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1.GIRIS

Interaktif hizmet isleri, ilk kez Hochschild (1983) tarafindan duygusal emek olarak adlandirilan yeni bir
is tipine olan talebi arttirmugstir. Duygusal emek genelde, hizmet sunulurken firmanin istedigi duygularin
sergilenmesi olarak tanimlanir (Morris ve Feldman 1996). Buradaki ¢aba, miisteriler arasmdaki algida
olumlu bir durum ve hognutluk olugturmaya yoneliktir. Bu durumda tiiketici memnuniyeti ve hizmet
kalitesi algist yiikseltilerek hizmet sunan firmaya yonelik olumlu bir izlenim saglanmis olunmaktadir.
Magterilerle direk temas halinde olan hizmet isi ¢alisanlari misteri ile 6rgiit arasindaki alanda
bulunduklar1 ve misteri kargisinda firmay: temsil ettikleri i¢in, bu calisanlarin nasil davrandiklar
konusu kritik bir noktaya doniismektedir (Ashforth ve Humphrey 1993; Morris ve Feldman 1996).
Ayrica bu orgitler calisanlarimin 6rgitii masterilere karst nasil temsil ettikleri noktasini gittikge daha
fazla yonlendirmek ve kontrol etmek istemektedirler (Hochschild 1983). Calisanlarin icra ettikleri
roliin anlami tartismali bir konu olmaya devam etmektedir. Bazi uzmanlar, ‘derin’ ve ‘yizeysel eylem’
boyunca duygusal kurallara uymayz icerdigi icin duygusal emegin uyumsuzluk, igtenlikten uzak olma,
kendi kendine yabanclasma ve tikenmislik gibi ani zararl psikolojik etkiler gosterebilecegine
inanmaktadurlar (Hochschild 1983). Bu konudaki baska bir egilim ise duygusal emegin, insanlar arasi
etkilesimi diizenlemek suretiyle hizmet iglerinin 6nceden tahmin edilebilirligini mimkin kildigin ve
can sikici etkilegsimlerden uzak durmayi saglayarak ig bitirmeyi kolaylastirdigina yonelik olan gériistiir.
Dahasi, duygusal emek 6zellikle sosyal, disa déniik ve is gerekleriyle ilgili uygun duygulari tam
zamaninda spontane sergileyebilen bireyler icin kendini ifade etmeyi kolaylastirabilmektedir (Ashforth
ve Humphrey 1993).

" Cevirenin Notu: (1) Ceviri metnini okuyarak degerli katkilarda bulunan Adem KARAKAS a tesekkiir
ederim. (2) Makalenin Tiirkceye gevirisi, yazarlarindan izin alinarak yapilmistir.
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Cagri merkezleri, hizmet tabanli 6rgitlerin yaygnhgt icinde goreli olarak yeni bir olguyu
olusturmaktadular. Bir ¢agri merkezi, disaridan gelen ya da disariya yapilan gérismelerin mevcut
cabsanlar iginde etkili bir dagilimumumn yapildigini ifade etmektedir. Bu ortamda calisan ile uzaktaki
miisterinin etkilesimi ve bilgiye erisim bir ekran yoluyla saglanmakta, asil is bilgisayara ve telefon
teknolojisine dayanmaktadir (Holman 2003). Cagri merkezleri ézellikle misterilerle temasa tahsis
edilen departmanlar / 6rgiitler olabilirler. Gelen cagnlara tahsis edilen ¢agri merkezleri (inbound call
centres) temelde miisterilerin soru/sikayet/isteklerini cevaplarken, disartya yapilan aramalara tahsis
edilen cagri merkezleri (outbound call centres) orgiit tarafindan saglanan baglantilara odaklanir ve

temelde bir hizmet ya da {iriin satma amacindadirlar (Dormann and Zijlstra 2003).

Bir cagr merkezi tasarimi igindeki duygusal emek, uzaktan gergeklestirilir. Calisanlardan telefonda, yani
her iki tarafin birbirlerini gérmedigi bir kontekste, giiliimsemeleri (Belt ve digerleri 1999) ve miisteriler
nezdinde istek uyandirmaya uygun olarak tasarlanmis olan 6rgiitiin bazi norm ve standartlarina uygun
duygular sergilemeleri beklenir (Deery ve digerleri 2002). Baska bir deyisle, sanal bir ortam iizerinde
cahisanlar misterilere yonelik, orgiitlerini, orgitiin degerlerini ve miisteri yonelimlerini, arkalarinda
silinmez olumlu bir izlenim birakarak temsil etmek durumundadirlar. Ayrica ¢alisanlardan, sahip
olabilecekleri 6zel kugku ve duygulari ne olursa olsun miisterilere hizmet vermekten mutlu griinmeleri
beklenmektedir (Erickson ve Wharton 1997). Thompson ve digerlerinin (2001) gosterdikleri gibi, bir
cagr1 merkezinde ihtiya¢ duyulan en temel yetenek teknik degil sosyal niteliklidir. Béylece, bilgisayar
kullanim ve tiriin bilgisi harig stres altinda sakin kalma yetenegi ve dostca, olumlu ve nazik bir yaklaginu
stirdiirmek ve ayni zamanda kaba ve agz1 bozuk miisterilerle karsilagildiginda psikolojik olarak kayitsiz
kalmak, ayrica misterilerin ruh halini ve gereksinimlerini anlama yetenegi fazlasiyla 6nemli olmaktadir
(Rose ve Wright 2005).

Sonuglar agisindan bakildiginda, Lewig ve Dollard'm (2003) cagr merkezlerindeki emek siirecleri
tzerindeki galismasi, yapilan isten kaynaklanan duygusal tikenmisligin, rolii yerine getirmekten ya da
hassas gereksinimlerden degil duygusal uyumsuzluktan kaynaklandigini gostermektedir. Lewing ve
Dollard, duygusal tiikenmisligin hafifletilmesinin ve memnuniyetin arttirilmasinin potansiyel yollarmmn
psikolojik taleplerin azaltiimasi kadar édiillerin (para, statii ve sayginlik), 6zerkligin (takdir ve karar
yetkisi) ve destegin (is arkadaslar ve iistlerden) de arttirlmasi oldugu sonucuna varmuglardir. Deery ve
digerleri (2002, 2004) hizmet etkilesiminin nitelig, is gereksinimlerinin tasarimi ve calisanlarm iyilik
diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Sonugta, ¢alismanin karmagiklik gerektirdigi ve kontroliin
migteri iligkileri ile musterinin memnun oldugu etkilesimler gelistirmeye odaklandigi hizmet
etkilesimlerinin iyi bir netice dogurdugu ortaya ¢tknustir. Ancak, tek tiplilige, hiza, ongoriilebilirlige

vurgu yapan hizmet etkilesimlerinin, isletmenin etkinligine odaklanmis olan isletme prosedirleri ve
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konugma kurallart ile sinirlandirilmasi ve ¢alisani miisterinin suistimali ve husumetine maruz birakmasi

da duygusal tikenmisligi arttirmakta ve is tatminini azaltmaktadr.

Ancak yine de yukarida bahsedilen galigmalarin sunduklari bazi noktalara ragmen duygusal emek
alanlar olarak ¢agri merkezleri tizerindeki aragtirmalar heniiz baglangic seviyesindedir ve bagka
aragtirmalart gerekli kilan ¢ok fazla sayida konu bulunmaktadir. Ornegin ¢agr merkezi calisanlari
duygusal emek talepleri ile nasil basa ¢tkmaktadirlar? Kétilleyici ve zor misterilere karsi tepkileri
nelerdir ve bunlarla nasil basa ¢ikmaktadurlar? Orgiitiin, calisanlarin rollerini yerine getirmeleri ve dfkeli
misterilerle ugragmalari noktasinda kargilagtiklart zorluklari asmada rolii nedir? Cagri merkezlerinde
olduk¢a yaygin olan siki performans 6lgitlerinin yani sira yiiksek diizeyli izlenme ve denetlenme
duygusal emegin performansini nasil etkilemektedir? Kiiresel outsourcing (isletmelerin emek yogun
sireglerini tagidiklart iicretlerin diisik oldugu iilkeler) buralardaki cagri merkezi ¢alisanlarmmn
deneyimlerinde hangi farkliliklara yol agmaktadir? Bu calisma Hindistan'n Bombay ve Bangalore
kentlerindeki Hizmet-Isletme Siireci Outsourcing Saglayan Bilgi Teknolojileri (ITES-BPO?)
sektoriindeki cahsanlarin kigisel is deneyimlerini anlamaya odaklanmus bityiik bir nitel aragtirmadan

yararlanarak bu sorular tizerinde durmaktadir.

2.GENEL DURUM

Bilgi ve Iletisim Teknolojileri (ITCs), isletme hizmetlerinin ‘kiiresellesmesini’ kolaylastirmakta, sese
dayali gagrt merkezlerinin ve idari iglemlerin kiiresel kuzeyden giineye yeni alanlara kaymasina imkan
vermektedir (Huws ve Flecker 2004). Bir yandan Filipinler, Giiney Afrika, Latin Amerika ve Dogu
Avrupa devletleri bu sektorde ortaya ¢ikan yeni alanlar olurken, Hindistan kusku yok ki en temel durag
olusturmaktadir. Walker ve Gotta (2007: 29) gére, Hindistan ‘hala rekabet edilemez diisiik ticret
segenekleri, yiksek teknik ve dil donamimy, tecriibeli tedarikgiler ve destekleyici hitkiimet politikalar:
sunarak’ sonugta tiim kiiresel outsourcingin % 46’sin olusturmaktadir (NASSCOM-McKinsey 2005).
Hindistan'daki ITES-BPO firmalari, miisteri hizmetleri, teknik destek/tamir, tele-pazarlama, kredi karti
incelemelerine yanut verme, fatura, bordro, ¢ek, giinlik banka hesap 6zetleri hazirlama, tibbi regete
yazma, uygulamalar, faturalandirmalar ve derlemeler gerceklestirme gibi isleri igeren birgok isi
gerceklestirmektedirler (Babu 2004).

? Information Technology Enabled Services — Business Process Outsourcing (¢.n.)
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Hindistan ITES-BPO’larinin isveren orgiitii olan Ulusal Yazihm ve Hizmet Isletmeleri Birliginin
(NASSCOM?) sundugu rakamlar, Hindistan ITES-BPO’larinin dis satiminin 2005-6 mali yilinda 6.3
milyar ABD $'dan 2006-7 yilinda 8.4 milyar ABD $'na yiikseldigini gostermektedir (NASSCOM
2007). ITES-BPO’daki istihdamun, 2001-2002 doneminden 2006-2007 donemine bese katlanarak
107.000'den 553.000°e yiikseldigi hesaplanmaktadir (NASSCOM 2007). Hindistan'daki istthdam
rakamlari ile ilgili baz1 karsilagtirmalar yapildiginda, ikinci en énemli kiiresel outsourcing duragi olan
Filipinler ile ilgili yeni (Mayis 2007) bir isthdam seviyesi raporu 160.000 cagri merkezi calisani ve
yaklastk 60.000 de degisik idari islerde ¢alisan say1si vermektedir (Locsin 2007).

ITES-BPO eylemlerindeki ani artis, siyasi planlamacilarin bu sektorii biryiiyen kitlesel egitimli igsizleri
emecek bir potansiyel olarak diisinmelerine yol agnustir. Bu biyiiyen sekt6riin istihdam potansiyeline
yonelik dikkatler artmakla birlikte, uzun donemli sonuglarma yonelik kavramsallagtirmalar ve
karmagikhgimin  anlagilmasi noktasi, ozellikle ¢alisanlar ve onlarin igyeri deneyimleri agisindan
diisinilecek olunursa hala emekleme asamasinda sayilir. Aragtirmalarin dikkati son zamanlarda,
calisma kosullar, calisan haklari ve ¢ok uluslu kiiltir (6rnegin bkz. Babu 2004; D’Cruz ve Noronha
2006; Mirchandani 2003; Noronha ve D’Cruz 2006; Taylor ve Bain 2004, 200S) gibi tematik

konularindan ¢ok daha fazla bu sektordeki ¢alisanlarin deneyimlerine odaklanmaktadir.

3.ARASTIRMA

Daha 6nce de belirtildigi gibi buradaki nitel aragtirma, ITES-BPO isletmelerindeki ¢ahsanlarin is
deneyimlerinin  6znel bir agiklanmasinin  aragtinlmasi  amaciyla Bombay ve Bangalore'de
gergeklestirildi. Arastirma, aragtirma stratejisi olarak fenomenolojiyi kabul etmektedir. Fenomenoloji,
Yunanca'da, kendini gosterme, agiga ¢tkarma ya da kendi iginde goriilebilecek kadar bir seyi tiim
ciplakligryla ortaya koyma gibi anlamlari olan ‘fenomen’ kelimesinden gelmektedir (Heidegger'den
aktaran Ray 1994). Bishop ve Scudder’e (1991: S) gére ‘fenomenoloji, insan ¢abasmin 6z manasint
ortaya cikarma girisimidir.” Daha agik bir bi¢imde s6ylenecek olunursa, calismaya yonelik aragtirma
sorunu katthmalarin deneyimlerinin 6ziint, yasadiklart bigimde kavramaktir. Bu yaklagim, van
Manen'’in (1998) diinyanin kavramsallastirildig gibi degil, aksettiriimeden énceki deneyimleri olarak,
miinferit deneyimlerin anlamlarmin yapisina odaklanarak inceleyen yorumsal fenomenolojisini

(hermeneutic phenomenology) yansitmaktadir. Bundan dolay: da bu yaklagim tercih edilmistir.

3 National Association of Software and Service Companies (¢.n.)
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Van Manen'in (1998) yaklasimina uygun olarak, arastirilan deneyimlerin daha zengin bir bicimde ve
daha derinden anlagilmasi siirecini gelistiren bir kaynak olarak kullanilabilecek deneysel anlati verilerini
arastirmak ve toplamak i¢in kargilikli konugmaya dayali miilakat kullamlmistir. Yapilanmanus olmakla
birlikte stireg, aragtirmaya yardima olacak temel sorulara odaklanarak disipline edilmistir. Aragtirma
sorusunun agikhg, milakatlar siresince ortaya ¢ikan meselelerin aragtirilmasina mani olmamustir,
ciinkii aragtirmaci zaten katihmalarin dogal ortam iginde ve bir arastirma konusu olarak énemli

kavrayislar olusturabileceklerinin farkindaydi.

Fenomonolojik gelenek igindeki bir érnek olay oldugundan dolayr katilimeilarin fenomeni
deneyimleyen kisiler olmalan gerekiyordu. Bundan dolayr arastirmacilar, ITES-BPO orgitlerinde
cabisan kisileri rastgele se¢mek zorundaydilar. Bunu igveren orgiitleri yoluyla yapma girisimi, birgok
orgutiin, cahsanlarin 6rgiitiin rekabet durumunu tehlikeye distirebilecek hassas bilgileri paylasabilme
ihtimalinden dolayr duydugu korkudan dolayr fazla basarih olmanugti. Bu durum sadece
arastirmacilarin ¢agri merkezi ¢alisanlarim is Gzerinde gozlemleme firsatlarimi siirlamanus aym
zamanda arastrmacilart kisisel baglantilara bagh kalmaya ve katiimcilara ulasmada bir ara¢ olarak
kartopu 6rnekleme yontemini kullanmaya zorlamugtir. Bu yolla saptanan potansiyel katilmcilara
telefonla ulagilnustir. Oncelikle arastirmacilar kendilerini tanitmuslar ve katilimeilara, onlara ve iletisim
bilgilerine nasil eristiklerini, ilgili gériigmenin ve aragtirmamn amacim anlatmuglardir. Olas: bir katiimla
ilgili sorular cevaplandirilmugtir. Bu sorular temelde aragtirmanin amac1 ve miilakatin siiresiyle ilgili
olmugstur. Milakati kabul edenler i¢in uygun yer ve zaman ayarlamasi yapilmistir. Milakatin
kaydedilmesi igin izinleri istenmis ve katilimcilara gériismenin kaydedilmesinin alanda derlenmis
notlara kiyasla agiklamalari kesin bir bi¢imde ortaya koymada daha yardimer oldugu ve derleme
notlarin daha sonra yanls hatirlamalar nedeniyle asil soylenenlerin anlamina erismede bazi sikintilara
neden olabilecegi anlatilmis ve boylece gorismelerin kayda almmas i¢in gerekli izin alnmigtir. Ttim
goriismeler Ingilizce ile yapilnus daha sonra aragtirma gorevlilerince bu gériismelerin kayitlar

cikartilmustir (transcribed). Orneklem bu yolla erisilebilen son noktaya kadar devam etmistir.

Aragtirmaya aylik maast 12.000 ile 20.000 Rupi* arasinda olan 58 calisan (Bombay'dan 35 calisan -28'i
inbound, 7’si outbound- ve Bangalore’dan 23 ¢alisan -10 inbound, 13 outbound) katilmustir (sosyo-
demografik 6zellikler icin bkz. Tablo 1-3).

* 1 ABD Dolar1 = 49,965 (yaklagik 50) Hindistan Rupisi (Kaynak: http://finance.yahoo.com/currency-
converter/#from=USD;to=INR;amt=1, erigim tarihi 12/02/2012, C.N.)
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Bangalore Bombay
Inbound | Outbound | Inbound | Outbound
Erkek S 9 12 S
Kadmn S 4 16 2
Tablo 2. Katiimcilarin Yas Dagili
Bangalore Bombay
Inbound | Outbound | Inbound | Outbound
20-25 arasi 7 9 22 S
2S5 yas tizeri 3 4 6 2
Tablo 3. Katiimcilarin Egitim Seviyeleri
Bangalore Bombay
Inbound | Outbound | Inbound | Outbound
Lise 2 3 4 1
Universite 8 7 23 S
Mesleki egitim 3 1
Lisansusti - - - 1

Veriler toplanirken ayni zamanda goriismelerin de kayitlari ¢ikartilnugtir. Aragtirmacilar daha sonra bu
kayitlar1 okumuslar ve defalarca bu veriler iizerinde diisinmiislerdir (Crabtree ve Miller 1992). Bu
yaklagim onceden tasarlanmus kategorilere gereksinim duymaz, ancak sonuca ulasmada
aragtirmacilarm sezgilerine ve yorumlama yeteneklerine imkan tanir (Crabtree ve Miller 1992). Bu
sekilde aragtirmanin icine dalmak (immersion), aragtirmacilara verilerden ¢ikan temalary, kategorileri
ve kaliplart tanimlama imkani verir (Marshall ve Rossman 1999). Bu sekilde yol alarak, aragtirmacilar
calismanin altinda yatan gdriingiiniin  (phenomena) farkli anlamalarini (kavramlar, nedensel
baglantilar, siirecler vb. gibi) gelistirmislerdir. Bu anlamalar, bunlari test eden ve sorgulayan daha
sonraki veri topluluklarini haber vermede kullanilmustir. Yeni verilere dayanarak bu anlamalar daha da
gelistirilmis ve boylece analizlere geri bildirim yapilmustir (Marshall ve Rossman 1999). Boylece,
tekrarlama, aragtrma sirecinin bir i¢ unsurunu sekillendirmistir. Tam veriler toplandiginda,
aragtirmacilar kendilerini ¢ikartilan bu kayitlar ve baslangi¢ niteligindeki sonuglara vermislerdir.
Aragtirmacilar sadece verilerdeki daha fazla kalip, tema ve kategorinin tanimlanmasii yapmamuglar ve

bu diizeyde agiklamalar bulmaya ¢alismanuglar ayni zamanda kapsamh temalar altinda bu temalari,
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kaliplar: ve kategorileri ve bunlarmn, tim katihmcilar i¢inde anlamh ancak farkli yontemlerle bir arada

tutan baglantilarini alt gruplara ayirmuslardir. Analizlerin bu diizeyine dayah agiklamalar yapilmustir.

Analizlerden dért temel tema ortaya gikmustir. Bunlar, yonlendirmek, beklentileri dengelemek, stresle
basa ¢tkmak, kizgin missterilere ayak uydurmak. Bunlar bir sonraki bélimde tartigiimaktadir.

Konsensiise dayal gegerlilik/es sorgulama yoluyla metodolojik katilik korunmustur. Analiz sireci
boyunca verilere dalmak bir yandan aragtirmacilara katihmalarin deneyimleri ile ilgili aydinlatici
sonuglara ulasmada yardimer olurken, 6te yandan aragtirmacilar analiz sireglerini ve sonuglariny, nitel
arastirma metotlart alaninda calisan ve arastirmacilarin aragtirma metotlarni, agiklamalarini ve
bulgularimi  gozden gecirip 6nemli degerlendirmeler, oneriler ve geribildirimlerde bulunan
akademisyenlerle paylasmuglardir. Bu akademisyenlerin katkilari analizleri giiglendirmistir. Veri
toplama stireci boyunca, arastirmacilar, katihmeilar ile dostca bir iliski gelistirmeye ozellikle 6nem
vermiglerdir. Cinkii kattimeilarm kendilerini rahat hissetmelerinin ve giivenlerinin kazanilmasmm
saglanmasi durumunun, hikayelerini paylasmalarinda kritik bir rol oynayacag varsayilmistir. Goriisme
seanst boyunca aragtirmacilar katilimeilarin anlatilarini daha agik hale getirmek i¢in capraz-kontroller ve
saglamalar kullanmiglardir. Ayrica vurgulanmahidir ki, arastirma teorik genellestirilebilirlik i¢inde nitel
metodun amaci ile birlikte gelistirilmistir (Strauss ve Corbin 1998; Thompson 1999). Bu nedenle konu
bir érnekten tim bir kitleye genelleme yapmakla ilgili degil, teorik anlamayr genisletmek igin

kavramlara dair anlamalarimizi bilgilendirmekle ilgilidir (Thompson 1999).

4.BULGULAR
4.1.Yonlendirmek

Hindistan'daki ¢agri merkezleri outsourcinge yonelik bityitk ragbetin birer pargalari olduklarindan,
katihmeilar deniz agir1 alict ve misterilere® hizmet veren érgitler igin ¢alismaktadirlar. Bazi kogsullar
altinda miisteri memnuniyetini yitksek tutmaya galismak, aksan uyumu, takma isim kullanim ve cografi
konumun ifsast gibi sorunlart arttirdigindan, duygusal emegin performansini zorlagtirmaktadur.
Outsourcing egiliminin baglangic asamalarinda misterileri rahatlatmak ve hizmet sunumunu

kolaylagtirmak i¢in ¢agri merkezi ¢alisanlari zorunlu olarak musterilerin aksamim kullandiklar ve

% Alicilar, ITES-BPO orgiitlerinin hizmet sunmay teklif etmek igin baglantiya gectikleri organizasyonlardur.
Masteriler ise bu alicilardan hizmet alanlardir yani hizmet temini i¢in ITES-BPO 6rgitlerinin calisanlar ile
temasta olanlardir. (Cevirenin Notu: ‘Alict’ tabiri ITES-BPO érgiitlerinden hizmet outsource eden firmalary,
‘miisteri’ tabiri ise hizmetin verildigi titketicileri ifade etmektedir).
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migterilerin iilkelerinde bulunduklarini belirtiyorlarken, Hindistan'm bir outsourcing merkezi
olduguna dair bilginin yayginlasmas: alicilarm bu konudaki yaklagimlarim degistirmistir. Birgok alici
artik bu tip bilgileri missterilerinden saklama geregi duymamaktadir. Sonug olarak, katihmailar burada
oldukea farkli deneyimlere sahiptiler. Isletme politikasy, bazi katiimcilara soruldugunda asil isimlerini
kullanmalarma ve bulunduklar yeri soylemelerine izin verirken bazi katiimcilara ise bulunduklar: yeri
soylemelerine ancak takma isimler kullanmalarina izin vermektedir. Takma isim kullanmak zorunda

kalmus ve yabanc bir tilkede olduklarint sdylemis bir ka¢ katihmer vard.

“Asil isimlerimizi kullaniyoruz ve sayet miisteri sorarsa yerimizin nerede oldugunu
soylityoruz. Daha 6nceleri, bagka isimler kullanirdik ve yerimizi soylemekten kaginirdik.
Bazi ¢agri merkezleri hala takma isimler kullanmakta ve Hindistan digindaki bir yerde
kurulu olduklarmi séylemektedirler. Tabi ki artik bir¢ok ¢agr1 merkezinin Hindistan'da
hizmet verdigi iyi bilinmektedir ancak alicilar misterilerin kendilerini rahat ve iyi
hissetmeleri gibi meseleleri diigiiniip ona gore isim, yer vb. ile ilgili kararlar

vermektedirler.”

Takma isim kullanma isin bir parcas olarak kabul edilmistir. Katiimeailar is gerekliliklerinin bir parcast
olarak takma isim kullanmak durumunda olduklarmi ve bunu ¢ok da umursamadiklarini
belirtmiglerdir. Onlara gore, takma isim almak kimliklerinde herhangi bir hasar meydana getirmemekte
tam tersine cagriyr oldukca etkili bir bicimde yamitlamada onlara yardima olmaktadir. Cinkii
miisteriler isimleriyle ilgilenebilmekte ve takma isim kullanarak cagr siiresi (calisanlarin
degerlendirilmesinde oldukga 6nemli bir unsur) asil isimlerini farkl: bir kiiltirden olan ve anlayamama

durumu olan miisterilere heceleyerek veya tekrarlayarak boguna uzatilmamig olmaktadr.

“Ben ... (asil isim), ....(alcinin ismi)'den ariyorum’ dediginizde, miisteri ‘Kim?
Isminizi tekrarlayabilir misiniz?” seklinde cevap vermekte ya da ‘Hindistanh musiniz?’
diye sorabilmektedir. Boylece mevzu uzayip gitmektedir. Halbuki belli bir zaman
diliminde bir satis yapmak durumundasimz. Gunin sonunda hedef sayilarin
hesapliyoruz. Bu yiizden ¢agrilarda oldukeca hizli olmak zorundayrz. Eger ‘ben ... (asi

isim)’ dersem miisteriler anlayamayabiliyorlar ve bu da zaman almaktadur.”

Cagr1 merkezinin bulundugu yeri farkl séylemek durumunda olan katihmeilar 6zellikle miisterilerin
sorularmi yanutlayabilmek icin hava durumu dahil olmak tzere ayrica belirttikleri yere dair yeterli
bilgiye de sahip olmak durumundadirlar. Orgiitler ¢alisanlara ilgili yerin giincel hava ve haberlerini

saglamalarina ragmen bazi katiimecilar bu durumdan tedirgin olduklarini kabul etmislerdir. Bunlara
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gore, miisterilerin sorabilecegi tim sorulari énceden tahmin edemeyebileceklerinden dolay: bazen ne

yapacaklarini bilemeyecek duruma dusebilmektedirler.

“Bulunulan yeri farkli sylemek riskli olabilmektedir ¢iinkii misteri size her seyi
sorabilir ve yakalanabilirsiniz. Bundan dolayn ilgili yere dair yeterli bilgiye sahip olmak
zorundasiniz ve bunun igin de egitim aliyoruz. Ancak yine de zor bir durum ¢iinkii asla

ne tip sorularin gelecegini bilemezsiniz.”

Bu durumda aksan kullanmak da farkli olmaktadir. Bulunulan yeri farkli séyleyen grup, yer ile ilgili
soyledigi bilgiyle tutarlihg sirdiirmek i¢in musterinin aksanimni da kullanmak zorunda kalmaktadur.
Misterinin aksanini kullanma durumu isletmenin izledigi politikaya baghdir. Misterinin aksaninn
kullanilmadigi durumlarda ise isletmenin, cahsanlarn Hindistan'm herhangi bir bolgesel aksam
olmayan nétr bir aksan kullanmalarini saglamasi gerekmektedir. Bu durum misterilerin anlamas:
agisindan bityiik kolaylik saglamaktadir. Katihmecilar, bir aksan kullanmayr ve siirdiirmeyi kargsihkh
konugmay kolaylastiran bir arag olarak diisinmektedirler. Ciinkii boylece miisteriler ¢agrinin igerigini

daha kolay anlayabilmektedirler.

“Hatta 6rgiit senden bir aksan kullanmani beklemiyorsa sen kendi kendini anlagilir
kilmak durumundasin. Bundan dolayr aksanda bazi diizeltmeler yapmak gerekmektedir

aksi takdirde musteri ile baglantiya ge¢emezsiniz.”
4.2. Beklentileri Dengeleme

Misterilerle etkin bir bicimde ilgilenmek, katilmcilarin misterilere kargy, onlarin tavirlari ne olursa
olsun ya da kendi ruh halleri ya da akillarmdan gegen ne olursa olsun telefonda nazik davranmak
zorunda olduklart anlamma gelmektedir. Orgiitsel olarak belirlenen uygun duygular haricinde,
katihmalar misterilerin ruh hallerini dikkate almak ve miigteriyi ikna edebilen olumlu bir ruh hali
i¢inde mevzu ila ilgilenmek durumundadirlar. Tele pazarlama yapanlar, aramayr siirdirmek igin
bahsedilen bu olumlu ruh halini takinmak zorundadirlar. Béylece cagri boyunca isletmenin miisteri

yanlist politikalarinin bir deneyimi ile satis yapabileceklerdir.

Ancak kotanin altinda kalan katihmeilar misterilerle ilgilenmenin ¢agri giderlerini kargilamadigina
vurgu yapmaktadir. Yani, katiimeailar bir yandan nezaketi elden birakmazken ve miisterilere isletmenin
degerlerini gostermek durumundayken ayni zamanda ¢agrinin gereklerini de 6nceden 6ngérilmis bir

stirede tamamlamak zorundadirlar. Degerlendirme parametreleri, her vardiyada yapilan ¢agri sayisy, her
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cagrn bagma ortalama sire ve onceden belirlenmis kurallarn uygulanip uygulanmadigindan
olusmaktadir. Cagrt merkezi ¢ahsanlari misterilerin saldirlarma ve argo konusmalarina kargi ve
miisterileri yaniltmama durumu ile miicadele etmek durumundadirlar. Tele pazarlamacilar ise bunlara
ek olarak konusmay1 satisa donistiirmekle sorumludurlar. Katiimailar, musterileri triinlerini satin
alamaya ikna etme siirecinde dogaglama yaparken ayni zamanda konusma boyunca kayit olayiu da
unutmamak durumundadirlar ¢iinkii misterinin Griin satin alma sozlesmesi onceden belirlenmis

sartlarla kayit edilmek zorundadur.

“Ne olursa olsun miisteriye her daim sirin gériinmek zorundayiz. Misteri bagirabilir ya
da havamizda olmayabiliriz ancak yine de bu kaideyi bozamazsiniz. Kalite takimi, takim
lideri hep dinlemedeler. Arsivden herhangi bir cagriyr gekip dinleyebilirler, dolayisiyla
nazik olmak olduk¢a hassas bir konu. Aym zamanda her birimizin ortalama ¢agr
sitresini (OCS), kayit gerekliliklerini unutmamast gerekiyor. Ayrica birgok seyin daha
kargilanmasi gerekiyor. Eger misteriyi yamltirsaniz alici dava agacaktir. Yani bir¢ok

etken bulunmaktadir ve bizler tim bunlari hesaphyoruz.”

Katiimailarin tegviklerini, promosyonlarim ve firmayla birlikte calismaya devam etmelerini belirleyen
performanslari yakindan izlenmektedir. Cagri sistemi, kalite analistlerinin yani sira takim liderleri, proje
yoneticileri, operasyon yoneticileri gibi cesitli dizeydeki yoneticilere ¢cagri boyunca ¢alisani canh olarak
dinleme imkani vermektedir. Cagr kayitlary, tiim cagnlarin kaydedildigini ve degerlendirmek icin
herhangi bir tanesinin rastgele arsivden cikarilabilecegi anlamma gelmektedir. Bu degerlendirme
stirecleri boyunca ¢alisana, teknik ve sosyal performanslari ve ¢agri siiresini azaltan ve vardiya bagina
cagri saysin arttiran (ve tele pazarlamacilar icin etkili ikna yoluyla satis rakamina ulastiran) iyi misteri

hizmeti saglama yollarim gelistirme ile ilgili geri bildirimde bulunulmaktadr.

Onceki 6z biling harig, ilging bir bi¢imde katilimcilar, cagnilarin kaydedilmesi ya da izlenmesi ya da
takim liderlerinin yanlarmda oturup yaptiklart ¢agrilara canli olarak golge yapmalari konularinda
herhangi bir engellenmeye vurgu yapmanuslardir. Gergekten bazi katihmecilar, ¢agrilarin kaydedilmesi
ve izlenmesini, daha sonra kariyer gelisimine déniisecek olan performanslarini iyilestirmek amacyla

yapilacak geribildirimde énemli bir arag olarak gérmektedir.

4.3. Stresle Baga Cikma

Katihmailar masterilerle etkilesimde bulunmay stresli bir sey olarak disinmemektedirler, tam tersine
islerinin bu kismim sevdiklerini belirtmektedirler. Katihmailar kendilerini, baskalariyla etkilesime

girmekten hoglanan disa donik kisilikler olarak tanimlamiglardir. Hindistanhlarla konusmaktan
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heyecan duyan ve / veya belirlenen hizmeti olumlu bir etkilesimle sunmalarmdan memnun olan
minnettar misterilerin agiklamalar katiimcilara mutluluk ve memnuniyet getirmektedir. Ayrica ¢agn
alma deneyimi siiresince yabanailarla konugmay: ve farkh bir kiltirden insanlarla etkilesime girmeyi

gerektiren katilimecilarin igi, onlarm becerilerini genisletmekte ve 6zsaygilarini yiikseltmektedir.

“Bu isi yapmaktan mutluluk duyuyorum ¢iinkii insanlarla etkilesime ge¢meyi
seviyorum. Yeni insanlarla kargilagmay1r seviyorum. Dolayisiyla onlarla telefonla
baglanmak, iilkelerini ve kiltiirlerini 6grenmek giizel bir sey. Ayrica Hindistanh birisiyle
konusmaktan heyecan duyan musteriler bulunmaktadir. ‘Aaa, Hindistan’1 seviyorum,
Hindistan’1 ziyaret etmek istiyorum, bir Hindistanli ile konustugum i¢in ¢ok mutluyum’
diyorlar. Bazen, oldukea iyi Ingilizce konustugumuza ¢ok sagirtyorlar. Bu yiizden
cagridan giizel duygularla ayriliyorsunuz.”

Stres, ¢alisma kosullarndan  kaynaklanmaktadir. Hedefi tutturma durumu harig, bir ¢agrinin
nihayetlendirilme stiresinin de dikkate alinarak énceden belirlenmis say1 kadar ¢agr almak igin,
disaridan gelen cagnlar calisanlara dagitan sistem (Predictive Dialer System) katmcilara nefes
aldirmayan bir siireklilikte cagr akisi saglamaktadir. Misterileri ABD, Kanada, Birlesik Krallik ve
Avustralya’da bulunan alicilar i¢in ¢alismak, katihmcilarin farkl saat dilimlerine yanit verebilmek icin
gece vardiyasinda caligmalar anlamma gelmektedir. Baglangi¢ asamasindaki bir rahatsizliktan sonra
katilimcilarin bir kismi gece vardiyasma ahsmaktadirlar. Ancak gece vardiyasiyla basa ¢tkmayr zor bulan,
istah kaybr gibi saghk sorunlarma yol agan, viicut agirhginda, kronik yorgunluk ve bas dénmelerinde,
dikkat dagimikliginda ve yeme, sindirme ve uyku diizeninde bozukluklar konusunda hassasiyet
degisimlerine neden olan bir deneyim olarak goren katihmcilar da bulunmaktadir. Vardiya ve ara
dinlenmelerin zamanlamasina kat bir bicimde bagh kalinmaktadir. Katilimcilar belirlenmis zamanlarda
sisteme giris ve ¢kis yapmak zorundadilar. Bu sirelere bagl kalmamak, disik puanh
degerlendirmelere ve uyarlara neden olmakta, bu olumsuz degerlendirmelerin sayisi ti¢ smnirim
astiginda isten ¢ikarlmaya kadar gidebilmektedir. Katihmailar bu zaman gozlemlemesinin ne kadar siki
oldugunu, tuvalete gidebilmek icin bile sistemden ¢ikamadiklarini ya da yerlerinden kalkamadiklarin:
belirtmektedirler (acil bir durumda takim liderinin iznini almak zorundadirlar). Bu durum ayrica yeme
aliskanliklarini ve beslenmelerini de etkilemektedir, ¢tinkii sayet kantinde uzun kuyruklar varsa tam
zamaninda sisteme giris yapabilmek icin ya fast food (ki besleyici ve saghga yararlt bir yéntem oldugu
diisiiniilmemektedir) yemek ya da 6giin atlamak zorundadilar. Katihmcilara gore yorgunluk ve

bitkinligi arttiran musterilerle etkilesimde olmak degil, bu tip faktorlerdir.

Katihmalar tim bu baskiya ragmen duygusal emek sergileyebileceklerine inanmaktadirlar, ¢iinki

kendilerini, bu isi yapabileceklerine inanan profesyoneller olarak gormektedirler. Bu nokta, 6rgiit i¢inde
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ise baslatildiktan sonra siirekli vurgulanmakta ve isyerindeki sosyallesme, egitim ve performans izleme
ve odillendirme sistemi siresince siirekli giiglendirilmektedir. Bu diisiinceye inanan katihmeilar, yogun
incelemeye ragmen, rollerinin icrasinn bazi kosullar altinda benzer eylemler mi, yoksa olusturulmus

ahenksizlikler mi oldugunun farkina varamanuglardur.

“Bu benim isim, benden bu isi yapmam beklenmektedir. Burada calisan her birimiz
profesyonelleriz ve yapmak zorundayiz. Bu, rolin yerine getirilmesi ile ilgilidir. Her
haliikarda, yaptigimuz is yakindan takip edildiginden isimizi kotii yapmak igin olduke¢a

az sansimiz var.”

Katimcilarin islerinden elde ettikleri kazanglarma dair alglarinin, onlarin talep algilarini azalttig
goriilmektedir. Katihmalarin séylemleri, son zamanlardaki outsourcing patlamasinin Hindistan'daki is
piyasasint énemli Sl¢iide degistirdigini agik¢a ortaya koymaktadir. Yani, akici bir Ingilizce ve iyi bir
iletisim yetenegi karsihginda bu sektordeki ¢alisanlar, ézellikle denizagin misteriler igin ¢alisanlar cazip
kazang paketleri elde etmektedirler. Maas haricinde, yiyecek ve gece vardiyas: (gece vardiyasinda
calisanlar icin) ddenekleri gibi degisik 6denekler ve spor salony, kiitiiphane, ulagim ve saglik hizmetleri
gibi imkanlar da bu paketlerin bir bélimini olusturmaktadir. Bir¢ok teknik/profesyonel alanda
baglangi¢ diizeyinde, alt tabakalarin yan sira sosyal bilimler alaninda egitim alms olanlar i¢in de sinirh
istihdam imkanlarindan dolays, ITES-BPO sektorinin giiniimiizde yaym olarak, iyi bir yasam kalitesi,

mali bagimsizlik ve 6zgiiven saglamada en uygun yol olarak gériilmesi sagirtict degildir.

“Bu patlama ¢agri merkezlerinde ve BPO’larda ger¢eklesmektedir. Normal bir mezun
olarak bunun gibi bir is bulamazsiniz. Bu BPO ne yapiyor? Onlara ¢ok kolayca is
veriyor. Yani giinde on satirlik bir seyi tekrarlayarak ayda 10.000-12.000 Rupi aliyorum
— sagirticy, inanin ¢ok ilging. Ciinkid herhangi bir erkek isci drnegin bir hazir giyim ya da
tekstil atolyesinde sabahtan aksama kadar cabstiginda ayda 3000 Rupiden fazla
kazanamaz ve ustelik dizenli de yasayamaz. Burada iyi bir geliriniz arti 6denekler,
ulagim ve iyi bir ¢alisma yeriniz var. Yani tamamen, bagimsiz ve kendi kendine yeten,

giizel bir yagam...”

Ttm bu avantajlar katiimalarm siki ¢alisma kosullarmi kabul etmelerine yol agmaktadir. Onlara gore,
igverenleri bu ortamy, eger isi kagirmak istemiyorsa memnun etmek zorunda oldugu misterilerin
isteklerine uygun bir bicimde olusturmugtur. Hedefler, dinlenmeler, kalite ve givenlik ile ilgili
meseleler, 6rgiitiin hayatta kalmasi alicilarin bu konulardaki ayrintilarimin kargilanmasia bagli oldugu
icin  genelde tartigilabilen meseleler degildir. Katilmcilar, ise alinirken bu  konularda
bilgilendirildiklerini ve ise basladiklarinda bunlardan haberdar olarak bir tercih yaptiklarim
belirtmektedirler. Bu sartlar1 ihlal etmek, alicilar, ayrmtilar kargilanmadiginda isi feshetme egiliminde
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olduklarindan dolayy, 8rgiite zarar verebilir (ve kendilerine de zararli olabilir). Kosullara siki bir bi¢imde
riayet etmek Orgiitiin hayatta kalmasi ve katiimcilarin kendi pozisyonlarnim ve ilgili kazanglarimin

stirekliligi anlamlarina gelmektedir.

“Sey, oldukga iyi bir maas altyor ve giizel imkanlardan faydalaniyoruz. Oteki isler bu
denli iyi para 6demiyor. Alicy, bu temel kurallari hedefler, kalite ve denetim icin
koymaktadir ve bu kurallar izlenmelidir. Sayet bu kurallara uymazsak, s6zlesme yapmak
icin bekleyen firmalar da olmaz. Sonugta sadece bizim ¢karimuzla ilgili bir sey.
Firmamuz, sozlesmeyi koruyabilmek icin alict ne istiyorsa onu yapmak zorunda

oldugunu agikladi bize, dolayisiyla tiim bu sartlar yerine getirilmelidir.”

4.4. Kizgin Misterilere Ayak Uydurmak

Migterilerle etkilesimin katihmailar1 kaygilandiran tek yoni, ¢alisma ortamindaki ilk dénemlerde
kizgin misterilerle baga ¢tkmak zorunda kalmalandir. Kizgin missterilerle kargilasmak olagan dist bir
durum degildir ve katihmeilar onlarin kizgmhklarimin gesitli sebeplerini belirtmektedirler. Miisteriler,
bu aralar ¢ok sayida tele pazarlama ¢agrist aldiklarndan ya da rahatsiz edilmekten sikayet ederlerken,
katilimeinin aradig yer ile ilgili bilgilendirildikten sonra bazi durumlar ortaya ¢ikmaktadir: Outsourcing
trendi ile ilgili kizginliklarini vurgulayabilmekte ve kendi tilkelerindeki issizlik durumundan katiimcilan

sorumlu tutabilmektedirler.

“Zaman zaman bize kizan insanlar oluyor. Outsourcing ile ilgili pek mutlu degiller ve
onlarin iglerini ellerinden aldigimizdan dert yanmaktadirlar. Bunun igin bir sey

yapamazsiniz.”

Yabanci misterilerin Hindistanlilarla konusmay: ya da onlardan herhangi bir sey almay: reddettigi,

onyargil oldugu zamanlar oluyor.

“Bir ABD isinde calistim. Amerikali miisteriler cok kaba, Hindistanllarla konusmak
istemiyorlar. Hindistanl biri ile konustuklarini anladiklarinda telefonu kapatacaklardir.

Bu, sinir bozucu bir durum.”

Katihmailar, ilging bir bi¢imde, farkh bir iilkede yerlesik olmak ile ilgili konugurken farkli deneyimlerden
bahsetmiglerdir. Kendi anavatanlarinda bulunduklar1 halde tepeden bakilmaya maruz kalmalar,
grubun bazi tiyelerinin kendilerini ikinci dereceden hissetmelerine neden olmaktayken, grubun bagka

tiyeleri farkli bir tilkenin bir tiyesi ile etkilesime girmeyi nostaljik bulmaktadir.
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Katihmeailar, kizgin miisterilere onlari dinleyerek ve onlardan 6ziir dileyerek (miisteriler kaba olsalar ve
argo kullansalar bile) ayak uydurmak icin egitilmislerdir. Katiimcilarin hisleri ne olursa olsun, higbir
zaman bu misterilere tepki gostermelerine izin verilmemektedir. Bunun yerine onlar, duruma
‘profesyonelce’ bakmalary, yani miisterilerin tepkilerini kendileriyle ilgili olmayan bazi konu disi
kosullarn sonucu olarak diisiinmeleri ya da bu deneyimi dogrudan kendilerine yéneltilmis bir

konusma olarak degil, iglerinin bir pargas: olarak gormeleri konusunda egitilmislerdir.

“Konusma tarzimiz ¢ok 6nemlidir. Higbir sekilde agzimizi bozmamaniz gerekiyor.
Misterinin sahsi olarak, érnegin size kiifredebilir, size soyledikleri ne olursa olsun
énemli degildir. Sogukkanliligimizi korumaniz gerekir ve bu sizin isinizin bir pargasidir.
Egitim boyunca bu tip durumlara hazirlanmaktayiz. Bize kisinin belki de o giin kot bir
gin gegirdigi ya da bagka sorunlari olabilecegi ve bizim ille de bu kizgmhgin nedeni

olmadigimiz anlatilmaktadir.”

Bu mekanizmalar disinda, katilimcilar Korzeynskinin (2003) basa ¢tkma topluluklart dedigi seyi
olugturabilmek i¢in birbirlerinin destegini de aramaktadirlar. Katiimeilar birbirleriyle ¢agrilar
tartigabilmekte ve musteriler onlari gormedigi icin etkilesimi saglayan telefon sistemi yoluyla
misterilerle eglenebilmektedirler. Katihmailar cagriyr sessiz konuma getirerek miigterilere sozel ya da
sozel olmayan yollarla beddua okuyabilmekte ya da diger arkadaglarimi dinlemeleri igin etrafina

toplayarak miisterileri alaya alabilmekte ve onlara nutuk ¢ekebilmektedirler.

“Egitim stresince Otkeli misgterilerle kargilagabilecegimiz ancak birer profesyonel
oldugumuz i¢in bunu duymazliktan gelmemiz anlatilmstir. Bu insanla yiz yiize
goriismeyecegimiz i¢in endiselenmeye de gerek yok, kisi belki de bir seylere kizmugtir ve
bunun sebebini sana bagliyordur. Bastan beri boyle bir seye hazirlanmugsindir zaten ...
ve tabi ki tepkide bulunamazsn, sadece sikunetinizi korumak ve dinlemek
zorundasinizdir. Biraz bikkinhgm geldigi bazi durumlarda calisanlarin yaptigi sey

miisteriyi bekleterek (on mute) onlara kiifretmektir.”

S.TARTISMA

Bu calismanin vardig sonuglar Belt ve digerlerinin (1999: 18) cagri merkezi calisanlarinm ‘firmanin
kisiligini telefon tizerinden miisterilere’ sunduklarina dair gozlemlerini dogrulamaktadir. Cagr merkezi
cabisanlarindan beklenen sey, fiziksel gorevleri mahir ve etkili bir bigcimde icra etmeleri ve érgiitiin
urtnleri, prosediirleri ya da pratikleri ile ilgili bilgiyi basitce gostermeleri degil, aymi zamanda

miisterilerle nasil etkilesime gireceklerine dair agik kurallara riayet etmeleri (Zapf ve digerleri 2003),
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miisterilerde talep eden bir ruh hali olusturmaya yardim edecek duygular sergilemeleri (Deery ve
Kinnie 2004) hatta hissetmedikleri duygular (arkadasca ve mutluymus gibi) aciga vurmak ya da
gercekten hissettikleri duygulart (kizginlik ve gerginlik gibi) bastirmak zorunda kalmalaridur. Yiiz yiize
etkilesim ve calisma alanindan dolayr karmagiklasan duyarlilik gereksinimleri (Zapf ve digerleri 1999)

de ayrica isin igine girmektedir.

Orgiitiin ¢alisan davraniglarini kontrol ederek bir hizmet kiiltiirii yerlestirmede gosterdigi itina da
katilimcilarm séylemlerinden agikea ortaya cikmaktadir. Ise alinma ve egitim boyunca gésterilen yogun
caba, siiregelen sosyallesme ve performansin izlenmesi uygun rol icrasii dayatmaktadir. Egitim,
geribildirim, tartisma, ritieller, hikayeler, mitler, model gozlemleme gibi faktorlerle ¢alisan, igerigi,
yogunlugu ve sergilenmesi ve vurgulanmasi gereken degisik duygulari grenmektedir. Ayrica,
sergilenen kurallara uygunluk ve bunlarin i¢sellestirilmesi de 6diller ve cezalar ile sirdirilmektedir.
Normatif ya da grup kontroliinde son nokta olan bu mekanizmalar (Ashforth ve Humphrey 1993),
cahsanlara, calisma rollerindeki onemli bir 6genin uygun duygularin sergilenmesi olduguna dair giiglii

bir sinyal gondermektedir (Morris ve Feldman 1996).

Tath dilli olmak duygusal emegin sergilenmesinde agik¢a bir avantajdir, ¢iinkd Morris ve Feldman'm
(1996) belirttikleri gibi kisinin tabiati isiyle uyusuyorsa bu durum, yatkinlik ile iste sergilenmesi
beklenen duygularin ifadesi arasinda bir uyum oldugundan dolayr memnuniyet derecesini arttirir. Aym
zamanda duygusal emegin sergilenmesinde duygusal zekinm yeri de diisiiniilmesi gereken énemli bir
ogedir. Salovey ve Mayer (1990: 189) duygusal zekayr ‘bir kimsenin, digerleri arasinda bir ayirim
yapabilmek ve bu bilgiyi diisiince ve eylemlerinde kullanmak igin, kendi ve étekilerin hissiyat ve
duygularim izleme yetenegini iceren sosyal zekdnin bir alt kiimesi’ olarak tanimlamaktadirlar.
Duygularin diizenlenmesi (6rnegin, kamuoyunca kabul edilemez duygusal tepkilerin sinirlandinlmasi
bireyin toplumdaki rolleri ile ilgili olarak kendi sosyal inanglarindan ve digerlerinin bu rollere dair
beklentilerinden kaynaklanmaktadir) duygusal zekasi gelismis bireylerde temel 6nemdedir. Baska bir
deyisle, duygusal zekas gelismis bireyler sergilenen duygular ile ilgili sosyal kurallarn oldugunu bilirler
ve kendi eylemlerini bu kurallara gore dizenlerler. Bu durum bu kisilerin 6nceliklerini nasil
diizenlediklerini etkiler, onlara rehberlik eder ve onlar bir grubun ve 6rgiitiin tyesi olma durumuna

uydurur. Oyleyse, katilimcilarin duygusal zekalart islerini kolaylastirir mi?

Bu aragtirmanun ¢alisanlarin stres kaynagimin misteriler degil calisma kosullari olduguna dair bulgular,
is ile ilgili stres kaynaklari, dzellikle agiri ¢alisma, zaman basksi ve rol catismalarmun zor misterilerle
ilgilenme gibi miisterilerden gelen stres kaynaklarindan daha giilii bir duygusal tikenmeye yol agtigina
dair daha énceki calismalarin bulgulariyla uyusmaktadir (Lee ve Ashforth 1996; Schaufeli ve Enzmann
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1998). Dahasi Schaufeli ve Enzmann (1998) is yogunlugu ve tilkenmislik arasinda belirtilen yiiksek
korelasyonun gorevlerle ilgili ve misterilerle ilgili islerin 6zelliklerinin kavramsal olarak ast tste
gelislerinden  kaynaklanabilecegini  belirtmektedirler. Ornegin  miisterilere  hizmet vermeleri
(misterilerle ilgili is) ve ayn zamanda miimkiin oldugunca ¢ok sayida cagriya cevap vermeleri (is
yiikii) beklenen ¢agri merkezi calisanlary, zaman baskusi ve / veya rol catismast yasayabilirler. Deery ve
digerlerinin (2004) analizleri agirt is yiikii ile ¢alisan ve kendilerinden oldukga hizli olmalarini beklenen
cabsanlarin 6nemli élgiide duygusal tikenmiglige ugrama egilimi tagidiklarni gostermektedir. Ancak
alinan karsihgn, yan 6demelerin ve yararlamlan imkanlarin ¢absanlari zor ¢alisma kogullarini kabul
etmede ikna etmesi ve duygusal titkenmislik deneyimlerine alistirmasi Lewing ve Dollard'm (2003)
cahismasini  desteklemektedir. Ayrica bir katilmcinin, gergekten hissedilen duygulara degil de
sergilenmesi istenen duygulara dayali érgiitge belirlenen kurallara uymasindan kaynaklanan bitkinlige
ragmen ¢agrilari cevaplama yeteneginin bu ¢alisamn, kendisini biligsel olarak durumdan ayr tutmasina
ve objektifligi ile duygusal dengesini siirdiirmesine imkan vermesi de miimkiindiir (Ashforth ve
Humphrey 1993). Béylece duygusal emegin etkilesimin diizenlenmesi ile is basarisini kolaylastirp
kolaylagtirmadig sorusu aragtirmanin dikkatini hak etmektedir. Ayni zamanda, katiimcilarin isyeri
taleplerini alicimin almig oldugu isin muhafazasi ve yeni islerin elde edilmesi i¢in hiirmet gostermek
zorunda olduklari alici sartnamesi olarak kabulleri, 6rgiitsel sosyallesmenin giiciinii yansitmaktadr.
Collinson (2003) érgiitlerin sadece iiriin ve hizmet iiretmediklerini ayni zamanda insanlar da

iirettiklerini belirtmektedir.

Migterilerin katilimcilart hem neselendirmesi hem de kizdirmasi, Benson'un (1986) miisterilerin hem
dost hem de disman olduklarina yénelik iddiasini 6rneklendirmektedir. Kizgin misterilerin hizmet
islerindeki sosyal iliskilerin sistematik bir bélimii olduguna inanan Korzcynski (2003) yiiz yiize
temasin ya da fiziksel yakinhgin yoklugundan dolayr argo ve diismanca davranglarin telefon
goriismelerinde yiiksek olabilecegini ve ofkeli musterilerin calisanlar: tzdiigiing, keyifsizlik ve moral
bozuklugu baslattiklarini gostermistir. Ancak Morris ve Feldman (1996), miisterilerin etkilesim alan:
disinda olduklar1 zamanlarda ¢alisanlarin da kurallart ihlal etmeden hissettikleri duygulan ifade
edebildiklerini belirtmektedir. Korzcynski'nin (2003) calismasinda da, su anki calismada oldugu gibi,
yonetim, cahsana ofkeli musgterilerle baga ¢ikmak icin degisik mekanizmalar vermektedir. Biligsel
yeniden yapilanma terimleriyle soylenecek olunursa, calsanlara olaya bakis tarzlaryla durumlan
tzerindeki kontrollerini siirdiirebilecekleri, kendi kisiliklerini olaydan uzaklagtirmalar1 ve misteriyi
kisisel olarak dikkate almamalar gerektigi anlatilmaktadir. Ayrica isletmenin de miisteriyle temasin
memnuniyetini kutlayan ortak ritiieller gelistirmesi, bazi kazanglar saglamanin bazi acilara degdigini
gostermektedir. Bunun disinda isletme, bagarimin topluluklarla ilgisini de Noon ve Blyton'un bu

gruplarin is igin riza ve direngten olugan ilging bir karigim olarak hizmet ettiklerine dair uyarisina
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ragmen, anlamustir. Gorevlilere iglerinden kaynaklanan gerilimi atlatmada yardimar olmak igin bu
topluluklar igyerinin sosyal dizenini korumakta ve isgiicii devrini azaltmakta, yonetim gereklerini
kolaylagtirmaktadirlar. Ancak bu gruplar, ayni zamanda direng ve yonetim igin kontrolii zorlagtiran

isyeri iligkileri saglayan gii¢lii enformel alt kiltiirler de gelistirebilmektedirler.

Misteri ile etkilesime ve duygusal emege dayanan yetenekler sempatiye, edilgenlige, iletisime ve
insanlart iyi hissettirmeye dayali efeminen bir yonelimi vurgulamaktadir. Belt ve digerleri (2002),
hizmete dayali ekonomilerde kadin ¢alisanlara olan talebin bu inangtan dolay: yiikseldigini ve bu
efeminen niteligin aranan ¢ok degerli bir istihdam tipi oldugunu agiklayan ¢alismalar: tekrarlamuglardur.
Hindistan 6zelinde bu inancin ige alim stratejilerinde ne kadar etkili oldugunu incelemek ve isgiiciinde
bityiiyen bir efeminizasyonun ya da bu yéndeki bir egilimin olup olmadiginin belirlenmesi i¢in ampirik

aragtirmalara ihtiyag vardir.

Duygusal emegin sonuglart baglamuinda ¢alisanlarin deneyimlerinde kidemin roli, bu ¢alismada
saptanmamustir ancak yapilacak baska aragtirmalar i¢in disinildigiinde oldukca énemli bir faktor
konumundadir. Deery ve digerleri (2004) uzun siire hizmet islerinde ¢alisanlarin bundan dolay:
cahstiklar igletme ya da altinda bulunduklar istihdam rejiminin tipi ile ilgisi olmaksizin daha ¢ok
tikenmisglige ve duygusal gerginlige konu olduklarini géstermiglerdir. Bu baglamda, yine de
yoneticilerin, ¢alisanlarin durumlari Gzerinde énemli bir rol oynadiklari belirtilmelidir. Yoneticilerin
destegi sadece yiiksek is tatmini ile iligkili degil ayni zamanda disik duygusal tikenmislik ile de
baglantilidir. Bu sonuglar, insanlar arasi iletisim becerisi iyi diizeyde olan ve ¢alisanlarint dinlemeye ve is
ile ilgili konularda onlara yardime1 olmaya istekli olan bu tistlerin is tatmininin diizeyini yiikseltebilecegi

ve titkenmislik diizeyini azaltabilecegini gostermektedir.

Daha 6nce de belirtildigi gibi, outsourcing duygusal emege yeni boyutlar eklemekte, cagri merkezlerine
yerlestirilmig ¢aliganlara yonelik talebi arttirmaktadir. Ancak, bir takma isim kullanma, dil aksam
gelistirme ve hizmet verilen tilkede yerlesik oldugunu sdylemenin haricinde katihmeilarin misterilerin
ke tepkilerine yonelik deneyimleri outsourcing alan ile ilgili 6nemli bir boyutu aydinlatmaktadr.
Outsourcing gelismekte olan ekonomilerde istihdam ve gelir kaynagi olarak hos kargilanirken,
isletmeler tarafindan da maliyetleri azaltan ve verimliligi arttiran bir ara¢ olarak ovilmektedir
(Chithelen 2004). Ancak kiiresel entegrasyon ve vatandashigin ve siirsizhgin giiniimiizde insan varlig
i¢in bir slogan olarak yiikseldigi ve farkliliklarin ve insan haklannin genis ¢apta tartildigy ve
medeniyetin evirilmesinin bir alamet-i farikast olarak devam ettirildigi bir zamanda etnik
siurlandirmalarin siirmesi, devam eden soylemlerin basarisint sorgulamay: gerektirmektedir. Genel

olarak kiiresel igletme icin, 6zellikle outsourcing bakimindan, irk¢i yaklagimlarin sonuglary, belirtileri ve
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etiyolojisi baska incelemeleri gerekli kilmaktadir. Bu tepkilerin ne kadarmm tek bagina dnyargiyla ilgili
oldugu buna karsin ne kadarmmn miisterilerin kendi tilkelerindeki issizlik ve is kaybr ile ilgili oldugu
degerlendirilmeye muhta¢ bir konudur. Bu gibi hassas konularla basa ¢tkmada ve sonuglarinda,

duygusal emegin roliinii bulmak i¢in ampirik incelemeler gerekmektedir.

TESEKKUR: Bu aragtirma Indo-Dutch Programme on Alternative Development (IDPAD) proje

5.5.26. tarafindan mali olarak desteklenmistir.
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