract olarak kullanilmaktadir. Bu durum da cagri merkezi caliganlarina
yabancilagsma, 6zel hayat — calisma hayatt ayriminin ortadan kalkmasi gibi cesitli
olumsuzluklar biciminde yansimaktadir.

Katiimcilara pandemi  stirecinde evden c¢alisma  sistemine gecisi  nasil
degerlendirdikleri soruldugunda katiimecilarin  duygusal acgidan yiprandiklar: ve hak
gasplarinin arttift gérilmektedir:

“Sadece internetin bir kismini karsiliyorlar. Mesai oluyorsa sirkette ikinci
yemek hakkin olurdu. Evde bu 6denmiyor. Gegtigimiz yil 35 lira elektrik
6duyordum bu sene 120 lira oldu. Dogalgaz da 6yle. Benim avantajim evimin
buytk olmast ama biz 600 calisaniz. %801 kalabalik aileleriyle yastyor. 80
kisiyiz bir operasyonda 30’u ticretsiz izne ¢ikartildi. Ama hat yogun diye hatta

6 10 Mart 2021 tarihinde Resmi Gazete’de yayinlanan 31419 sayili Uzaktan Calisma

Yonetmeligi icin bknz.: https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2021/03/20210310-2.htm
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cagirdilar. Hazirda bekleyen insanlarmisiz gibi davrantyorlar. Bir arkadasimiz
il distna, ailesinin yanma gitmis Ucretsiz izindeyken. ‘Bilgisayarini da
gotlrseydin, aksam bilet al gel’ dediler. 24 saat calisan olarak goriiyorlar.
‘Evde sizden baska kimse interneti kullanmayacak’ diye s6zlesme yaptirdilar.
Cunkt parasint sirket Odiiyor. Bu yiizden ¢ocugu online egitim goéren
arkadaslarimiz evlerine ek internet almak zorunda kald. Ts cikisinizt veririz
diye tehdit ettiler bu durum i¢in.” (Murat, Odak Grup Gérismesi, 2021)

Evden calismanin bu olumsuz durumlarina karsin kimi calisanlar hem saglik
acisindan hem de evlerindeki konfor sebebiyle evden ¢alismay: olumlu karsilayabilmektedir:

“Cok memnunum. Sirkette ¢ok ses var, bogazimi ¢ok etkiliyordu. Strekli
beni rencide edip baski kuran da yok evde.” (Zuhal, Derinlemesine
Gortsme, 2021)

Calisanlarin pandemi siirecindeki evden calisgmayr olumlu yonde gérmelerinin bir
diger sebebi de ¢alisanlarin ise gitmek icin uzun yollara katlanmak zorunda kalmamasi ve
diledikleri kiyafetle ve diledikleri bicimde calisma “6zgtrligine” sahip olmalart olarak
gorilmektedit:

“Mesaim 09.00’da basliyor, 9’a 10 kala uyanip pijamalarimla bilgisayarin
basina gecebiliyorum.” (Ttilay, Derinlemesine Gértisme, 2021)

“Agustostan beri evden calistyoruz. Yol ve is i¢in hazirlanmak gibi vakit
kayiplarimiz olmuyor, bu ag¢idan olumlu.” (Selma, Derinlemesine Goériisme,

2021)

Ancak calisanlatin evden c¢alismanin olumlu olarak niteledikleri 6zelliklerinin
yaninda arastirma sorularina verdikleri yanitlar g6z 6ntinde bulunduruldugunda olumsuz
6zelliklerinin daha fazla oldugu sonucuna varilmaktadir. Calisanlar pandemi dénemindeki
caligma diizeninde kulakliklariyla neredeyse modern prangalara baglt olduklarini, pandemi
stiresince sirket tarafindan destek gérmediklerini aksine denetleme mekanizmalarinin daha
kat: bicimde isletildigini aktarmiglardir:

“Pandemiden 6nce bu kadar mesaimiz yoktu. 2 giin iznimiz de 1 gine
indirildi.” (Gtizide, Derinlemesine Goriigme, 2021)

“Ne kiyamet olursa olsun c¢agri merkezi calisanlart calisti, calisacak. Diinya
yikilsa bize izin vermezler, ben bunu anladim.” (Gamze, Derinlemesine
Gorisme, 2021)

“Covid’de ¢ok ge¢ kalindi. Kimsenin vicdant sizlamiyor. Yeter ki banka
kazansin. Ayrica pandemi doneminde c¢agri gelince bilgisayarlarimizin
kameralart otomatik aciliyor. Ev hapsi gibi. Pandemi olmasa bir nebze iyi,
ctkip dolagirsin. Ama su an zaten ilkenin durumu c¢ok kétd. 2 gln iznin 1
gine digiyor ki o da hafta sonu, zaten yasak var.” (Zafer, Odak Grup
Gorigmesi, 2021)

“Hazir kita nobetcisi, asker gibiyiz. Ben dahil bircok kisi psikiyatriye
gidiyoruz, ila¢ kullantyoruz.” (Beheet, Odak Grup Gértusmesi, 2021)

Arastirma  kapsaminda katilimcilarin  pandemi siirecinin is ylklerini azaltip
azaltmadig1 sorularina verdikleri yanitlar, calisma kosullarinin olumsuzluklarinin pandemi
déneminde keskinlestigini ve sirketlerin karlarinin  artmasina ragmen bu durumun
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calisanlara olumlu bicimde yansitilmadigini géstermektedir. Calisanlarin cogunun “nasilsa
evdesiniz” mantigiyla mesai Ucretleri, yemek Ucretleri 6denmemekte ve calisanlar
cagrilarinin kayit altna alinmasinin yant sira bilgisayarlarinin kameralari araciligiyla da
gbzetim pratiklerine tabi tutulmaktadir:

“9-7 eve kilitlisin. Disarida oSlimler oluyor, arkadaslarini géremiyorsun.
Evdeyim ama o g6zu hissediyorum. Evdesin ama 6zgiir degilsin. ‘Pandemide
herkes isten cikarildi. Siz ¢ok sanslisiniz, bizim sirketimiz kimseyi yliz st
birakmads’ diyorlar. Sanki babamin hayrina calisgtyorum. Strekli bir
panoptikon.” (Ttlay, Derinlemesine Goriigme, 2021)

Bu nedenle cagri merkezi calisanlarinin pandeminin saglik ve sosyal iliskiler
acisindan her bireyi etkiledigi diizeydeki endige, kaygt, korku gibi olumsuz duygulari, ¢calisma
bigimlerinin bu 6zellikleri nedeniyle pekismektedir.

Sonug

Duygularin ara¢ olarak kullanimi 6zellikle hizmet sektériinde giderek artmakta, hizmet
sektoriinde faaliyet gésteren sirketlerin galisanlarin fiziksel ve zihinsel emeklerinin yani sira
duygusal emeklerinden de faydalanarak karlarini arttirma hedefi giitmektedir. Duygusal
emek kavrami, kendi icinde tretken emekten bagimsiz ya da hizmet sektorii agisindan
dogrudan somut bir triin ¢iktisinin olmamast sebebiyle maddi emekten ayr1 disinilse de
¢agr1 merkezi galiganlarinin deneyimledigi calisma kosullar agisindan olduk¢a somut bir yer
tutmaktadir. Ancak arastirmanin amaci ¢agr merkezi ¢alisanlarinin maddi bir emek triini
trettiklerini kamitlamak degil, ¢agrt merkezi calisanlarimin calisma kosullart baglaminda
duygusal emek streglerinin analiz edilmesi olarak aciklanmaktadir. Bu nedenle ¢agri merkezi
calisanlarinin  gerceklestirdigi emek iretiminin maddi olup olmadigt konusunda bircok
etmen 6ne surilebilecek olsa da arastirma kapsaminda cagri merkezi ¢alisanlarinin hem
icinde bulunduklart sémiri iligkileri hem de ginimizin hizmet sektorinin calisma
kosullarinda giderek keskinlesen olumsuz durumlar, cagri merkezi calisanlarinin sinifsal
konumlarinin agiklanmasi kilit rol oynamaktadir.

Arastirma kapsaminda ¢agri merkezlerinin ¢alisma kogullart agisindan bir¢ok hak
gaspini icinde barindirdigi gérilmistiir. Calisanlar mola haklarinin gasp edilmesi, mesai saati
kavramiun siliklesmesi, kota doldurma veya satis baskist gibi bir¢ok olumsuz durumla ytiz
yiuze gelmektedir. Mola haklarinin gasp edilmesi calisanlarin dinlenmelerini engellemekte,
calisma siireleri boyunca dinlenemedikleri icin verimli bir calismada bulunamamakta, strekli
strese ve gerginlige dayalt bir calisma hayati yasamalarina sebep olmaktadir. Ayni zamanda
kota doldurma ve satis baskist da calisanlarin calisma hayatindaki huzursuz ve gergin
hislerinin bir diger sebebi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu baski ile rekabet unsurlar
calisanlarin ¢alisma hayatlarinda giivensiz hissetmesine sebep olmakta, mesleki sadakat
duygusu gelistirememelerine sebep olmaktadir. Esnek ve kuralsiz bir bi¢imde istthdam
edilen calisanlar her an islerini kaybetme korkusu yasamakta, isin igeriginin strekli
degisebileceginin farkinda olmakta ancak bunlarin ne zaman olacagini bilememektedir. Bu
dutum ¢alisanlart hem c¢alisgma yasamlarinda hem de O6zel hayatlarinda giivensiz ve
glivencesiz bir yasama sikistirmaktadir. Bu sikisma hali, calisanlarin kendi degetleri hakkinda
olumsuz distinmelerine de yol agmaktadit.

Calisanlarin kendileri hakkinda olumsuz distincelere kapilmasinin en temel sebebi,
yaptiklart isin hem mevcut ¢alisma kosullart hem de isin toplumsal dizlemdeki karsiligt
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sebebiyle degersiz kilinmast olarak gérinmektedir. Arastirmaya katilan katilimeilarin 19’u
Universite mezunu, 1’i doktora 6grencisi, 1’1 Gniversite 6grencisi, 2’si lise mezunu ve 1’1
onlisans mezunudur. Bu durumda c¢agri merkezlerinde calisanlarin cogunlugunu egitim
almis genglerin olusturdugu soylenebilmektedir. Universiteyi bitirmis gencler, kendilerini
mesleki aidiyetleriyle var etmek istemektedir. Ancak mesleklerinin toplumsal sayginlik elde
etmelerini saglayamamasi ve gerek calisma hayatlarinda gerek 6zel hayatlarinda kendilerini
“ise yarar hissedememeleri” kendilerini stirekli olarak degersiz hissetmelerine sebep
olmaktadir. Bu durum c¢alisanlarin duygusal acgidan olduk¢a yogun bir bicimde
yipranmalatina sebep olabilmektedir.

Ayni zamanda ¢agrt merkezi ¢aligant ya da miisteri temsilcisi stfatiyla toplumda deger
gbrmeyeceklerini diistinen ¢alisanlar, “yeni islerin icadi” tartigmast ekseninde yeni isler icat
etmeseler de mesleklerini yeni ve daha “havali” oldugunu dustndiikleri isimletle degistirme
¢abasi glitmektedir. Misteri temsilcisi yerine iletisim uzmant sifatini kullanmalari bu
durumu 6rneklemektedir. Bu durum, ginimizin kuralsiz istthdam rejiminin somut
durumunu ortaya koymaktadir. Geg¢miste birey hayatt boyunca tek bir iste calismakta,
toplum agisindan ise yarar hissetmektedir. Gintiimiizde bu durum s6z konusu olmamakta,
bireyler yasamlart boyunca birden fazla iste oldukca kisa siirelerde caligabilmektedir. Ancak
bu noktada bu durumun c¢alisanlara Ozgirlik vaat ettigi, bu nedenle c¢alisanlar
6zerklestirdigi yanilgisina diismemek gerekmektedir. Aksine bu durum bir givencesizlik
tuzagl’ yaratmaktadir.

Calisanlarin deneyimledigi bu glvencesiz ve stres dolu calisma yasami kosullar,
pandemi sireciyle siddetini arttirmaktadir. Pandemi stresince evden calisma sistemine
gecilen cagri merkezi sektérinde calisanlarin maruz birakildigt esnek c¢alisma bicimlerinin
olumsuz etkisi giderek artmaktadir. Calisanlarin tim gin evde olmalart saglik acisindan
guvende olmalar1 gibi olumlu yanlarinin yami sira, “nasilsa evdesiniz” denilerek tim
yasamlarinin ise bagl kilinmasint beraberinde getirmistir. Pandemi siirecinden 6nce gerek
bedensel gerek zihinsel yorgunluklarindan gerekse tim giin telefondan konugmaktan
kaynakli olarak sosyallesmek istemeyen, isteseler de sosyallesemeyen calisanlar, pandemi
strecinde evden calisma sistemine gecilmesiyle ev icindeki aileleriyle dahi iletisim kurmakta
tahammilstzlesmektedir. Arastirma sonucunda pandemi siirecinin  ¢agrt merkezi
calisanlarinin i yukind arturdigt  gOrilmistir. Is yuklerinin artmasinin yani sira
calisanlardan tim gin evde olduklart icin takim liderleri tarafindan mesai saatleri disinda
isler istenebilmekte, ¢agri hatlarin ¢ok yogun oldugu zamanlar c¢agr1 almalar
beklenebilmektedir. Ayni zamanda pandemi ve evden galisma, ¢agrt merkezi ¢alisanlarinin is
mekanindakinden farklt bir gézetime tabi tutulmasina yol agmaktadir. Ozellikle kimi
isyetleri cagr esnasinda ¢alisanlarin bilgisayarlarinin kameralarint agan bir sistem ile ¢alisarak
calisanlarin 6zel alanlarina mudahale etmekte, calisanlar Gzerinde devamli ve sistematik bir

7 Giuvencesizlik tuzagl, Guy Standing’in prekaryayr tarif ederken kullandigr anlamiyla
ginimizin esnek calisma bicimlerinin karakterinin anlagilmast amaciyla kullantlmistir. ...
Issiz kalinan durumlarda yeni bagvurulara harcanan zaman, bu dénemde elde edilen gelirin
kesintiye ugramasi, is aramakla ilgili zaman ve cesitli gidetler, yeni isteki rutinleri 6grenme
maliyeti, yeni gegici islerin gerektirdigi unsurlara alismak icin is disindaki aktivitelere adapte
olma maliyeti gibi seyler karsimiza ¢ikar. Beklenen kazanclarla karsilastirildiginda ortaya
¢tkan toplam 6nemli bir miktara ulagsmis olabilir. Bu da givencesizlik tuzagi denilen duruma
neden olur (Standing, 2020, s. 88)”
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baski unsuru olusturmaktadir. Cagrilarinin sirekli kayit altna alindiginin ve strekli
izlendiklerinin bilincindeki calisanlar, hep kendilerini kontrol etmek zorunda kalmaktadir.
Bu durum ayni zamanda calisanlarin calisma esnasinda sarf ettikleri duygusal emek
stireclerini de olumsuz yonde etkilemektedir. Clinkii ¢alisanlar duygusal acidan misterilerle
belli konularda empati kurmakta, yardim etmek istemektedir. Fakat sirket tarafindan
calisanlarin bu duygularint belli etmemeleri, yalnizca satis gerceklestirmeleri ve bunu
gerceklestirirken de  sitketin  belirledigi  standart iletisim  bigimlerini kullanmalar1
istenmektedir. Bu durum calisanlarin  ¢alisma hayatlarinda  duygusal uyumsuzluk
yasamalarina sebep olmaktadir.

Cagrt merkezlerinin istthdam acisindan gen¢ ve kadin yogun bir sektér olmast da
cagrt merkezi calisanlarinin duygusal emek sireclerini farkli bicimlerde etkilemektedit.
Arastirma kapsaminda genclerin Universiteden mezun olduklarinda is bulamadiklar: icin
¢agrt merkezinde calismaya basladiklart gérilmistiir. Ancak gerek calisma kosullar gerekse
rekabete dayanan calisma bicimi sebebiyle gencler, ¢agri merkezinde ¢alismayr bir kariyer
hedefi olarak gérememektedir. Bu nedenle ¢agri merkezinde ¢alismanin gengler igin ya bir
basamak roli oynadigi ya da tcret ve sosyal haklar anlaminda daha olumlu sartlara sahip
olan bir is bulana kadar gegici bir is roli ustlendigi goriilmistir. Kadinlar acisindan ise cagri
merkezlerinin 6zellikle mobbing ve sozlii taciz geklinde bir olumsuz yam bulunmaktadir.
Katilimeilarin arastirma sorularina verdikleri yanitlar baglaminda ¢agrt merkezlerinde kadin
calisanlarin erkek calisanlara nazaran daha yogun bir bicimde s6zIi tacize maruz kaldiklart
anlastlmaktadir. Musteriler, kadin ¢alisanlara s6zli tacizde bulunabilmekte, isverenler ya da
takim liderleri de kadin ¢alisanlart yedek is glicti ordusu acisindan ikame edilebilir gérdiikleri
icin daha kolay gbzden cikarabilmektedir. Bu durumun kadin calisanlarin daha fazla ve stk
bicimde mobbinge maruz kalmasina yol actigt séylenebilmektedir. Kadinlara yiiklenen
toplumsal cinsiyet rolleri de dusunildaginde ¢agri merkezinde calismanin kadinlar
acisindan taciz ve mobbingin yani sira farkli olumsuzluklar barindirdigl da vurgulanmalidir.
Ozellikle pandemi siirecinde ¢agri merkezlerinde evden ¢alismaya gegilmesi, kadinlarin ev
ici bakim yiiklerini arttrmistir. Bu durumun temel sebebi ise ev i¢i bakimin kadinlatin
sorumlulugu olarak gorillmesidir.

Sonu¢ olarak arastirmanin  bulgulart g6z 6niinde bulunduruldugunda ¢agn
merkezlerindeki ¢alisma kosullarinin calisanlarin duygusal emek siirecleri tizerinde olumsuz
etkide bulundugunu séylemek miimkiindiir. Ozellikle ¢alisanlarin giderek daha fazla esnek
calisma bicimlerine ve bunun sonucunda daha katt denetim mekanizmalarina maruz
birakilmasi ¢alisanlarin duygusal emek siireclerinden kaynaklanan olumsuz deneyimlerini
pekistirmektedir. Bu durum ¢alisanlara duygusal agidan tiikenme, degersizlik, stres ve kaygt
gibi olumsuz duygular bi¢ciminde yansimaktadir. Cagri merkezlerinde pandemi siirecinde
evden (uzaktan) calismaya gecilmesi de calisanlarin bu duygulart hissetmesini arttirtyor
gorinmektedir. Evden (uzaktan) calisma sistemiyle calisanlarin calisma hayatt — 6zel hayat
ayrimlarinin  giderek ortadan kaldirilmasi, her an kendilerini calisirken bulabilmeleri,
karmasiklasan ve hayatlarinin her alanina sirayet eden denetlenme mekanizmalari ¢alisanlar
acisindan duygusal emek siireclerinin olumsuzluklarini keskinlestirmektedir.
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