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OLMAYAN EMEGIi UZERINE SOSYOLOJIK BiR CALISMA: VAN iLi ORNEGI

OZET

Cagr1 merkezlerinde ¢aligan tiniversiteli 6grencilerin maddi olmayan emegini Van ili
ornegiyle ele alan bu calisma, cagri merkezi sektorlerinde ¢alisan iiniversite mezunu
ogrencilerin sosyal, ekonomik, egitim vb. alanlar da yasamis olduklar1 sorunlarin onlari ¢agri
merkezlerine nasil yonlendirdigi ve ¢agri merkezlerinde emek sOmiiriisiine maruz kalip
kalmadiklar1 aragtirilmistir. Calismada nitel arastirma yontemiyle 20 katilimciyla derinlemesine
goriisme teknigi kullanilmistir. Yapilan goriismede katilimeilara ulagmak i¢in kartopu
orneklemi kullanilmistir. Derinlemesine goriisme teknigiyle arastirma daha ayrintili bir sekilde

yiritiilmistiir. Elde edilen veriler arastirma kapsaminda degerlendirilerek yorumlanmistir.

Yapilan bu sosyolojik c¢alisma, issiz olan iiniversite mezunu Ogrencilerin cagri
merkezlerinde yasamis oldugu olumlu ve olumsuz durumlar1 fenomonolojik olarak ortaya
koymustur. Son zamanlarda ¢agri merkezi sektorlerine olan ani talep artiglarinin temel sebepleri
arastirilmistir. Bu talep artisinin neden oldugu yogunluk, tiniversite mezunu 6grencilerin maddi
olmayan emeklerinin yogun olarak sOmiiriilmesine yol agmistir. Bu baglamda c¢agri
merkezlerinin farkl sektorleri(kamu, finans, hizmet, telekomiinikasyon vb.) arasindaki ¢alisma
kosullart arastirilmistir. Sektorler arasi farkli ¢alisma kosullarinin bulunmasi ve calisma
kosullarinin zor olmasi iiniversite mezunu 6grencilerin emek somiiriisiine maruz kalmalarina
neden olmustur. Universite mezunu &grenciler, calisma kosullarnin zorlugundan dolayi;
sosyallesemedikleri, giinliik yasam pratiklerini yerine getiremedikleri, fiziksel ve psikolojik
saglik sorunlar1 yagsadiklar1 ve kariyer olarak farkli alanlara yonelemedikleri gibi sorunlar

arastirma sonunda tespit edilmistir. Dolayisiyla {iniversite mezunu 6grencilerin bazi cagri



merkezi sektorlerinde emek sOmiiriisiine ve yoneticilerin/takim liderlerinin uyguladiklar

mobbinge(baski) maruz kaldiklar1 tespit edilmistir.
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STUDENTS WORKING IN CALL CENTERS: THE CASE OF VAN PROVINCE

ABSTRACT

In this study, which deals with the non-material labor of university graduate students
working in call centers with the example of Van province, it has been investigated how the
social, economi, educational and other problems experienced by university graduate students
working in call center sectors lead them to call centers and whether they are exposed to labor
exploitation call centers. In the study, qualitative research method was used and in-depth
interview technique was used with 20 participants. Snowball sampling was used to reach
participants in the interview. The research was conducted in more detail using the in-depth
interview technique. The data obtained were evaluated and interpreted within the scope of the

research.

This sociological study phenomenologically revealed the positive and negative situations
experienced by unemployed university graduate students in call centers. Recently, the main
reasons for the sudden increase in demand for call center sectors have been investigated. The
intensity caused by this increase in demand has led to the intense exploitation of the non-
material labor of university graduate students. In this context, working conditions between
different sectors of call centers (public, finance, service, telecommunication, etc.) were
investigated. The existence of different working conditions across sectors and the difficult
working conditions have caused university graduate students to be exposed to labor
exploitation. University graduate students say that due to the difficult working conditions, they
cannot socialize, cannot fulfill their daily life practices, experience physical and psychological
health problems, cannot focus on different career fields, etc. The problems were identified at

the end of the research. Therefore, it has been determined that university graduate students are



exposed to job exploiters and mobbing (pressure) applied by managers/team leaders in some
call center sectors.
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KISALTMALAR DiZiNi

Bu calismada kullanilan kisaltmalar ve agiklamalar1 asagida sunulmustur.

KISALTMA ACIKLAMA

TUIK Tiirkiye Istatistik Kurumu
CM(Call Center) Cagr1 Merkezi

TL Takim Lideri

MT Miisteri Temsilcisi

CMD Cagr1 Merkezi Dernegi

TBB Tiirk Barolar Birligi

ISKUR Tiirkiye Is Kurumu Genel Miidiirliigii
ILO Uluslararas1 Calisma Orgiitii
DAKA Dogu Anadolu Kalkinma Ajansi
SERKA Serhat Kalkinma Ajansi

CMC Customer Management Center
WEBHELP International Customer Experience & Digital Solution
OCD Otomatik Cagr1 Dagitici

PABX Otomatik Is Degisimleri

CSGB Calisma Sosyal Glivenlik Bakanlig1
AKT Aktaran

K1 Katilimei 1

Vbh. Ve Benzeri
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ONSOZ

Emek, bir insanin yasamini1 idame etmesi i¢in harcadigi bedensel veya zihinsel ¢abadir.
Bu noktada insanlar ister kol giiciiyle ister zihin giicliyle olsun emeginin karsiligimni alarak
toplumda sosyo-ekonomik olarak kendilerini var etmek igin caligmaktadir. Teknolojinin
ilerlemesiyle birlikte enformasyon toplumunun degistirdigi iiretim bigimleri emegin de
doniismesine neden olmaktadir. Emek, maddi olmayan emek ve emek somiiriisii kavramlari
kapitalizmle birlikte sekillenmistir. Kol giiciiyle yapilan isler makinalagsmayla birlikte azalirken
teknolojinin yaratmis oldugu firsatlarla zihinsel becerilere dayali isler artmistir. Bu durum
maddi olan emegin yerini maddi olmayan emege birakmistir. Kiiresel 6lgekte kapitalist sistemin
yaratmis oldugu ¢arklarda donen ekonomi zihinsel emek giiclinl somiiriiye agik hale getirmistir.
Dolayistyla emegin bu degisim sekli iktisadi olarak toplumda hizla yayilmis ve bir¢ok sektdrde
emek, duygusal ve duygulanimsal bir sekilde somiiriilmeye baslanmistir. Bu baglamda ¢agri
merkezi sektorlerinde iletisim yoluyla miisterilere sunulan hizmetler, zihinsel beceri gerektiren
bu is sektorlerine dahil olmaktadir. Bu agidan maddi olmayan emegin giiniimiiz kapitalist
toplumunda bir somiirli araci1 olarak kullanilma durumu bu c¢alismanin arastirilmaya deger

goriilmesinde etkili olmustur.

Nitel arastirma kapsaminda derinlemesine goriisme teknigiyle yapilan bu calisma, son
zamanlarda c¢agri merkezlerine olan ragbet artisindan esinlenerek cagri merkezlerinde calisan
universite mezunu Ggrencilerin  maddi olmayan emegini ortaya koymaktadir. Cagri
merkezlerinde c¢alisan {iniversite mezunu ve halen okumakta olan Ogrencilerin, yasadiklari
olumlu ve olumsuz tiim durumlarin tespit edilmesi i¢in yapilan bu g¢alismanin Van ili

kapsaminda arastirilmasi ¢alismanin 6zgiin degeri agisindan 6nem arz etmektedir.

Lisans egitiminden bugiine kadar ki siire¢ boyunca tiim yogunluguna ragmen benden
ilgi ve destegini hi¢cbir zaman esirgemeyen, engin tecriibeleri ve bilgi birikimi ile bana yol
gostererek calismalarima onemli katkilarda bulunan ve birgok noktada bana 6rnek olan ¢ok
degerli danigsman hocam saym Prof. Dr. Mehmet Zeki DUMAN’ a sonsuz tesekkiirlerimi
sunarim. Ayrica lisans ve yiiksek lisans donemlerinde beni destekleyen degerli hocam sayin

Prof. Dr. Suvat PARIN’e tesekkiir ederim.

Her zaman bana destek olan ve bu siireci benimle yasayan aileme, esim Cetin TEMUR’a

ve kiymetli arkadasim Ayse Nur KARAKAS’a desteklerinden dolay1 tesekkiir ederim. Son

Xii



olarak caligmanin temelini olusturan saha calismasinda samimi ve icten cevaplar vererek

calismama 6nemli katkilar da bulunan biitiin katilimcilara ayr1 ayri tesekkiir ederim.

SEHER TEMUR

Agustos, 2024
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GIRIS

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan Universiteli 6grencilerin maddi olmayan emegi Uzerine
yapilan bu arastirma, Universite mezunu 6grencilerin ¢agrt merkezlerindeki maddi olmayan
emegini Van ili tizerinden incelemektedirl. Bu baglamda maddi olmayan emek; iireticinin
maddi olarak verdigi emegin disinda duygusal, zihinsel ve ruhen harcadiklarini igeren soyut
emek tiriidiir(Yildirim, 2020:40). Lise egitimini tamamladiktan sonra 6n lisans ya da lisans
boliimlerine yerlesen 6grenciler, egitim-6gretim siireclerinde edindikleri bilgi ve donanimlarini
hayallerini kurduklar1 is yasaminda faaliyete gegirmek icin ise girmeyi hedeflemektedir.
Istihdam yetersizligi, is bulamama ya da aranan kosularmn temin edilmesinin zaman almas gibi
nedenlerden dolay: {iniversite dgrencileri issiz kalmaktadir. Issiz kalan (iniversite mezunu
ogrencilerin, herhangi bir iste c¢alisamamasi, ihtiyaglarini karsilamakta zorluk g¢ekmesi,
cevresine karsi mahcup hissetmesi, siirekli akranlariyla kiyaslanmasi ya da ¢evrelerinin siirekli
bir beklenti igerisinde olmasi Universite mezunu 6grencilerin psikolojilerini olumsuz etkiledigi
goriilmektedir(Kicir, 2017: 1390).

Issiz kalan iiniversite dgrencileri, issizligin yaratmis oldugu gelecek kaygisi, gecim
sikintis1 gibi gesitli kaygilarla bas etmeye ¢alismaktadir. Issizligin yaygin olmasi genglerde
kaygiyr artirarak ekonomik ve psikolojik sorunlara neden olabilmektedir(Korkmazer,
2020:141). Dolayistyla issiz kalan tiniversite mezunu 6grenciler i¢in ¢agri merkezi sektorleri,
mezun ve halen okumakta olan 6grencilerin girdigi isletmelerden biri olmaktadir. Bu baglamda
issiz kalan iiniversite mezunu 6grenciler; 6zel sirketler ve is yerleri, kamu kurum ve kuruluslari

gibi bir¢ok kurumun ¢agr1 merkezi miisteri hizmetleri departmanin da gorev almaktadir.

Cagr1 merkezleri, kurumsal sirketlerin miisteriler ile iletisime girdigi ya da miisterilerin
kurumsal sirketlerle iletisime girdigi bir sistemdir(Cil, 2017:35). Cagr1 merkezi sektorleri ise
(Kamu, Hizmet, Finans, Telekominikasyon, vb.) Tirkiye geneli tiim illeri kapsayan ve belli
illerde bulunan Istasyonlar/Asistler/ Miidiirliikler ile merkezden hizmet veren biiyiik bir ag1
olan sistemdir. Bu baglamda maddi olmayan emek, ¢agri merkezindeki Universite mezunu
ogrencilerin saatlerce gorlisme yapmasina ragmen ortaya maddi bir nesnenin ¢ikmamasiyla
birlikte bir giinde yapilan yiizlerce arama ve islemleri kapsamaktadir. Cagri merkezlerinin farkl
sektorlerinde galisan liniversite mezunu 6grencilerin ¢agr1 merkezi sektorlerinde guinde 11 saat
haftanin 6 giinii ve giinliik 75 dakika mola kullanarak asgari iicrete ¢aligmaktadir. Bir koltuga

bagli saatlerce ¢alisan tiniversite mezunu 6grenciler, fiziksel ve psikolojik olarak birgok saglik

1 Mezun ve hilen okumakta olan 6grenciler.



sorunu yasamaktadir. Fiziksel olarak; boyun-bas-sirt agrisi, goz ve kulak agrisi, kilo alimi1 veya
kilo kayb1 vb. sorunlar yasamaktadir. Universite mezunu dgrenciler psikolojik olarak ise;
miisterilerden hakaretler duyma, yoneticilerinden mobbing(bask1) gorme, asosyal olma, sinirli
veya mutsuz olma gibi sorunlar yasayabilmektedir(Dogan, 2019:6). Cagr1 merkezinde ¢alisan
universite mezunu o6grencilerin, misterileri arayarak iriin satmasi maddi/iiretken emek
olmayabilir. Fakat iirlin satildiktan sonra istlenilen hizmetlerin miisterilere ulagmasinin
saglanmasi, gerekli islemlerin yiiriitiilmesi, bu siirecte calisanin mesai harcamasi, teknolojik
araclarla saatlerce miisterilere hizmet vermesi maddi olmayan emektir. Maddi olmayan emek,
emegi somiiriiye agik hale getirmektedir. Yani harcanan emek sonucu elle tutulur bir nesnenin
olmamas1 harcanan emegi gérmezden gelmeye ya da daha az gormeye sebep olabilmektedir.
Dolayisiyla Universite mezunu O6grencilerle yapilan goriismeler 6grencilerin  duygusal

emeklerini ve emek somiiriisiinii daha ayrintili bir sekilde ortaya gikartmaktadir.

Calismada elde edilen veriler Van ilindeki ¢agri merkezlerinde bulunan sektorlerde yiiz
ylize gortsiilerek elde edilmistir. Kurumlardan elde edilemeyen bilgiler isletmelerin bagh
oldugu illerdeki Miidiirliikler/Asistler/Istasyonlardan edinilmistir. Bu kurumlarla ilgili Van’da
kurulmus c¢agri merkezi sayist sinirli olmaktadir. Van’daki bankalarin merkez Ankara’dan
ylriitiildigl tespit edilmis ve bilgilere iletisim yoluyla ulagilmistir. Calisma da yapilan
degerlendirmeler, literatiir taramasi ve Van ilindeki kurumlardan elde edinilen bilgilerle
yapilmistir. Bu galisma ¢agri merkezinde ¢alisan iiniversite mezunu ogrencilerin maddi
olmayan emeklerini konu alarak Van’da universite 6grencilerin ¢agri merkezi sektorlerindeki
deyimlerini olumlu ve olumsuz olarak ele almistir. Bu dogrultuda Tiirkiye geneli cagr1 merkezi
sistemlerinin farkli aglarinda ve Van’da c¢alisan cagri merkezi calisanlarina ulasilmistir.
Calismada tiniversite mezunu 6grencilerin emek somiiriisiine nasil ve ne kadar maruz kaldiklari
arastirilmig ve calismayla ilgili; Universite mezunu/halen okumakta olan 6grenciler, geng
issizlik, maddi olmayan emek ve cagri merkezleri kavramlari irdelenmistir. Calisma diger
caligmalardan farkli olarak son yillarda ¢agri merkezlerine olan talebin artmasiyla birlikte
universiteli mezunu 6grencilerin ¢agri merkezlerindeki maddi olmayan emeklerini Van ili

ornegiyle ele almistir.

Cagr1 merkezlerinin sosyolojik olarak ele alindigr bu calisma da c¢agri merkezleriyle
maddi olmayan emek kavramlari birlikte ele alinip konu ilk kez Van ili tizerinden arastirilmistir.
Bu calisma cagr1 merkezi sektorlerinin daha iyi taninmasi ve {iniversite mezunu dgrencilerin
maddi olmayan emeklerini ortaya koymasi agisindan 6nem arz etmektedir. Nitel arastirma

yontemiyle ele alinan bu arastirmanin evrenini, Van ili kent merkezinde yasayan ve ¢agri
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merkezinde calisan iiniversite mezunu gencler olusturmaktadir. Zaman, ulasim ve maliyet
kisitlamalarindan dolay1 arastirmanin evreninde yer alan biitiin katilimcilarla goriigme
saglamak miimkiin olmadig1 i¢in arastirmanin evrenini temsil edecek bir calisma grubu
belirlenmistir. Calisma grubu seckisiz(rastlantisal) olmayan 6rnekleme yontemlerinden birisi
olan amagli 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir. Caligma grubunda yer alan katilimcilarin belli
Ozelliklere gore(universite mezunu ve halen okumakta, Van’da yasayan olmasi) belirlenmistir.
Bu arastirmanin konusu ve alt problemleri ylizeysel bilgilerden cok, kisinin diisiince, goriis ve
deneyimlerine odaklandig1 i¢in, teknik olarak yari-yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilmistir. Aragtirma sonucunda elde edilen veriler sadece Van ili kent merkeziyle sinirli

tutulmus ve herhangi bir genelleme yapilmamustir.

Bu ¢aligsmanin birinci kisminda emek ve emegin maddi olmayan sosyolojisine: Emek
Kavrami ve Emek Teorisi, Emegin Kuramsal ve Tarihsel Arka Plani, Kapitalist Sistemde Emek,
Emek Somiiriisii ve Elestirisi, Klasik Marksizm’de Emek ve Emek Somurisi, Fordist ve Post-
Fordist Uretimde Emek ve Emek Somiiriisii, Neoliberal Diizende Emek ve Emek Somiris,
Maddi olan ve Maddi Olmayan Emek, Maddi Olmayan Emek Teorileri(Michael Hardt ve
Antonio Negri/ Sean Sayers/ Maurizio Lazzarato), Duygusal ve Duygulanimsal Emek, Bilissel

Kapitalizmde Emek/Emek Sémiiriisii ve Sermaye Iliskisine deginilmistir.

Bu ¢alismanin ikinci kisminda maddi olmayan emek sémurustnin yeni bir bicimi olarak
cagri merkezlerine: Cagr1i Merkezlerinin Tarihsel Gelisimi, Cagri Merkezlerinde Maddi
Olmayan Emek Somiiriisii, Cagr1 Merkezlerinin Farkli Sektorleri, Tirkiye’de Cagri
Merkezlerinin Tarihsel Gelisim ve Degisimi, Tiirkiye’de Cagr1 Merkezlerinde Emek ve Emek
Somiiriisti, Tiirkiye’de Cagri Merkezlerinde Calisanlarin Karsilastiklar1 Baslica Sorunlar(

Mobbing(bask1), Giivencesizlik, Is Yiikii, Is Doyumu) deginilmistir.

Bu galismanin {i¢iincii kisminda alan arastirmasi, tasarimi ve uygulamasi: Arastirmanin
Konusuna, Arastirmanin Amaci, Arastirmanin Onemi, Arastirmanin Problemleri, Arastirmanin
Evren ve Calisma Grubu, Arastirmanin Veri Toplama Teknikleri ve Analizi, Arastirmanin

Sinirhiliklar1 ve Karsilasilan Zorluklarina deginilmistir.

Bu galigmanin dordiincii kisminda; arastirmanin bulgulari ve yorumlarina deginilmistir.
Bu baglamda arastirmanin; demografik bilgilerine, Van ili ¢agri Merkezi verilerine ve
katilimcilarla yapilan goriismelerden elde edilen bulgular degerlendirilmistir. Cagri
merkezlerinde calisan iiniversite mezunu Ogrencilerin ¢agr1 merkezlerine yonelme nedenleri

arastirllmistir. Ogrencilerin mezun olduktan sonra yasadiklar1 bu sorunlar, dgrencilerin igsizlik



stirecinde sosyal ¢evreninde etkisiyle cagri merkezinde ¢alistiklarini ortaya koymustur. Cagri
merkezinde gegici veya kalici ¢alismaya baslayan iiniversite mezunu 6grenciler mevcut is ve
istihdam kosullar1 dogrultusunda hareket etmektedir. Bu baglamda ¢agri merkezlerinde kariyer
planlayan veya gecici olarak ¢alistiklarini belirten {iniversite mezunu 6grencilerin ailelerinin de

bakis acis1 incelenmistir.

Genel olarak Universite mezunu ogrencilerin yasadig1 fiziksel ve psikolojik saglik
sorunlarma deginilmistir. Cagr1 merkezi sektorlerinin aralarindaki farklar arastirilarak cagri
merkezlerinin Universite mezunu 6grencilerin sosyallesmelerine nasil etki ettigi tespit edilmeye
calistlmistir. Bu durumun iniversite mezunu Ogrencilerin giinliik yasam pratiklerine
olumlu/olumsuz etkisi arastirilmustir. Universite mezunu dgrencilerinin yasamis olduklarr emek
sOmiiriisii ve mobbing(bask1) tezin amaci dogrultusunda ortaya koyulmaya ¢alisilmistir. Cagri
merkezi sektorlerinde ¢alisma kosullarinin da belirledigi alt-tist iliskisinin de ortaya ¢ikardigi
yonetici, takim liderleri ve calisanlar arasi iliski incelenmistir. Cagr1 merkezi sektorlerinin
calisma kosullarimin {iniversite mezunu 6grencilerin istek ve taleplerine nasil doniit sagladig:
arastirilmistir. Ayrica ¢agri merkezlerinde ¢alisan tiniversite mezunu 6grencilerin Onerileri de
sorularak sektdriin nasil daha iyi calisma kosullarina sahip olacagi sorulmustur. Universite
mezunu dgrencilerin emek somiiriisliniin 6niine ge¢cmek i¢in neler talep ettikleri arastirmanin
bulgular kisminda degerlendirilmistir. Calisma sonug, oneri ve kaynak¢a kisimlarina da

deginilerek sonlandirilmistir.



1. KAVRAMSAL VE KURAMSAL CERCEVE

1.1. Emek ve Maddi Olmayan Emegin Sosyolojisi

1.1.1. Emek Kavram ve Emek Teorisi

Emek, insanlikla var olan ve gliniimiize kadar varligin1 devam eden dogal bir gii¢ olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Tiirkgede emek sozciigii zorluk, zahmet, eziyet anlamina gelen ‘emgek’
sozciiglinden evrilmistir(Ulaskin, 2023:33). Emegin Tiirk Dil Kurumuna(TDK) gore kelime
anlami, mal veya hizmet {iretimi esnasinda kisinin bedenen veya zihnen ortaya koydugu
cabadir. Bu baglamda bireyler var olduklar1 zamandan beri temel ihtiyaglarini(beslenme,
barmma, korunma vb.) karsilamak i¢in gu¢ sarf etmektedir. Dolayisiyla sosyo-ekonomik olarak
ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla bireyler belirli bir iicret karsiliginda emegini satmaktadir.
Emek kavramimin ele alimisinda 6ne ¢ikan iinlii diisiiniir Karl Marx’ tir. Marx’a gore emek,
toplumsal tiretkenligin kaynagini olusturan ve insanin var olus temelini olusturan bir unsurdur
(Marx, 2011:181). Marx toplumu ayrmntili olarak emek kavrami iizerinden incelemektedir.
Emek toplumu olusturan yapi tasi olarak sadece insan ihtiyaglarini karsilamayan ayni zamanda

toplumla var olan bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Toplumun bir pargasi olarak var olan emek, siire¢ igerisinde hem degisen hem de insani
degistiren bir yapidir. Marx’a gére emek insanin doga ile iliskisidir. Yani insan doga ile kendi
arasindaki aligverisini, kendi ¢abasiyla yiirtitiir, diizenler ve denetler(Marx, 2011:182). Emegin
kiiresellesen diinyadaki doniisiimii, emegin insanlarin belirledigi toplumsal kurallara gore
sekillenmesine neden olmaktadir. Marx’in da belirtmis oldugu gibi emeginden baska satacak
hicbir seyi olmayan is¢i smifi kol giiciine yiliklenerek emegini satarken modernlesmenin
getirmis oldugu teknolojik yeniliklerle birlikte ragbet kazanan hizmet sektoriinde ise zihinsel
caba s0z konusu olmaktadir(Firinciogullari, 2017:479). Bu baglamda emek, tarih boyunca

insanoglunun var oldugu zamandan giiniimiize kadar hep var olmustur.

Emek insan bedeninde gereken zamanla belli bir ¢abanin sonucunda ortaya ¢ikan nesne
ve olgudur. Emek, fiziksel giiciin siirece yayilarak aktarilmasi ve aktarilirken zaman ve mekani
etkileme cabasi olarak bireysel ve biriciktir. Bir emegin diger emekle iliskilendirilmesi ise
emegin toplumsalligidir(Uca, 2015:4). Yani zamanla kisiye 6zgii olan emek baska emeklerle
birlikte baska bir tiir emek haline gelip toplumun ortak tiriinii olmustur. Ornegin; fabrikada her
is¢inin isin farkli bir boliimde calismasiyla harcanan bireysel emegin ortaya ortak emekle

olusan bir iirlinii ¢ikarmasidir. Baska bir a¢idan bakildiginda kisinin yasamini idame etmesi igin
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ihtiyag¢ duydugu emek, metalasarak ticarette pazar haline gelmistir. Insanlar para kazanmak igin
belirlenen sartlarda gesitli islerde ¢aligmaktadir. Farkli isler olmasina ragmen her is¢i ¢alistigi
iste emegini satarak ayn1 amaca hizmet etmektedir. Dolayisiyla ister bedenen olsun ister zihnen

olsun toplumun her asamasinda emek var olmustur.

Ekonomik, toplumsal ve politik disiplinin prangalarini par¢alamis ve devlet dahil modern
kapitalizmin her tiirlii diizenleyici boyutunu agmis olan emek, simdi genel toplumsal etkinlik
olarak kendini gostermektedir. Emek, mevcut diizene ve onun yeniden Gretilmesine yonelik
kurallara gore iiretimsel fazlaliktir. Bu iiretimsel fazlalik, hem kolektif bir kurtulus kuvvetinin
sonucu, hem de emegin iiretkenlik ve 6zgiirlestirme kapasitelerinin yeni toplumsal gercekligin

temelidir(Hard ve Negri, 2011:365).

Dolayli yollardan kapitalizme hizmet eden emek, zamanla boyut degistirerek doniisiip
toplumsal yapilarin olusmasina da etki etmistir. Sosyo-ekonomik olarak varligmi devam
ettirerek glinlimiiz kapitalist toplumlarina kadar gelen emek, ¢esitli sekillerde toplumun bir¢ok
alaninda var olmaktadir. Ozellikle kapitalizmin 6ziinii olusturan emek, kapitalizmin toplumsal
yapilarini sekillendirmesine etkide bulunmustur. Kapitalizm, surekli kar elde etmek i¢cin makro-

ckonominin iiretim yapisinda degisikliklere yonelen bir sistemdir(Gengoglu, 2020:239).

Emek deger teorisi; Adam Smith, David Ricardo ve Carl Menger gibi diisiiniirler
tarafindan sorgulanmigtir. Adam Smith’ in gorlisii David Ricardo ve Marx tarafindan
genisletilerek degeri ortaya koyanin sadece emek oldugu goriisiine doniistiiriilmistiir. Bu

goriise emek teorisi ad1 verilmistir(Bocutoglu, 2012:129).

Adam Smith’e gore emek teorisi bir mal, insan emeginin {iriinliyse degerlidir. Emek bir
malin degerini belirleyen seydir. Smith’e gore bir nesnenin diger bir nesneden tistiinliigii tretim
siirecinde harcanan emege gore belirlenmektedir(Bocutoglu, 2012:130). Smith, sermaye ve
miilkiyetin heniiz var olmadig ilkel toplumlarda, bir malin degerini belirleyen tek unsurun
emek oldugunu belirtmistir. Emek, bir malin degerini belirleyen temel unsurdur(Bocutoglu,
2012:131). Adam Smith(1723-1790) bir malin degerinin kaynaginda emek faktoriinun mutlak
oldugunu diistinmiistiir. Smith bir malin degisim (miibadele) degeriyle kullanim degeri arasinda
ayrimi kabul etmistir. Ancak teorisinde kullanim degerini géz ardi etmistir. Smith, emek
iirlinlerinin insanlarin gereksinimlerini karsilayarak faydali olmasini bir malin kullanim degeri
olarak nitelendirirken, bir malin diger mallara oranini ise degisim degeri olarak belirtmistir
(Kazgan, 2006’dan AKT: Koyuncu, 2020:23).



Sermaye birikiminin ve 6zel miilkiyetin hadkim oldugu kapitalist donemde, tiretimde
emegin yaninda sermaye ve toprak da onemli rol oynamaktadir. Bu nedenle, bu dénemde
degerin olusumu sadece emekle agiklanamaz. Smith'in teorisi, David Ricardo ve Karl Marx gibi
daha sonraki iktisat¢ilar iizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmustur. Bu iktisat¢ilar, Smith'in
emek-deger teorisini temel alarak kendi deger analizlerini gelistirmislerdir. Smith'in "Uluslarin
Zenginligi"nde ortaya koydugu emek-deger teorisi, sadece ekonomi bilimini degil, 19. ve 20.
ylizyillarda diinya tarihini de etkileyen énemli bir fikir akimi1 olmustur. Bu teori, David Ricardo
ve Karl Marx gibi 6nde gelen diisiintirlerin elinde farkli yorumlar kazanarak, ideolojik, sosyal,
siyasi ve askeri sonuclara yol acmistir(Bocutoglu, 2012:68). Emek-deger teorisi, ilging bir
celiskiyi barindirir. Bir yandan, Adam Smith ve David Ricardo gibi klasik liberal iktisat¢ilar
tarafindan sanayi kapitalizmini savunmak igin gelistirilmis bir teoridir. Diger yandan ise Karl
Marx tarafindan kapitalizmi yikacak bir silah haline doniistiiriilmiistiir. Bu durum, emek-deger
teorisini sanayi kapitalizminin ve klasik iktisadin en biiyiik karsitlarindan biri yapmaktadir

(Bocutoglu, 2012:69).

Smith, emek deger teorisinde, sermaye, emek ve toprak gibi liretim faktorlerinin bir malin
degerini belirleyecegini savunmustur. Ozetle Smith’in emek deger teorisinde bir malin degeri
agisindan mubadele(degisim) degeri dikkate alinmis ve sanayilesmis sermaye birikiminin
oldugu iilkelerde bu deger harcanan emek miktarinin yaninda sermaye ve toprak gibi iiretimin

gerceklesmesinde etkili olan maliyet unsurlar1 tarafindan da belirlenmektedir(Koyuncu,

2020:23).

David Ricardo(1772-1823) emek teorisinde; Smith gibi bir malin kullanim ve degisim
degeri ayrimimi benimsemistir. Fakat kullanim degeri tizerinde fazla durmamistir. Ricardo mal
ve hizmetlerin degerinin belirlenmesini Uretim surecinde harcanan emek miktarina
dayandirmaktadir. Ricardo’nun asil amaci; sermaye, toprak ve emek sahiplerinin retimden
alacagi paylari belirlemek olmustur. Dolayisiyla Ricardo’nun emek deger teorisine gore
mallarin degeri Smith’ten farkli olarak iicret ve karlarin tiretim maliyetlerine orani seklinde

belirlenmektedir(Niehans, 1994°den AKT: Koyuncu, 2020:24).

Ricardo, mallarin faydali olmamasi durumunda piyasada bir degerinin olusmayacagini
diistinerek bir malin kitlik veya bollugunun degisim degeri iizerindeki etkisini su ifadelerle
belirtmistir: Mallar, faydali olarak degisim degeri az bulunmalarindan ve onlar1 elde etmek igin
gerekli emek miktarindan elde edilebilir. Bu nedenle Ricardo, bir malin degerini emegin
yaninda o malin kitlik ve bollugunun da etkiledigini diisiinmiistiir. Dolayisiyla Ricardo mallar1
cogaltilabilen ve ¢ogaltilamayan olmak iizere ikiye ayirmistir. Ricardo’ ya gore tekrar yapilmasi
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mumkin olmayan heykeller, resimler ve eserler gibi ¢ogaltilamayan mallarin Gretimi igin
harcanan emek, zaman miktari ile degerlendirilmemektedir(Ricardo, 1891’den AKT: Koyuncu,
2020:24). Yani bu tir mallarin degeri onlarin Uretimi igin harcanan emek zamani1 miktarindan
bagimsiz olarak belirlenmektedir. Ricardo bu durumu, bu tir mallarin kit olmasindan
kaynaklandigint ve bu mallar1 talep eden kisilerin zenginliklerinden kaynaklandigini
diistinmistiir(Dogruyol ve Aydinlar, 2015:263-264). Ricardo, bir malin degerinin kitliktan veya
emekten tiiredigini savunur. Kopyalanmasi miimkiin olmayan antika esyalar ve sanat eserleri
gibi nadir tiriinler bu nedenle degerlidir. Ricardo, ¢ogaltilamayan bu mallar1 "tekel mallar1"

olarak kategorize ederek analizinin kapsami disinda tutar(Bocutoglu, 2012:132).

Ricardo’nun emek-deger teorisini gelistirmedeki temel amaci, tim mallarin degerini
Olgebilecek ortak bir birim bulmaktir. Bu teoriye gore, bir malin degeri, o malin iiretiminde
harcanan emek miktar1 veya o malin kitlig1 ile belirlenmektedir. Ricardo, degeri, bir malin satin
alabilecegi emek olarak degil, o malm tiretiminde harcanan dogrudan ve dolayli emek-zaman
olarak tanimlamaktadir. Emek-zaman, emegin bir malin {iretiminde gegirdigi siireyi temsil
etmektedir. Ricardo'nun emek-deger teorisini, parasal olarak isleyen sanayi kapitalizmini
gercekei olmayan varsayimlara dayali olarak aciklama ¢abasi ve bu c¢aba esnasinda yaptigi
hatalar gecersiz hale getirmistir. Bu hatalar arasinda, emegin homojen oldugu ve sermayenin
emek giicline doniistiiriilebildigi gibi varsayimlar yer almaktadir. Bununla birlikte, Karl Marx,
Ricardo’nun emek-deger teorisini sanayi kapitalizmini ve klasik teoriyi elestirmek igin
kullanmigtir. Marx, Ricardo'nun teorisini, emek sOmiiriisiiniin ve artt degerin kaynagini

aciklamada 6nemli bir ara¢ olarak gérmiistiir(Bocutoglu, 2012:134).

Karl Marx’1n(1818-1883) emek teorisi yaklasiminin temeli Ricardo’nun emek teorisine
dayanmaktadir. Marx'in emek-deger teorisi, Ricardo'nun emek-deger teorisinden bazi1 dnemli
noktalarda ayrilir. Ornegin; Ricardo’ ya gore bir malin Gretimi i¢in harcanan emek zamani bu
malin nispi degerinin 6l¢iisii iken Marx’a gore bir malin Uretimi igin harcanan emek zamani bu
malin mutlak degerini temsil etmektedir. Yani Marx’in emek deger teorisinde bir malin
degerinin tek ve mutlak belirleyicisi emektir. Sermaye ve topragin bu malin degerinde herhangi
bir etkisi yoktur(Bocutoglu, 2012:25).

Marx, bir malin hem kullanim hem de degisim degeri olabilecegini ve degisim degerinin
kullanim degerinden bagimsiz oldugunu distinmiistiir(Desai, 2009: 24). Marx kullanim
degerini insan ve meta arasinda iliski olarak tanimlamis ve bir malin degerini olusumu

acisindan incelememistir. Smith ile birlikte sermaye birikiminin olmadig1 toplumlarda emek



zamani ile nitelendirilmistir. Ricardo ve Marx ise emegin sermaye birikiminin ve 6zel
mulkiyetin oldugu ve olmadigi zamanlarda dahi degerin tek belirleyicisi oldugunu ifade
etmistir. Bu emek-deger teorisine gore, bir malin degerinin o malin iiretimi i¢in harcanan emek
zamani miktari ile belirlendigini savunan bir ekonomik teoridir. Bu teoriye gore, bir mal ne
kadar fazla emek gerektirirse, o kadar degerlidir. Dolayisiyla mallar arasindaki degisim oranini
emek zamani belirlemektedir(Koyuncu, 2020:28). Marx'a gore, bir malin degerini belirleyen
sey, normal iiretim sartlar1 ve ortalama beceri ve yogunluktaki emegin harcadigi sosyal olarak
gerekli emek zamanidir. Bu emek zamani, o malin iiretiminde kullanilan dogrudan emegi
(is¢ilerin harcadigr emegi), o malin tiretiminde kullanilan makine ve ham maddeyi(dolayl

emegi) ve iiretim siirecinde mala harcanan degeri kapsamaktadir(Bocutoglu, 2012:136).

Marx ve Ricardo, her ikisi de emek-deger teorisini savunsalar da, bu teorinin bazi 6nemli
noktalarinda ayrilirlar: Marx'a gore emek zamani, mallarin ve hizmetlerin mutlak degerini
ortaya koyar. Yani, bir malin degeri, o malin iiretiminde harcanan toplam emek zaman ile
belirlenir. Ricardo ‘ya gore ise emek zamani, mallarin ve hizmetlerin nispi (goreceli) degerinin
oOlgiistidiir. Yani, bir malin degeri, diger mallarla kiyaslandiginda o malin iiretiminde harcanan
emek zamani ile belirlenir. Marx, kendi emek deger teorisinde emegin giicii ve emegin
arasindaki ayrimi yapar. Marx’a gore, emek giicii, kisinin ¢caligma yetenegiyken emek ise deger

iiretme davranisidir.

Marx'in emek-deger teorisi, sermaye ve topragin bir malin degerine katkida
bulunmadigini savunmaktadir. Bu teoriye gore, tiim mallar ortalama sosyal olarak gerekli emek
zamani degerinden satilir ve degerin yaratilmasinda kapitalizmin pay1 yoktur. Marx'a gore,
kapitalizmin kér etmesi iiretim siirecinde kendine harcanan degerden daha fazla bir deger
tiretme kapasitesine sahip bir malin kullanilmasina bagldir. Bu mal ise emektir. Emek, kendi
degerinin kat kat fazlasini iiretebilen bir metadir. Bu durum, is¢ilerin emeginin somiiriilmesine

ve art1 degerin ortaya ¢ikmasina neden olur(Bocutoglu, 2012: 136-142).

1.1.2. Emegin Kuramsal ve Tarihsel Arka Plam

Insanogluyla birlikte var olan emek, tarihsel siirecte cesitli sekillere evrilerek giiniimiize
kadar gelmistir. Bu siirecte emek, bircok donemde bir¢ok kisi tarafindan elestirilmistir. Bu
elestirilerin temelini olusturan toplumsal degisim ve doniisiimler emege farkli bakis agilari
getirmistir. Emek deger kuram, klasik iktisat¢ilar tarafindan, farkli bir soruya yanit aranirken

gelistirilmistir(Kog, 2014:2).



Emegin tarihsel seriiveni gz Oniine alindiginda, Marx Oncesi donemde emek deger
teorisinin genel olarak Adam Smith, Thomas Robert Malthus ve David Ricardo'nun goriisleri
cergevesinde sekillendigi kabul edilmistir. Bu iic 6nemli ekonomist, emek deger teorisinin
temellerini atmis ve bu teoriyi kendi bakis agilarina gére yorumlamiglardir(Bozpinar, 2020:74).
Smith, emek deger teorisinin ilk sistematik savunucularindan biridir. Smith, bir malin
degerinin, o malin iiretiminde harcanan emek miktar1 ile belirlendigini savunmustur. Smith’e
gore emek, tiim mallarin ortak Olgilisiidiir ve mallarin degerlerini karsilastirmak icin
kullanilabilir. Smith’e gore bir nesne insan emeginin iirlinliyse degerlidir. Degeri belirleyen sey,
nesnenin iretiminde harcanan dolayli ve dogrudan emegin toplamidir(Bozpinar, 2020:76).
Malthus, Smith'in emek deger teorisini niifus teorisi ile iligkilendirmistir. Malthus'a gore, niifus
artis1 gida arzindan daha hizli oldugundan, emek arzi da artacaktir. Bu durum, emek degerinin

diismesine ve is¢i ticretlerinin azalmasina yol agacaktir(Bozpinar, 2020:88).

Ricardo, Smith ve Malthus' un emek deger teorisini daha da gelistirerek, emek-zaman
kavramini ortaya atmistir. Ricardo’ ya gore, bir malin degeri, o malin iiretiminde harcanan emek
zaman ile belirlenir. Ricardo, emek-zaman kavramini kullanarak farkli mallarin degerlerini
karsilastirmayr miimkiin kilmistir. Ricardonun emek kuraminda temel amag, emek deger

teorisinin kapitalizm kosullar1 altinda da gecerli oldugunu kanitlamaktir(Bozpinar, 2020:90).

Marx, Marx oOncesi emek deger teorisini elestirel bir sekilde degerlendirmis ve kendi
yorumunu gelistirmistir. Marx'a gére emek deger teorisi, kapitalist tiretim bi¢gimini anlamak i¢in
onemli bir aractir. Marx, emek deger teorisini kullanarak kapitalizmin isleyisini ve ¢eliskilerini
ortaya koymus ve is¢ilerin emeginin somiiriilmesine kars1 miicadeleyi savunmustur(Bozpinar,
2020:88). Marx emek deger kuramiyla, kapitalizmin 19. yiizyilinmn ilk yarisinda is¢i smifi
acisindan bir ayaklanma yarattig1 ve iscilerin bu hayata sert tepki gosterdikleri kosullar1 ve
kapitalist somariinin serbest rekabetgi donemini agiklamistir. Bu emek kurami, kapitalizme
kars1 toplumsal ve siyasal miicadelenin anlagilmasi ve gelistirilmesinin temel unsuru haline

gelmistir(Kog, 2014:2).

Marx, emek deger kuramimnin temelinde isgiiciiniin(emek giiciiniin) degeri ile emegin
yarattigi deger arasindaki farki agiga c¢ikartip ve bu farka(artik-deger), iiretim araglar
mulkiyetine sahip olan sermayedarin el koydugunu belirlemistir. Marx, kapitalizmin yarattigi
sorunlar1 sona erdirmenin yolunun is¢i sinifinin sermayedar siifa kars1 miicadelesi oldugunu
aciklamistir. Marx, emek kuraminda is¢inin emeginin kapitalist toplumda somiiriildiiglinii ve

kapitalizmin mezar kazicilarinin yoksullar, toplumdan dislanmis kesimler veya benzerleri
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degil, isci sinifi oldugunu savunmustur. Bu duruma neden olan iiretim araglarinin burjuvazinin
elinde olmasiyken ¢dziim ise {iretim araglari miilkiyetinin toplumsallastirilmastydu. Iktisadi,
toplumsal ve siyasal gelismeler toplumda olusan bu yapr gergevesinde sekillenmistir. Isci
smifinin 6rgiitlii miicadelesi toplumsal dontisiimii gergeklestirmistir(Kog, 2014:3).

Marx agisindan emek deger kuraminin 6nemi; kapitalizmde fiyatlarin nasil olustugunu
anlamak ve aciklamak degil, kapitalizmi tarih sahnesinden silmek i¢in harekete gececek
toplumsal guciin belirlenmesidir. Bu toplumsal gii¢, kapitalist tiretim iliskileri i¢inde somiiriilen
isci sinifidir. Is¢i smifi, yoksul oldugu icin degil, kapitalist sistem tarafindan sémiiriildiigii igin
kapitalizme karsidir. Kapitalist somariniin 6z, iiretim araglari tizerindeki 6zel miilkiyettir. Bu
ozel miilkiyet, toplumsal esitsizliklere ve kapitalizmin giiglenmesine neden olmaktadir.

Marx’in emek kuramina gore, kapitalizmden kurtulmak i¢in somiiriiye karsi miicadele
etmekten baska caresi olmayan is¢i sinifi, liretim araglarini toplumsal miilkiyete gecirerek
kapitalizme, sémuriye ve Kapitalizmin yarattig1 sorunlara son verecektir. Bu baglamda
Marksist emek deger kuraminin amaci, diinyay1 etkisi altina alan kapitalizmi degistirecek giicii
kavrayabilmektir. Amag, kapitalizmin ké&r kaynaginin ve bu ekonomik artiklara el koyma
strecinin toplumsal ve siyasal sonuglarla anlasilarak, kapitalizmin tistesinden gelmektir(Kog,
2014:4).

1.1.3. Kapitalist Sistemde Emek, Emek Somurisi ve Elestirisi

Kiiresellesen diinyada bilgi ve donanimlarin artmasiyla yasanan gelismeler diinyada
tilkeleraras1 mesafelerin kii¢lilmesine iletisimin ve etkilesimin kolaylagsmasina neden olmustur.
Bu baglamda emek ve emek somiirisi kavramlari kapitalizmle sekillenmektedir. Kapitalizm,
temel amaci kar elde etmek olan, 6zel miilkiyete ve sermaye kullanimina dayanan bir ekonomik
sistemdir. Bu sistem, {iretim ve hizmetleri siirekli olarak degistirerek ve toplumsal yasamin her
alanmma niifuz ederek kendine 0zgii bir karakter olusturmaktadir(Gengoglu, 2012:100).
Kapitalizm, siirekli bir doniisim halinde siirekli kendini yenileyerek devamliligini
saglamaktadir. Kapitalizm; yogun sermaye birikimi, kar elde etme ve biiyiime zorunlulugu,
pazar arayisi, yenilik {iretme, uluslararas1 ekonomik iligkiler gibi temel nitelikleri sayesinde
stirekliligini saglayan bir ekonomik sistemdir. Bu nitelikler birbirleriyle etkilesim halinde olup
kapitalizmin isleyisini ve degisen kosullara uyum saglama yetenegini belirlemektedir
(Gengoglu, 2012:101).

Marx, kapitalist iiretim bigimini temelde bir art1 deger liretme siireci olarak gérmekte ve
bu silirecte emegin somiiriiye maruz kaldigin1 savunmaktadir. Marx'a gore kapitalistler,

emekgilere O0dedikleri ticretten daha fazla deger elde ederek emekgileri sémurmektedir. Bu
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somdri kapitalistlerin zenginlesmesine, emekgilerin ise yoksulluklagsmasina neden olmaktadir.
Marx, kapitalizmi emekgilere dayattigi somiirii ve esitsizlik nedeniyle elestirmektedir
(Gengoglu, 2012:115).

Marx'a gore lretim giiclerindeki degisimler, iiretim tarzinda ve dolayisiyla toplumdaki
simif iligkilerinde de degisimlere yol agmistir. Bu degisimler, tarihsel ve toplumsal veriler
tarafindan da sekillendirilir. Ornegin, feodalizmde iiretim araglar1 toprak sahiplerine aitti ve
koyliiler bu araglar1 kullanarak toprak sahipleri i¢in iiretim yapmak zorundaydi. Bu durum,
toprak sahipleri ve koyliiler arasinda esitsiz bir gli¢ dagilimina ve feodal art1 degerin ortaya
¢tkmasina yol act1. Kapitalizmde ise iiretim araglar1 fabrikalara ve kapitalistlere aittir. Isciler,
bu araglar1 kullanarak kapitalistler i¢in iiretim yapmak zorundadir. Bu durum, kapitalistler ve
isciler arasinda esitsiz bir gii¢ dagilimina ve kapitalist art1 degerin ortaya ¢ikmasina yol agmustir.
Bu baglamda Marx, kapitalizmi emekgilere dayattigi somiirii ve esitsizlik nedeniyle
elestirmistir(Turan, 2017:145).

Emek, bireyin sosyo ekonomik olarak gec¢imini saglamak icin zihinsel veya bedensel
olarak ortaya maddi ve manevi bir iirlin ¢ikarmak i¢in harcadig1 cabadir. Emek insanlarin
toplumda bulunduklar1 konumlari belirleyen, iktisadi olarak toplumda belli bir diizen olusturan
ve bireyde dogal olarak bulunan giictiir. Birey emegini kullanarak ekonomik kazang elde
etmektedir. Bu kazang igin gereginden fazla galistirilan is¢inin emegi somiiriilmektedir(Celik,
Dag, 2017:65). Marx kapitalist {iretimde, is¢ilerin somiiriildiigiinii iddia ederek, kapitalizmin
smif ¢atigmasi tizerine kuruldugunu savunmustur(Dogruyol, Aydmlar, 2015:276). Kapitalist
sOmiirii, agirlikli olarak tretken isgilerin yarattig1 ve sermayedarin el koydugu artik- degere
dayandig siirece, kapitalizme kars1 miicadelenin temel ve Oncii giicli, bu somiiriiye dogrudan
maruz kalan ve bu sémiri nedeniyle kapitalist diizende cehennemi yasayan is¢i sinifidir(Kog,
2014:11).

Karl Marx, Max Weber, Adam Smith, David Ricardo vb. bir¢ok kuramec1 kapitalizm ve

emek konularinda cesitli elestirilerde bulunmustur.

1.1.3.1. Klasik Marksizm’de Emek ve Emek Somurusu

Marksizm, toplumlarin gelisimini bilimsel olarak aciklayan ve adin1 1818-1883 yillar1
aras1 yasayan Karl Marx’ tan alan bir diinya goriisiidiir. Marx, Marksist sistemi 19. Yiizyilin
ikinci yarisinda arkadasi Friedrich Engels ile birlikte olusturmustur(Burns, 2015:9). Marksizm,
smifsiz ve somiiriisiiz bir diinya dogrultusunda siyasi, iktisadi ve toplumsal doniisiimleri

saglamak amaciyla mevcut diizenin yapisini ve dinamiklerini toplumsal olarak incelemektedir.
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Marksizm’in amaci; toplumsal gelismeyi daha ileri bir diizeye tasima miidahalelerini
gergeklestirmektir. Marksizm’in emek kurami hem kapitalizmin isleyiginin bilimsel analizi
hem de is¢i simifinin ve kapitalizmin emperyalizm asamasinda somiiriilen halklarin tarihsel

misyonunu belirlemektedir(Kog, 2014:1).

Emek, Tirk Dil Kurumuna(TDK) gore zahmet ve sikinti ¢ekmek anlamlarina
gelmektedir. Bir kisinin bir mali veya hizmet iiretimini ortaya koymak i¢in bedenen ve zihnen
ortaya koydugu ¢abadir. Marx, emegi insanin onun vasitastyla maddeye sekil verdigi ve boylece
diinyada kendi kendisini ger¢eklestirdigi bi¢imlendirici bir etkinlik olarak diistinmiistiir(Kosar,
2022:23). Emek, tiim deger ve pratikleri yaratarak hayati kolaylastiran, gelistiren ve doniistiiren
bir sistem olarak diisliniilebilir. Marx, emegin tiim metalarda bulundugunu ve her tiirlii iiretim
faaliyetlerinde ortak bir t6z oldugunu belirtmektedir(Marx, 2011:165). Emegi ortaya koymaya
calisan iscidir. Emegin kaynagi insan giiciidiir. Cilinkii insan zihni ve beden giiciiniin ortaya
koydugu sonuglar insan varligin1 zorunlu kilmaktadir. Emek is¢inin alin teri, gizli giicli veya
yetenegidir. Marx emek kavramini; Adam Smith, David Ricardo ve G. W. F Hegel’in emek

kavramlarini elestirerek gelistirmistir(Gogmen, 2014:3).

Emek, belli bir kullanim degeri iiretilirken harcanan zihinsel ve fiziksel yeteneklerdir.
Emegin giicil, iicret veya bir kazang karsiliginda alinip satilan bir metay1 ifade etmektedir. Yani
satilan sey emegin kendisi degil, giictidiir. Kiiresel 6lgekte diinya ekonomisi kapitalizmin
carklarini hizla dondiiriirken kapitalizm kendini var edebilmek i¢in basta emeginden baska
satacak hicbir seyi olmayan alt gelir grubundaki insanlarin emegini somiirmeye ¢alismaktadir

(Celik ve Dag, 2017:64).

Kapitalist toplumda emegin karsiliginda elde edilen metanin degerini, emegin degeri
ortaya koymaktadir. Emek sadece maddi emegi iiretmez ayni1 zamanda maddi olmayan emegi,
kendini ve hatta is¢ileri bile iiretmektedir. Marx’a gore emek, yasayan bigimlendirici atestir.
Emek, toplumsal planda deger iiretici kaynak olarak kabul edilmis, somut bir faaliyet olarak
tanimlanmalidir(Yiiksel, 2008:52). Bu agidan maddi olan emek teknolojinin ilerlemesi,
sanayilesme ve modernlesme ile birlikte degismistir. Bu doniisiimlerden oncede bir is¢inin
ortaya koydugu iirin aslinda hem maddi emekle hem de maddi olmayan emekle ortaya

cikmaktadir.

Modernlesmeyle birlikte seri ve hizli iiretimler baglamistir. Bu durum kapitalist toplumun
olusumuna etki etmistir. Sanayi 6ncesi toplumlarda ragbet goren bilek giicli, emegin yerini

zihinsel emek giiciine birakmustir. Dolayisiyla emek sadece maddi degil manevi bir anlam
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kazanmistir. Bu baglamda Karl Marx is¢i sinifinin emek giiciine atifta bulunarak emeginden

baska satacak higbir seyi olmayan kisileri ig¢i olarak nitelendirmektedir(Firincioglu, 2017:479).

Marx'a gore uretken emek, kapitalizm igin art1 deger iireten emektir. Bu emek, licretli
emek tarafindan sermayenin de§isen sermaye parcasina karsilik olarak gerceklestirilir.
Uriinlerin satilmasiyla elde edilen gelir, sermayenin artan kismimi olusturur ve bu artan kisim,
yeni sermayeye doniistiirlilerek {iretim siireci devam ettirilir. Marx'in bu teorisinin temel
noktalar1 sunlardir: Emek giicli bir metadir, sermaye sOmiiriiden dogar ve yalnizca iiretken
emek, deger iiretir. Dolayisiyla Marx, kapitalizmi emekgilere dayattigi somiirti ve esitsizlik
nedeniyle elestirmistir(Marx, 1998:142-143).

Emegi tliretken ya da tiretken olmayan emek yapan sey, ne o emegin 6zel tiirii ne de dis
goriiniimiidiir. ‘Zaten yapilir yapilmaz kaybolan giden hizmetlerdir’ ifadesindeki sinirlama da
bunun itirafidir(Onal, 2019:141). Marx’ta iiretken ve iiretken olmayan emek, sermaye ile
iliskilenmesi ve iiretilmesinin temelinde belli toplumsal iliskilerin bi¢imine yapilan vurgudur.
Dolayisiyla maddi olan ve olmayan emek bileseni, yani somiirii bigimi ve is kosullarint modern

dinyadaki toplumsal iliskiler ortaya koymaktadir(Kayin, 2019:45-49).

Ayn1 emegi bir kapitalist, bir liretici daha fazla deger tiretmek {lizere satin aliyorsa iiretken
olabiliyor. Emegi; tiiketici olarak, gelir harcayici olarak ya da kullanim degeri tiiketilmek i¢in
satin almiyorsa emek tiretken olmuyordur. Emek giiciiniin hizmet gérmesiyle birlikte bu
kullanim degerinin ortadan kalkip kalkmadig1 ya da bir nesne olup olmadig: dikkate alinmzryor.
Ornegin; iicret olarak aldigindan daha fazla emegi geri dondiiren bir kapitalist girisimcinin
hizmetinde ¢alisan bir aktoriin emegi sermaye ile degistigi i¢in emek art1 deger tiretir. Fakat bu
kapitalist girisimcinin evine giden ve pantolonunu onaran giindelik¢i bir terzinin emegi gelirle
degistigi icin ve yalnizca basit bir kullanim degeri olusturdugu icin iiretken olmayan

emektir(Marx, 1998:147-154).

Kapitalizm, sermaye birikimini sinirsiz bir sekilde devam ettirebilme mekanizmalarini
hem ekonomik hem de diger toplumsal siiregler iizerinde her seferinde yeniden insa eden bir
ekonomik sistemdir. Kapitalizm insanlarin hayatin1 idame ettirecek her seye sirayet ederek
insanlart siirekli yeni iiretim araglarima ve modellerine yonlendirmektedir. Marx’a gore arti
deger yaratma siireci olarak tanimlanan Kkapitalist Oretim, emek somurusiine zemin
hazirlamaktadir(Gengoglu, 2020:255). Marx’ta emek sOmiiriisii; bir artt deger(fazla iiretim)
iiretme siireci olan kapitalizmin, emek giiciiniin yarattig1 art1 degere el koyup onu somiirdiigti

ekonomik bir sistemdir(Gengoglu, 2012:110).
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Degisik emek tiirlerini yani zihin emegiyle kol emegini ya da bunlardan birinin daha
hakim oldugu emek tiirlerini birbirinden ayirmak ve farkli insanlar arasinda dagitmak kapitalist
iiretim bi¢ciminin ayirt edici 6zelligidir. Ancak bu maddi iirliniin insanlarin ortak {iriinii olmasini
onlemez. Bu durum kol ve zihin emegini ayr1 kategoride ele almanin ¢ok saglikli olmadigini
gosterir(Marx, 1998:385). Yani toplumun kabul gérdiigii iiretim modelinin zamanla degisme
siiresi, iiretilen seyler icin degisim degeridir. Ornegin, modern diinyanin degisim degerinde
iretken olan emek; cagri merkezi ¢alisaninin potansiyel miisteriyi arayarak iiriin satmaya
calisirken emegi iiretken degildir. Fakat satilmis tiriinlere dair sikayetleri alip {iriin satilirken
taahhiit eden satis sonrasi hizmetlerin miisterilere ulastirilmasini yonlendirirken sarf ettigi emek

iiretkendir(Onal, 2019:148).

Kapitalizm, geleneksel ekonomiyi ve toplumsal kurallar1 hizla yikima ugratarak ve sosyal
gercekligin her alanina sirayet ederek toplumu hizla koklii bir degisime sokmustur. Bu siirecte
emegin yarattig1 sermayeden beslenen kapitalizm emek somiiriisiinii de beraberinde getirmistir.
Yillarca hem kendini hem de toplumlar1 doniistiiren kapitalizm kendini siirekli yenileyen

yapistyla yeni teknolojilerin motoru olarak toplumun her alanina niifuz etmistir(Gengoglu,

2020:14).

Kapitalist tiretim bi¢iminde kullanim degerine sahip olmayan bir sey, kimse onu satin
almayacagi i¢in bir meta niteligi de kazanamayacaktir. Yani Uretim yapmak icin harcanan
emegin sonunda elle tutulan bir nesne olmadigi siirece harcanan emegin bir meta niteligi yoktur.
Emegin ve dolayisiyla iiriininiin, maddi 6zellikleri kendi i¢cinde maddi olan emek ve maddi
olmayan emek ayrimi bakimindan higbir anlam tasimamaktadir(Marx, 1998: 148). Yani ortaya
herhangi bir {irtin konulmadig: siirece harcanan emegin bir anlam1 yoktur. Eger ortaya bir {iriin
konulsa bile bu iiriiniin maddi ve maddi olmayan emegi arasinda ise ayrim yapilmamaktadir.
Ornegin, mavi ya da beyaz yakal1 ayrimli isci kategorisinde farklilik gézetmeksizin her ikisi de
iscidir. Ortada bir smifsal ayrim yoktur, metalasmis emek giiciinii iicret karsiliginda satan

herkes yakasinin renginden bagimsiz olarak is¢idir(Onal, 2019: 135).

Zamanla iiretim bi¢ciminin degigsmesiyle maddi olmayan emek siirecleri kapitalizmle
donlismiis ve liretim fabrika duvarlarinin digina tasarak tiim toplumu etkisi altina almistir.
Marx'a gore maddi olmayan emek, dogrudan iiretim siirecine katilmayan ve somut bir iirlin
olusturmayan emektir. Buna karsin liretken emek, dogrudan tiretim siirecine katilan, somut bir
iiriin olusturan ve art1 deger iireten emektir. Maddi olmayan emegin, arti deger lrettigi ve

kapitalizmin isleyisi i¢in 6nemli oldugu savunulmaktadir. Giiniimiiziin bilgi ekonomisinde bu
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ayrimin yeterince islevsel olmadigi da one siiriilmektedir. Emegin degerini {iretim siirecinde

emek zamani ile dlgiilebilecegini savunmustur(Bocutoglu, 2012:136-137).

1.1.3.2. Fordist Uretimde Emek ve Emek Sémiirtsi

Fordizm, Henry Ford’un F. W. Taylor’'un(Taylor, 2005) 1911 yilinda yayinlandigi
‘Bilimsel Is Yonetiminin Temel ilkeleri’ tezinden esinlenerek, kurdugu otomobil fabrikasinda
bu is yonetim ilkelerinin uygulamaya koyuldugu makro-ekonomik dretim sistemidir. Fordist
Uretim; standart driinlerin seri Gretimi, tam zamanl ¢alisma, kolektif sendikalasma, diizenli
calisma saatleri, toplu sozlesme ve kitle {iretimi ile tamimlanmaktadir(Kumar, 1995:68).
Fordizm, Taylor’un ayrintili is boliimii esasina dayali parga basina tliretim ile sekillenmis, kayan
bant sistemi iizerinde iscilerin nitelik gerektirmeyen basit iglemler yaptigi basit bir iiretim
modelidir(Yuksel, 2008:20). Gramsci tarafindan getirilen Fordizm; kapitalist Gretimde yepyeni
bir dénemi miijdelemistir. Sadece tiretimi degil, bireyin tiim hayatin1 da kapsayan bu sistem,
planli ekonomiye geg¢isin onciisii olmustur. Montaj hatt1 6tesine uzanan bu yaklasim, yepyeni
bir is¢i ve insan tipi yaratmayil amaglamig, bireyin en Ozel alanlarini bile planlamaya

calismistir(Kumar, 1995: 68).

Fordizm, sanayi Uretimini biyik 6l¢lde Kitlesel Uretime doniistiiren bir iiretim bigimidir.
Bu sistemde, idari isler ve bedensel isler net bir sekilde ayrilir ve isboliimii ve is tanimlari kati
bir sekilde belirlenmektedir. Uriinlerin standardize edilmesi verimliligi artirirken, artan talep de
bu standardizasyonu hizlandirmaktadir(Eraydin, 1992:15). Fordizm Kkitlesel Uretimin
gerceklesmesinin Oniindeki biiyiik adimi atmistir. Fordizm, vasifsiz is¢ilerin bir bant veya
montaj hatti lizerinde siirekli ayni isi yapmalarina dayanan bir tiretim bigimidir. 1970'lere kadar
hakim Uretim bicimi olan bu sistem, tek tip seri Uretime ve bant sistemine dayanmustir(Kése ve
Giilliipinar, 2022:146).

Fordizm belli bir emek siireci orgilitlenmesinin yani sira ulusal ve uluslararas: iiretim,
tilketim ve ticaret faaliyetlerini dengelemeye yonelmis makro-ekonomik bir yapidir(Yiiksel,
2008:22). Bu baglamda Fordizm, kurucusu Henry Ford’un oldugu ve iiretim bandmin 1920°1i
yillarin basinda uygulanmaya baslandigi iiretim sistemidir. Bu iiretim sisteminde is¢iler, bandin
kiigiik ve vasifsiz bir igiyle gorevlendirilerek yapilan {irliniin sadece bir pargasini
olusturmaktadir. Bu durum sonunda isgiler ortaya ¢ikan iiriine yabancilasmistir. Yani aslinda
bir robot gibi siirekli ayni isi yapan is¢iler fabrikanin bir makinasi haline gelmistir. Fordizm bu

sistemle kitlesel tiretim ve tiiketimin arasinda kurulan bir denge islevi gormektedir(Sakli,
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2013:112). Asil amaci piyasadaki biiyiik hedefleri diisiik maliyetle ve kitlesel iiretimle yaparak

yiiksek kar elde etmektir. Bu durum kapitalizmin g¢arklarmi dondiirmesine hizmet etmektedir.

Fordizm, emek siirecinde yoOnetimin isgilerin becerilerine olan bagimliligini ortadan
kaldirip, iscileri vasifsizlastiran bir dizi adimin mekanize olmus bir bilesimidir(Ansal,
1996:10). Fordist montaj hattinin ilk kez uygulanmaya kondugu Ford otomobil fabrikasinda,
kurulusundan bu yana emek siirecinin gegirdigi degisikliklere kisaca bakmak, somut olarak
kapitalist emek siirecinde ortaya ¢ikan déniisiimleri gérmek icin 6nemlidir. Uretim siirecini
daha kii¢iik pargalara bolmek yolunda atilmis, montajin kii¢iik bir boltimiinii yaptirarak is¢ilerin
cok daha seri hareket etmeleri saglanmig, boylece de emek iiretkenlikleri arttirilmistir. Siirekli
ayn1 sekilde hareket iscilerin robotlasmasi emegin iiretkenligiyle birlikte emek somiiriisiinii de

ortaya ¢ikarmistir(Yertiim, 2017:79).

Fabrika i¢inde iiretilen parcalarin giderek standartlastirilmasi, montajlarini kolaylastirmis
ve iiretim siirecinin daha ¢ok sayida vasifsiz is¢i arasinda pargalanabilmesine olanak vermistir.
Bu durum vasifsiz is¢ilerin emegini somiiriiye acik hale getirirken fordist iiretimin ise Uzerinde

durdugu konu Gretimin akis hizin1 arttirmak olmustur(Ansal, 1996:11).

1970 yilinda ekonomi de yaganan durgunluk, yiiksek enflasyon, yiiksek issizlik ve diigiik
blylme kiresel ekonomide durgunluga neden olmustur. 1970’lilerin sonunda ortaya g¢ikan
esnek Uretim modelinin, yeni tliketim tercihleri ile uyusan yapisindan dogan rekabet gtictine
karsi, Fordist standart {iretim rejiminin bunalimi agirlasmistir. Ekonomide yasanan bu krize
neden olan OPEC iiyesi iilkelerin petrol fiyatlarimi yaklasik 3 katina ¢ikarmasidir(Sakly,
2007:7).

Her iilkenin Fordist iiretime gecerken iilkenin ekonomik kosullart farkli oldugu igin
krizden farkli etkilenmislerdir. Bu donem en ¢ok sanayilesmis iilkelerin ekonomik
performanslarinin en kétii oldugu on yili ifade eden ekonomik kriz yaganmistir(Alkan, 2007:1).
1970’11 yillarda patlak veren ekonomik kriz yeni liberal ekonomik politikalarin1 uygulamaya
sokmustur. Krizle birlikte birgok yap1 gibi emek piyasasinda ciddi doniisiimler yasanmis ve
Fordist sistemin yerini esneklik kavrami almustir. 1970°1i yillar Post-Fordist, sanayi 6tesi post
endustriyel donem olarak anilmaktadir(Alkan, 2007:1). Kapitalist toplumda Uretimin
esneklesmesi, hizmet ve bilgi-beceriye dayali yeni is kollarinin ortaya ¢ikisi, sinif yapisinda da
Onemli degisikliklere yol agmistir(KOse ve Giilliipinar, 2022: 148). Verimli fordizm dongusu

ilk olarak {iretimin uluslararasi bir hal almasiyla iicretler lizerinde baskiyr ortaya ¢ikarmis
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beraberinde liretim lizerinde olumsuz etkilere sebep olan bir kisir dongii haline gelmistir(Ayaz,
2022:6).
1970 Krizinde (Y Uksel, 2008:30);

» Uretimde ileri derece is boliimii verimliligi azaltmis ve Fordist rasyonalizasyonla ¢ok
sayida is¢i isten ¢ikarilmistir.

> Uretimin hizla genislemesi, iiretim ve satislarin kiiresellesmesine yol agmistir. Bu
durum iilkeler arasi rekabeti arttirmis, ulus devlet diizeyinde yonetimi zorlamistir.

» Fordizm, sosyal harcamalarin biiyiimesine yol agmistir. Egitim, saglik ve barinma
harcamalarinda seri iiretim mantig1 gecerli olmadigi i¢in bu harcamalarin goreceli
maliyeti artmis bu da enflasyonist baskilara sebep olmustur.

» Belirli bir refah diizeyine ulasan iscilerin tiiketim kaliplar1 degismis, talep
durgunlagmis ve belirsizlesmistir.

2. Diinya savasiyla yeni teknolojik gelismeler diinya ekonomisinde koklii degisikliklere
yol agmistir. Bu degisim uzmanlagmayla yeni is kollar1 ve meslekleri ortaya ¢ikarmigtir(Kdse
ve Giilliipinar, 2022:147). Kiiresellesmenin etkisiyle cok uluslu sirketler ortaya ¢ikmis ve
kapitalist lilkelerde hizmet sektorii sanayinin oniine gegmistir(Cengiz, 198’den AKT: Kdse ve
Giillipinar, 2022:147).

Taylorizm; F. Taylor tarafindan 1911 yilinda yayinlanan bilimsel yonetimin ilkeleriyle
(The Principles of Scientific Manegement) sistematik hale gelmistir. 20 yy. baslarinda hizla
biliyliyen kapitalist isletmelerde giderek karmasiklasan emegin kontrolii sorununa ¢oziim
getirmek lizere, kullanilan {iretim teknolojisinin dogasindan bagimsiz olarak uygulanilabilecek
bilimsel yontemler gelistirme ¢abasidir. Fordist Gretim bigciminin temel ilkesi, mekanik bir hat
iizerinde takim caligmasina dayanmaktadir. Emek, tiirdelestirilmis ve her bir ¢alisan belirli bir
gorevi yerine getirmektedir. Siireklilik ve ¢alisanlarin mutlak itaati, is stirecinin temel ilkelerini
olusturmaktadir(Alkan, 2007:21). Ford’u 6zel yapan ve Taylor’dan tamamen ayiran yonii, onun
vizyonudur. O, kitle Gretiminin sadece bir tretim bigiminden 6te, yeni bir toplum dlizeninin de
temelini olusturacagimi ongérmistiir. Bu yeni diizende, kitle iretimi kitle tuketimini de
beraberinde getirecek ve bu da emek giicliniin kullanimi, emegin yonetimi ve denetimi, estetik
anlayis, psikoloji ve hatta siyasi sistem gibi bir¢ok alanda koklii degisimlere yol acacaktir.
Dolayisiyla, rasyonel, modernist ve populist bir demokratik toplum ortaya ¢ikacaktir(Harvey,
1991: 125°den AKT: Sakli, 2013:111).

Fordizm, Taylorizm ’in gelismis halidir. Fordizm dar anlamda bir emek orgiitlenmesi ve

fabrika diizenlenmesi olarak iiretim tarzini tanimlarken genis ve daha yaygin kullanimi ¢ok
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daha kapsamli bir sermaye birikim rejimini ve ekonomik, sosyal, siyasal ve ideolojik yeniden
yeniyi tarif etmektedir(Sakli, 2013:111). Fordizm, iki temel boyuttan olusan bir iiretim
sistemidir. Birincisi, 1903'lii yillarin basinda ilk kez Ford otomobil fabrikasinda uygulanmaya
baslamistir. Ikincisi; seri/kitlesel Gretim sistemine dayanan Fordizm, tretimin stirekli kayan bir
montaj hatt1 {izerinde 6zel amagh makineler ve agirlikli olarak niteliksiz emek kullanilarak
yapilmasini 6ngérmektedir(Alkan, 2007:23).

Fordist donemde c¢alisan ig giicliniin 6nemli kismin1 olusturan mavi yakalilar, sektorel
dagilimin hizmetler lehine degisiminin ardindan agirliklarini kaybetmis ve beyaz yakali denilen
hizmet sektorii ¢alisanlarinin orani artmaya baslamustir. Taylorist-Fordist emek sirecinde
makinanin bir par¢asi konumunda bulunan is¢i, s6z edilen degisikliklerle birlikte farkli bir
konuma gelmistir(Alkan, 2007:82). Ornegin; cagri merkezlerinde Fordist-Taylorist is
organizasyonu paralel olarak rutin, monoton, biktirici, son derece sikici ve kariyer imkani
sunmayan bir ig mevcuttur. Yani iiretim tekniklerinin bir pargasi olan ¢alisanlardan daha fazla
verimi almak i¢in siirekli ¢alistirarak ve stirekli ayn1 isi yapmalariyla bir robota doniistiiriiliip

somdarilmektedir(Alkan, 2007:65).

1.1.3.3. Post-Fordist Uretimde Emek ve Emek Sémiirtisi

1970’lerde baslayan tiretimdeki yavaglama, pazar doygunlugu ve artan kiiresel rekabet,
Fordizm'in kati emek-sermaye iliskilerinin yetersiz kalmasma yol a¢mustir. Bu durum,
kapitalizmin yeni bir birikim rejimi arayisina girmesine sebep olmustur. Bu arayisin sonucunda
ortaya ¢ikan Post-Fordizm, Fordizm’ den farklilasan bir dizi iiretim ve tiketim tarzini
beraberinde getirmistir(Sadioglu ve Altay, 2020:330). Fordizm’ den Post-Fordizm’e geg¢is
1970’1i yillarda yasanan sosyo-ekonomik gelismeler sonucunda hizlanmistir. Fordizm'in tek
tipgi ve seri iretime odaklanan yapisi, modernist diisiince yapisina uymaktadir. Fordist
donemde kuresellesme heniiz gelisme asamasindaydi. Ancak 1970'lerden itibaren,
postmodernizme gegis Ve kiiresellesmenin hizlanmasi, ekonomide 6nemli degisimlere yol agti.
Bu degisimler, Fordizm'in temel prensiplerini de doniistiirdii. Post-Fordizm olarak adlandirilan
bu yeni donemde, ekonomi daha esnek ve ¢esitli bir yapiya biiriindi. Kiiresel tiretim aglarmin
gelismesi ve bilgi teknolojilerinin yayginlagmasi, iiretim ve tiikketim modellerinde koKl
degisimlere neden oldu. Fordizm'in ardindan gelen Post-Fordizm, kapitalist Gretim ve tiketim
sisteminde 6nemli bir doniisiimii temsil eder. Bu doniisiim, yeni diizenlenme bigimleri ve Gretim
iliskileri ile karakterize edilir(Sadioglu ve Altay, 2020:335). Post-Fordizm, bir emek ve Uretim

siireci olarak esnek iiretim olarak tanimlanabilir(Aydinli, 2004:4).
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Fordizm'in seri Uretim sisteminden farkli olarak, Post-Fordizm, uretimde esneklik ve
kiiglik olgekliligiyle 6n plana ¢ikmaktadir(Sadioglu ve Altay, 2020:336). Post-Fordizm, sadece
ozel sektorii degil, kamu sektoriinii de doniistiiren 6nemli bir sosyo-ekonomik degisimdir. Bu
doniistim, emek siirecinde de 6nemli degisikliklere yol agmistir. Bu degisiklikler; performans
yonlii baskilarin artmasi, fazla mesainin yayginlagmasi, taseron kullaniminin artig1 olmaktadir

(Sadioglu ve Altay, 2020:348). Bu durum emek somurisiine neden olabilmektedir.

Fordizm' den Post-Fordizme gegis, sadece liretim ve tiiketimde degil, devlet yapisinda da
onemli degisimlere yol ac¢mustir. Bu degisimlerin temelini, neo-liberal politikalarin
benimsenmesi olusturmaktadir. Post-Fordist devlet modelinin temel 6zellikleri; neo-liberal
politikalara uygunluk, emegin yeniden iretiminde islevsizlik, artan esitsizlik, zayiflayan
sendikalar ve esnek isgiicii piyasasidir. Post-Fordist donemde emegin yeniden iiretiminde
islevsiz olan devlet, emegin gelecegini Sermayenin eline birakmistir(Sadioglu ve Altay,

2020:348).

Post-Fordist rejimin en 6nemli sonuglarindan biri, kamu personel rejiminde kokli bir
doniistim yasanmasidir. Bu doniisiimiin temelinde, esneklik, glvencesizlik ve performansa
dayali ¢alisma gibi kavramlar yatmaktadir. Fordist dénemde hakim olan kadrolu ve glvenceli
istihdam, Post-Fordizm ile birlikte buyuk Olctide yerini sézlesmeli ve taseron galismaya
birakmigtir. Bu durum, kamu personelinin ¢alisma kosullarin1 ve haklarini énemli 6l¢iide
etkilemistir(Sadioglu ve Altay, 2020:348). Dolayisiyla Post-Fordist yaklagim, iiretim siirecinde
emegin lizerinde kontrolii arttirmayr hedeflemektedir. Bu durum kapitalizmin emek
somuruslyle daha fazla giiclenmesine ve diinya tizerinde hakimiyet kurmasina neden olmustur.
Sanayilesme ve modernlesme ile birlikte toplumda tiretim ve tiikketim anlayis1 degismis, daha
esnek bir birikim ve iiretim rejimi olugsmustur. Yani liretim siireci, taleplere gore sekillenmistir.
Post-Fordist donemde tiiketim taleplerini karsilayabilmek icin esnek iiretim ve ¢alisma iliskileri
bireysellesmis, tiretimde bilgi ve teknolojik unsurlar yaygin olarak kullanilmistir(Aydinls,
2004:18).

Fordist tiretim, istikrarli ve glivenceli istthdam modeliyken post-fordist retim esnek ve
giivencesiz istidam modelidir. Fordist iiretimde, is¢iler basit ve siradan isler yaparken Post-
Fordist liretimde is¢iler birden fazla isi, is yerine getirmektedir. Fordist {iretimde, is giicii teknik
ve hiyerarsik olarak kontrol edilirken Post-Fordist Uretimde oto-kontrol mekanizmasi

mevcuttur. Fordist iiretimde, yar1 vasifli veya vasifsiz(homojen) is giicli kullanilirken post-
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fordist tiretimde ¢esitlendirilmis(heterojen) isgiici kullanilmaktadir(Bigki ve Sobaci,
2011:223).

Post-Fordist donemde bilgi sermaye kadar onemli hale gelerek bilgi isciligi ortaya
cikmistir. Bu donemde emek araglarinda ve emegin giiciinde degisimler meydana gelerek
kapitalizme hizmet etmektedir. Yasanan degisimlerle kapitalizm her seye sirayet ederek kendi
cikari i¢in dontismektedir(Bick: ve Sobaci, 2011:226). Post-Fordist donem, farklilagmalarin en
fazla yasandig1 donem olmustur; lakin bu donemde kapitalizmin doniismesine yonelik herhangi
bir gelisme yasanmamistir(Bigki ve Sobaci, 2011:228). Post-Fordist donem, kapitalist
ekonomiye dayali iktidarin rekabetlerine, diinyay1 etki altina alma yariglarina sahne olmustur
ve olmaya devam etmektedir(Uca, 2015:39). Kapitalizm bu doniisiimleri biinyesinde
barindirarak diinyada yasanan ekonomik yariglardan ve c¢atismalarin varhigindan

guclenmektedir.

Kapitalizm Post-Fordist iiretimde emek ve sermayenin kiireselleserek diinyaya
akmasindan yararlanmistir. Modernlesme, post-modernlesme ve Post-Fordizm gibi yenilikler
iiretim gibi emegi de doniistiirmiistiir. Emegin bi¢imi degismis olsa da yine de emek her
zamankinden daha ¢ok kapitalizme hizmet etmektedir. Yani kapitalizm; diinyada yeniliklerin
yolunu agan, iiretimi ve tliketimi belirleyen bunun i¢in toplumun tiim unsurlarini(gelenek,
kural, din, egitim, saglik vb.) kullanan bir yapidir. Post-Fordist 0retim, kapitalizmin
carklarindan sadece biridir. Otonom Marksistlerin 6nde gelen isimlerinden Hardt ve Negri’ye
(2011:51)gore Post-Fordist iiretim; enformasyon temelli liretimde merkezin bulunmadigi,
maddi olmayan emegin temel belirleyici unsur oldugu ve modern iiretimden post-modern
iretime gecisi ifade eden liretim modelidir. Bu liretim modeli toplumun istek ve ihtiyaclarina
cevap vererek yeni is alanlar1 ve meslekleri de beraberinde getirmis ve var olan bazi mesleklerin
islevlerini yitirmesine neden olmustur. Dolayisiyla {iretim bi¢iminin degismesi, emegin de

biciminin degismesine neden olmustur.

Esnek (retim rejimi olarak anilan Post-Fordist donemde bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelisimler neticesinde bir¢ok hizmet sektoriinde bilgi isciligi 6n plana
¢cikmustir. Post-Fordist esnek tiretim modelinde; isgilere ¢oklu gorevlerin verilmesi, gegici
iscilerin i giivencesinin saglanmamasi ve kotii ¢alisma kosullarinda g¢aligtirilmalart gibi
durumlar gorulmektedir. Post-Fordist donemde isgiler, isi 6grenmeleri i¢in uzun siire is baginda
calisirken bu siiregte sendikalarin 6nemi de kaybolmustur. Dolayisiyla tretim modelinde ve

ckonomide yasanan degisimler emegin somiiriilmesine neden olmustur(Sakli, 2007:15).
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1.1.3.4. Neoliberal Dizende Emek Ve Emek SOmurisu

Liberalizm, Ingilizce kdkenli ‘liberty’ kelimesinden tiiretilmistir. Bu kelime Ingilizcede
ozgiirliik, hiirriyet ve serbestlik anlamlarina gelmektedir. Bu baglamda liberalizm, bireycilige
dayal1 olarak bireylerin siyasi ve ekonomik hak ve 6zgiirliikklerini giivence altina alan, piyasa
ekonomisinin isleyisine birakarak ve devletin ekonomiye miidahalelerini en aza indirilmesini
savunan bir goriistiir(Aktan, 1995:4). Liberalizm, kapsamli bir sermaye stratejisine doniismiis
bir ideolojidir. Serbest piyasanin isleyisini, 6zel miilkiyetin korunmasini, devlet ve siyasal
iktidarin konumunu ve ticretli emegin olusumunu birbiriyle iliskilendiren radikal bir politik

sisteme sahiptir(Malgag ve Unlii, 2017:254).

19. yy’m ideolojisi olan liberalizm, 1970’1i yillarda neo(yeni)-liberalizm olarak yeniden
yorumlanmistir. 20. yy’m ikinci yarisinda liberalizmi kesintiye ugratan isci hareketleri ve
sosyalist miicadele karsisinda liberalizm, kendini yeniden tanimlamak icin epistemolojik
temelini olusturmaya baglamistir. Neoliberalizm, kapitalist devletin siif iktidarma yonelik
roliinii, dolayisiyla temsil ettigi gii¢ iliskileri ile iktidar bi¢cimlerini yeniden diizenlemek iizere

olusturulmus bir sermaye sistemi ve siif egemenligi olarak tanimlanabilir(Kalay, 2014:1).

Neo(yeni)liberalizm, ikinci diinya savasindan sonra gerileyen serbest piyasa
kapitalizmiyle iliskilendirilen ve 19. yiizyil fikrinin 20. ylizy1l da yeniden ortaya ¢ikmasi i¢in
ortaya ¢ikan ekonomik bir sistemdir(Malgag ve Unlii, 2017:265). Neoliberalizm, 1970'lerden
itibaren kapitalizmin yasadig1 sermaye birikim krizi ve uluslararasi gerilemeye bir cevap olarak
ortaya ¢ikan bir diisiince sistemidir. Amaci, kapitalizmi yeniden canlandirmak ve kiiresel bir
pazar ekonomisi kurmaktir(Malgag ve Unlii, 2017:265). Neo-liberalizm, dncelikle insanligin
refahinin bireysel girisim ozgiirliikklerinin, giicli miilkiyet haklari, serbest piyasa ve serbest
ticaretle tanimlanan kurumsal bir ¢ergevede genisletilmesiyle gelisebilecegi inancina dayanan

iktisadi bir uygulamadir(Citgi, 2008:5).

Yeni bir toplumsal diizenin tasavvuru olan neoliberalizm, serbest piyasa ekonomisini
savunmaktadir. Sistemin fiyat denetimi, devlet degil 6zel kurumlar tarafindan yapilmaktadir.
Neoliberalizm, toplumsal yasami bir ekonomiklestirme siireci olarak hem devleti hem toplumu

hem de 6zneyi pazar mantigina gore yeniden insa etme pratigidir(Malgag ve Unli, 2017:254).

Petrol ihrag eden tilkeler orgiiti OPEC’in 1973 yilinda petrol fiyatlarini arttirmasi diinya

piyasalarini alt st ederek iktisadi dengeleri bozmustur. Neoliberalizmin ortaya ¢ikisinda
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tetikleyici sebep bu olsa da aslinda diinya ekonomisinin kokleri daha 6nce yapisal bir bunalimin
esiginde bulunmaktaydi. Bunun kokeninde, emegin payini arttiran yeniden boliistim
politikalarinin sermaye i¢in karlilik krizi olusturmasi vardi. Azalan karlilik karsisinda yatirimlar
durmus ve issizlik artmaya baglamisti. Sermaye ile emek arasindaki donemde kurulan denge,

sermaye i¢in sinirlara ulagsmisti. Giiglii emek hareketi, kriz kosullarinda sermayenin sadece

karliligin1 degil varligini da tehdit ediyordu(Celik, 2012:190.)

Neoliberalizm, 20. yiizyilin sonlarindan itibaren kiiresel ekonomiyi sekillendiren baskin
bir ideolojidir. Bu ideoloji, serbest piyasaya, 6zel mulkiyete ve bireysel 6zgurliklere vurgu
yapmaktadir. Neoliberal politikalarin uygulanmasiyla birlikte, reel sektore yeterince akmayan
ve finans sektoriine kayan bir sermaye birikim dinamigi ortaya ¢ikmustir. Bu durumun, yapisal
issizligin artmasinda 6nemli bir rol oynadigi savunulmaktadir(Daldal, 2016:97). Neoliberalizm;
devleti yok ettigi, toplumsal birlikteligi bozdugu ve toplumda esitsizlige etki ettigi, toplumu ve
ekonomiyi tahrip ederek istikrarsizlagtirdigi, yoksulluk ve siddeti koriikledigi, bireyin sosyal
baglarin1 kopararak yalnizlastirdigi ve ruhunu somiirerek tiikenisine yol agtigini vb. gibi

elestirilerle glindeme gelmektedir(Gokce ve Gokee, 2020:137).

Neoliberalizme iliskin genel kanaat, 1970’li yillarin basinda diinyada yasanan ekonomik
krizin devlet krizi olarak tanimlanmasiyla birlikte tiim sorunlarin ve koétiiliikklerin kaynagi olarak
miidahaleci devletin goriilmesi sonrasi devlet reformlarini sekillendiren baskin bir ideolojiye

donistiigii ve hizla yayildigi yoniindedir(Gokce ve Gokge, 2020:138).

Serbest piyasa, 6zel mulkiyet ve bireysel 6zgurliklere vurgu yapan neoliberal politikalar,
esneklik, tageronlastirma, kuralsizlastirma, devletin kiigtiltiilmesi ve 6zellestirme gibi alanlarda
da 6nemli degisikliklere yol agmustir. Bu dogrultuda neoliberal emek yonetiminde, gincel
kapitalizmin ekonomik olarak ortaya ¢ikardigi issizlik, giivencesizlesme, taseronlagsma ve
bunlara bagli yoksullagsma gibi sorunlarindan bahsedilebilir. Bu gibi sorunlar neoliberalizmin
emek sOmiiriisine neden oldugunun gOstergesi olarak gosterilebilir(Malgag ve Unli,
2017:266). Neoliberalizmin savundugu serbest piyasa ve 6zel miilkiyet odakl politikalar, reel
sektore yeterince sermaye akisinin saglanamamasina ve finans sektoriinde yogunlagmasina yol
agmistir. Bu durum yapisal issizligin artmasinda temel etkenlerden biri olarak
nitelendirilmektedir. Bu baglamda issizligin artmasi emegin degerini azaltmaktadir(Daldal,
2016:97).

Neoliberalizmin hakim oldugu tarihsel siiregte, emek sistematik bir sekilde

miilksiizlestirilmekte ve yoksullastirilmaktadir(Malgag ve Unli, 2017:266). Neoliberal
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politikalarin en Onemli ekonomik amaglar;; devletin kiigiiltiilmesi, 06zellestirmelerin
gergeklestirilmesi ve bunun sonucunda oldukg¢a degerli olan birtakim kamusal alanlarin
ozellestirilerek, gercek degerlerinin altinda kamusal {iretim alanlarindan c¢ikartilmasidir.
Verimsiz sonuglar iireten neoliberal ekonomi politikalar1 az gelismis iilkeler acisindan ayni
zamanda ekonominin biiylik oranda disa bagimliligim1 da arttirmaktadir. Bununla birlikte
uygulanan bu politikalarin issizlik ve licret baskilanmasi olarak emek kesimine biyik yuk
getirdigi belirtilebilir(Ugkag, 2010:427). Yani neoliberal ekonomik sistemin yaratmis oldugu
yeni iktisadi diizen toplumda sosyo-ekonomik olarak birgok soruna ve emek somuristine neden
oldugu goriilmiistiir. Dolayistyla okunmasi zor bir iktidar rejimi olan neoliberal kapitalizmin
emek tzerindeki etkileri, tim toplumsal iligkilerin yeniden kurgulanmasina yol agmaktadir. Bu
baglamda, kapitalizmin etkilerini simirlandirmaya yonelik yeni alanlarin kurulmasi ve

toplumsal olanin yeniden diisiiniilmesi 6nem kazanmaktadir(Sennett, 2005: 10).

1.1.4. Maddi ve Maddi Olmayan Emek Ayrimi
1.1.4.1. Maddi Olan Emek

Maddi olan emek, bedenen veya zihnen harcanan ¢abanin sonucunda elde edilen metadir.
Yani bir is¢inin ugraslar1 sonucunda elle tutulur nesnel bir {iriinlin var olmasidir. Bu iiriiniin
degeri iscinin emeginin nesnel bir goériiniimiidiir. Ornegin; marangozda ¢alisan bir is¢inin
ciraklik donemi bittikten sonra 6grendigi bilgilerle gilinlerce calisarak ortaya koydugu iiriin o
is¢inin emeginin bir kanitidir. Maddi olan emek, kisinin alin teriyle olusturdugu tiriindiir. Maddi
olan emek ister goriinur olsun ister gérinmeyen emek olsun belli bir amaca hizmet ettigi siirece
akan her alin teri emektir. Ciinkii elde edilen bir metanin olusum siirecinde harcanan ¢aba da
belli bir kisinin, grubun veya toplumun ihtiyaglarini karsilamak i¢in de harcanan ¢aba da

emektir(Hard ve Negri, 2000:143).

Maddi olan emek insan emegi yerine makinalarin giiciiyle yer degistirmistir. Maddi olan
emekte isci yorulur ve is¢inin simirhiliklart vardir. Ornegin bir isci bir giinde en fazla 5 {iriin
ortaya koyarken makine bir giinde yiizlerce iiriin ortaya koymaktadir. Ozellikle makinalarm bu
islevinden dolay1 birgok isci igsiz kalmaktadir. Bu durumda isgiler, toplumun ihtiya¢ duydugu
yeni sektorlerde makinalarin yapamayacagi islere yonelmektedirler. Dolayisiyla hizmet
sektorleri ortaya Gikarak toplumda emegin bi¢imini de degistirmektedir. Yani artik saatlerce bir

iirlinii olusturmak i¢in harcanan emek yerine kisa siirede, az bir maliyet ve emek ile degisim ve
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doniisiime ayak uydurarak iiretim esneklesmektedir. Bu siiregte emek kesin ve verimli olarak

kalkinmaya ve istihdamin da artmasina olanak saglamaktadir(Ayaz, 2022:9).

Maddi veya maddi olmayan, kafa veya kol emegi fark etmeksizin emek, toplumsal
hayatin temelini olusturur. Emek, toplumun ihtiya¢c duydugu mal ve hizmetleri yeniden iiretir.
Bu surecte emek, sermaye tarafindan somiiriilmektedir(Hard ve Negri, 2011:406). Klasik
ekonominin kurucularindan biri olan Smith, zenginligin kaynagimin emek oldugunu
savunmustur. Bu goriis, o zamanki yaygin olan, zenginligin kaynaginin toprak veya altin gibi
dogal kaynaklar oldugu fikrine karsiydi. Smith'e gore her tiir emek deger iiretir ve sadece tarim
sektorliyle sinirli degildir. Sanayi ve hizmet sektorlerindeki emek de zenginlige katkida
bulunmaktadir(Dogruyol ve Aydinlar, 2015:272). Maddi olan emek tretken emektir. Uretken
emek, harcandiktan sonra somut bir nesne veya satilabilir bir metaya doniisen emek tiiridiir.
Ornegin, bir fabrikada araba iireten iscilerin emegi maddi emek olarak kabul edilir. Ciinkii bu
emek, somut bir nesne olan arabayi ortaya gikarir. Uretken olmayan emek ise, harcandiktan
sonra somut bir nesne veya metaya doniismeyen emek tiiriidiir. Ornegin, bir dgretmenin
Ogrencilere egitim verme emegi maddi olmayan emek olarak kabul edilir. Cilinkii bu emek,

somut bir nesne yerine bilgi ve beceri gibi soyut bir degeri tiretir(Gengoglu, 2020:242).

Marksist ekonominin temelini olusturan emek kurami yakin zamana kadar Marx'm
iiretken ve iiretken olmayan emek arasinda yaptig1 ayrimla sekillenmistir. Marx'in bu ayrimda
yaptig1 degerlendirme, emegin bicimiyle ilgili degil, emegin sermayeyle iligkisi ve sermayeye
eklenme siireci tizerinden kurulmustur. Marx bu yontemle emegin iiretken ve liretken olmayan
ayrmini deger ve artik-deger iiretimi iizerinden yapmustir. Uretken emek, artik-deger
tiretmesiyle ve dolayisiyla sermayeye dogrudan eklemlenmesiyle; tiretken olmayan emek ise
dogrudan artik-deger liretmeyen, {icreti kapitalistin {iretken emegin sonucunda olusan artik-
degere el koymasiyla edindigi kérla karsilanan bir emek siireci olarak tanimlanmistir(Ozgiin,
2007:1). Marksist emek deger kuraminin ilk varsayimi, tiim emegin iiretken emek oldugudur.
Halbuki kapitalist liretim biciminde emegin bir boliimii iiretken olmayan bigimlerde kullanilir.
Emek deger kurami temelinde fiyat olusumu arastirilacak olursa, sorunu ¢ok karmasiklastiran
ve zorlagtiran bir etmen, lretken olmayan emek ve liretken olmayan alanlarda yatirilan

sermayedir(Kog, 2014:4).

Uretken olan emek, genellikle, emegin maddi bir iiriine doniismesi siirecine katkida
bulunan emek olarak tanimlanmaktadir. Ornegin, bir otomobilin iiretim siirecine katilanlarin
emegi, tiretken emektir. Bu konuda kafa ve beden emegi ayrimi pek dogru degildir, emek stireci
genellikle her iki unsuru da birlikte gerektirir. Otomobil iiretiminde ¢alisan ve modeli ¢izen
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miihendis de, araci yapan is¢i de iiretken faaliyet i¢indedir. Bu araci satis yerine tasiyan kisi de
tiretken emek harcamaktadir. Ancak ticaret, liretken faaliyet degildir. Genellikle zannedilen,
bedenen g¢aligmanin iiretken, kafa caligmasinin iiretken olmayan faaliyet oldugudur. Kaba
yaklasimda is¢inin hep gucli kuvvetli bir erkek olarak resmedilmesi de bu yanlis yaklagimin
sonucudur. Bu anlayis da Marksist emek kuramina terstir. Bir binanin projesini ¢izen mimar
ve teknik hesaplarini yapan miihendis Uretken faaliyet icindedir. Sokaklar1 temizleyen temizlik
is¢isi, cocuklart yetistiren 6gretmen, insanlarin sagligimi koruyan saglik personeli, bankacilar,
reklamcilar, vergi toplayanlar, vb. ise, emek deger kurami agisindan, liretken olmayan bir
faaliyet i¢indedir. Marx’ta agirlikli goriis, liretken emegin taniminda emegin maddi bir Grlinde
aciklik kazanmaktadir. Ancak bazi1 Marksistler, liretken emegi, rasyonel igleyen bir toplumda
toplumun kendisini yeniden liretmesi i¢in gereksinim duyulacak emek olarak tanimlamaktadir.
Boyle bir tanim kabul edilirse, egitimciler, saglik¢ilar, temizlikgiler de iiretken emek i¢inde

nitelendirilmelidir(Kog, 2014:4-5).

Uretim, emegin dogaya ve dogal kaynaklara uygulanmasi sonucu yeni iiriinlerin ortaya
cikmasidir. Bu siiregte, teknolojinin gelismesi, liretim araclarmin niceliini ve niteligini
artirarak liretimi kolaylastirmaktadir. Fakat teknolojik gelismeler tek bagina yeterli degildir.
Yeni Urlinler meydana getirmek icin, emegin dogayla ve dogal kaynaklarla birlikte ¢caligmasi
gereklidir. Emek, hammaddeleri isleyerek, iiretim araglarini kullanarak ve teknolojinin
potansiyelini agiga ¢ikararak tretim siirecini tamamlamaktadir(Dogruyol ve Aydnlar,
2015:275). Insanin is yapma kapasitesi bir toplumsal yapida iiretimin nasil érgiitlendigine baglh
olarak ¢ok farkli kosullar altinda isleyise sokulmaktadir. Modern Kkapitalist toplumlarda ise
emek gucu piyasada bir meta bigimini almaktadir. Emek giiciiniin degerinin saptanmasi ve
karsiliginda bir fiyat bigilmesi emek giiciiniin bir meta olarak piyasada yer almaya baslamasi
ve degerlerin miibadelesi yoluyla kapitalizmin evrensellesmesi siirecinde 6nemli bir sorun
olmustur(Sarica, 2008:28). Kiiresellesmenin olusturmus oldugu hizli iletisim ve ulagim diinyay1
kiiciik bir koy haline getirmistir. Bu baglamda teknolojinin ilerlemesi ve internetin hizla
yayilmasi her seyin kisa silirede duyulmasina ve etkilesimin artmasina neden olmustur. Bu
durumda belli saatlerde ¢alisan ig¢inin yerini modern makinalar almistir. Bu durumda insanlar
makinalarin yapamayacagi insani ozelliklerle yapilabilecek islerin oldugu sektorlere gore is
sahibi olmaktadir. Yani makinanin kullanilmas1 veya sistematik islemlerin diizenlenmesi gibi

zihinsel iglemlerin gerektirdigi isler 6n plana ¢ikmaktadir(Ayaz, 2022:6).
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1.1.4.2. Maddi Olmayan Emek

Toplumda emek giderek maddi-olmayan emek haline gelmis ve degerini tiretimdeki tikel
ve sitirekli bir yenilesme siireci yoluyla gergeklestirmektedir. Emek, giderek daha saf ve
etkilesimli bir bigimde toplumsal yeniden tiretim hizmetlerini tilketme ya da kullanma glictine
sahip olmaktadir(Hard ve Negri, 2011:372). Maddi olmayan emek kavrami kapitalist toplum
yapisinda sosyo-ekonomik sémuriyt anlamak ve bundan kurtulmak igin hedef kitlenin ve
mucadele yontemlerinin belirlenmesi agisindan 6nemlidir(Kosar, 2022:69). Maddi olmayan
emek kavrammi ilk kez 19. yiizyilda Henry Storch tarafindan dile getirilmistir(Ozmakas,
2015:15).

Maddi olmayan emek de yapilan islerin temel Ozelligi bilgi enformasyonun,
duygulanimin ve iletisimin merkezi rol oynamasidir. Maddi olmayan emek, bilginin hizmet
seklini belirleyerek duygusal bir etkilesim yaratmasidir. Maddi olmayan emek, temel olarak
enformasyon ve iletisim teknolojiileriyle kurdugu iliskidir(Karaman, 2017: 49). Hard ve Negri
maddi olmayan emegi, maddi olmayan iiriinleri tireten emek olarak nitelendirmektedir(Hard ve
Negri, 2004:83).

Bir¢ok hizmet, bilgi ve enformasyon aligverisi tizerine kurulmustur. Hizmet {iretiminden
somut ve kalic1 bir mal ortaya ¢ikmaz. Bu nedenle, bu iiretimde kullanilan emek maddi olmayan
emek olarak adlandirilmaktadir. Maddi olmayan emek, hizmet, bilgi, iletisim ve kiiltiirel tiriin
gibi maddi olmayan mallar iireten emegi kapsamaktadir. Maddi olmayan emegin bir 6zelligi
ise bir bilgisayarin isleyisiyle benzerligidir. Bilgisayarlarin giderek yayginlasan kullanimi siireg
icinde emek pratikleri ve iliskilerini ve aslinda buna paralel olarak biitiin toplumsal pratikleri
ve iligkileri yeniden tanimlamaya baslamistir(Hard ve Negri, 2000:305).

Fordizmden Post-Fordizme, modernlesmeden postmodemlesmeye {iiretimin yeniden
yapilanmasi, emegi yeni bir boyuta tasimistir(Hard ve Negri, 2000:291). Bu yeni boyutta Hardt
ve Negri’ye gore maddi olmayan emek, isi de deger bigmenin de kosullarini degistirmistir.
Uretimin merkezsizlesmesinin yani sira emegin esneklesmesi, emegin ol¢limiine iliskin
geleneksel deger teorilerinin devre dis1 kalmasina neden olmustur. Hard ve Negri’ ye(2004: 63)
gore; bir yandan emek zamani, 6te yandan bu zamanin 6l¢iilme kriterinin Uretimin merkezi
niteleyici dgeleri olarak gitgide dnemsizlestigi bir durumda yasamaktay1z(Ozmakas, 2015:17).

Otonomistlere(Marksizm) gére en temel sorunlardan biri, genel olarak kol emegi seklinde
adlandirilan emegin her gegen giin daha fazla zihinsel emege doniismesidir. Kol ve kafa emegi
arasindaki eski ayrim gecersizlesmeye baslamis, {iretici etkinligin 6rgiitlenis formu yalnizca
maddi bir boyut tasimanmn da Otesine gecmistir. Dahasi, teknolojik gelismeler dogrudan
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dogruya iiretim safhasinda ve isci cephesinde bazi degisikliklere yol agmistir(Ozmakas,
2015:10).

Son yillarda, endiistriyel emegin hakim oldugu bir diinyadan; bilgi, enformasyon,
iletisim, iligkiler ve duygusal ifade gibi maddi olmayan iiriinler iireten maddi olmayan emegin
on plana ¢iktig1 bir diinyaya gegis gozlemlenmektedir. Bu degisim, endustriyel emek
hegemonyasinin sona ermesi olarak yorumlanmaktadir(Hard ve Negri, 2004:122). Bu
baglamda maddi olmayan emek kavrami o&zellikle bilissel kapitalizm ve dijital emek
tartismalar1 bakimindan hayli énemli bir zemini teskil etmektedir. Ozellikle yeni iletisim
teknolojileri ve bunlara bagli olarak ortaya ¢ikan dijital tiriinler goz 6niine alindiginda maddi
olmayan emegin duygulanimsal boyutu kapitalizmin gegirdigi evrimi anlamada 6nemli bir
aktor olmustur. Kapitalizmin yasadig1 degisimler, dogal olarak emegin yapisindaki doniisiime
de isaret etmektedir. Bu baglamda dogal hammaddeden ziyade insan zihnine dayanan dijital
toplumun maddi olmayan emegi, yalnizca is¢i figiiriniin ya da is kavraminin degisimini degil,
aym zamanda riza ve sermaye gibi kavramlarin degisimine de neden olmustur(Ozmakas,

2015:19).

Maddi olmayan emek; kulturel, gorsel veya isitsel iiretim, reklam, moda, yazilim vb.
iiretim veya tiilketim pazarlar1 gibi {igiincii sektdrlerdeki bu is boliimlerinde yapilmaktadir.
(Emirgil, 2010:231). Maddi olmayan emegin iki bileseni vardir; Birincisi, enformasyonel
olmasidir. Maddi olmayan emek, enformasyonel boyutu ile endiistriyel iiretimde isin
gerceklestirilmesini saglayacak becerilerin gerektirdigi bilgisayar, insan ve diger varliklarin
karmasgik sistemlerini anlatan bilimsel bir boyut igerir. Bu boyut, iiretim siirecinin planlanmasi,
organize edilmesi ve kontrol edilmesi icin gerekli bilgi ve becerileri kapsamaktadir. Ikincisi
maddi olmayan emegin manevi boyutu ise, metaya yliklenen kiiltiirel igerigi bakimindan
standart ig olarak gortlmeyen etkinlikleri anlatan bir boyuttur. Bu boyut; gelenek, sanat ve
moda gibi unsurlar1 kullanarak tiiketici davranmisinda ortaya ¢ikan egilimleri kurmaya ve

yonlendirmeye yonelik emek siirecini kapsamaktadir(Kayin, 2019:47).

Maddi olmayan emek s6z konusu oldugunda dikkati ¢cekmek gereken bir husus daha
vardir. Adi her ne kadar maddi olmayan ifadesini tasisa da, burada Hardt ve Negri’ nin de sik
sik ifade ettigi lizere maddi boyut disarida birakilamaz. Burada yalnizca emegin {irlinii maddi
degildir; oysaki emegin ortaya ¢ikma stireci tamamen maddidir(Hard ve Negri, 2004:123). Yani
harcanan emek siirecinde ortaya bir iiriin ¢ikmazsa bile harcanan emek silrecinin kendisi
maddidir.
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Maddi olmayan emegin diger emek bigimlerini de doniistirme egiliminde olan kimi
nitelikleri, olumlu toplumsal doniisiim agisindan biiyiik bir potansiyel barindirmaktadir. Maddi
olmayan emek ekonomik diizlemin sinirli alanindan ¢ikip, biitiin toplumun iiretimine ve
yeniden Uretimine yonelmektedir. Ornegin, fikirlerin, bilgilerin ve duygulanimlarimn {iretimi,
sadece toplumu bigimlendirmek ve siirdiirmekle kalmayip; maddi olmayan emek bu noktada
toplumsal iliskileri de dogrudan iiretmektedir. Maddi olmayan emek, toplumsal yasamin
bigimlerini liretmeye yonelik olmasi anlaminda biyopolitiktir; dolayisiyla bu emek tiirii sadece
ekonomik olanla smirli kalmaz, derhal toplumsal, kiltirel ve siyasal bir gu¢ haline gelir(Hard
ve Negri, 2004:84).

Post-modern donemde, biriktirilen servet giderek maddi olmayan servet haline gelmistir
ve toplumsal iligkileri, iletisim sistemlerini, enformasyonu ve duygulanimsal aglari
icermektedir. Buna uygun olarak, toplumsal emek de giderek maddi olmayan bir emek haline
gelmistir; bu emek eszamanli olarak toplumsal hayatin biitiin yonlerini dogrudan iiretiyor ve
yeniden Uretiyor(Hard ve Negri, 2000:274). Ayrica yeni toplum modelinde kesfedilen
teknolojik tirtinleri kullanma ve bir iist seviyeye ulagsma gayretleri insanlarin beden gucinin
gerektirdigi igleri ¢esitli makinalarin yapmasina neden olmaktadir. Bu durumu yonetecek insan
zihni ise emegin gortnirliigiini ortadan kaldirmaktadir. Yani insanlar artik maddi Grlnler
iiretip satmak yerine teknolojinin yarattigr hizmet sektorlerindeki islere yonelmektedirler.
Dolayistyla maddi olmayan emek yerini modern emege birakmustir. Ornegin; fabrikada calisan
bir is¢i maddi Urlin ortaya koyarken ¢agri merkezi sektoriinde ¢alisan is¢inin iiretimi ise satis
yapmaktir. Bu baglamda ¢cagdas ekonomide maddi olmayan emegin ii¢ 6zelligi; yakin donemde
enformasyon aglariyla baglantili hale gelen endiistriyel iiretimin iletisimsel emegi, simgesel
analiz ve problem c¢ozmeyle ilgili etkilesimli emek ve duygulanimlarin iiretimi ve

giidiimlenisiyle ilgili emektir(Hard ve Negri, 2000:55).

Beden glicl yerine beyin giicii 6n plana ¢ikarak yeni icatlar, teknolojiler ve isler ortaya
cikmistir. Kiiresellesmenin artmasi ile rekabet ortami olusan diinyada devletlerin bir yaris
halinde gelismeye calismasi insan zihninin 6nemini ortaya koymustur. Internetin hizla
yayilmasi iletisimin de hizla yayilmasma ve ag toplumunun olusmasina neden olmustur.
Manuel Castells ag toplumunda yeniliklere gidebilecek, teknoloji ve bilgi toplumunun
devamliligma dayali bir sistemdir(Ozdemir, 2015:127). Dolayisiyla dijitallesmenin yaratmus
oldugu hizl iletisim, sinirlarin ortadan kayboldugu ve hizla kiiresellesen diinyanin kapitalist

ekonomi modelin de emegin goriiniirliigiinii azaltmaktadir.
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Cagdas kapitalist toplumda maddi olmayan emegin varlig1 tartisilmaz bir gercektir.
Maddi olmayan emek goriiniir olmadigi i¢in emek somiiriisiine agiktir. Dolayisiyla kapitalist
toplum, kendini sirekli somiri yoluyla yeniden Uretirken maddi olmayan emekten
yararlanmaktadir. Kapitalist sistemde her donem bir emek bi¢gimi digerleri tizerinde hegemonya
kurar. Dolayisiyla da 21 yy’da maddi olmayan emegin temelinde zihinsel emek sOmiiriisii
bulunmaktadir. Marx’a gore soyut emek sadece metalar arasi iligkide ortaya ¢ikan tek sosyal
gergekliktir; insan kasinin, beyninin ve sinirlerinin tiretim maliyetidir. Maddi olmayan emek,
insanlarin toplumun ekonomik kosullart dogrultusunda ortaya koydugu emege harcadigi

zaman, beden ve ¢abasidir(Benofeld, 2010:259’den AKT: Uca, 2015:29).

Sermayeye gelir kazandiran emek tiretkendir. Sermayeye para kazandirmay1p ticreti direk
olarak sermayenin gelirinden 6denen emek ise iiretken olmayan emektir. Bu baglamda is
hayatinda iiretken emek olusturulmaktadir. Emegin goriiniir kilinmasi maddi olmayan emek
degildir. Bu goriiniirliik is hayatinda kabul edilen normlar {izerinden gerceklestirilir. Ornegin;
kazanilan odiiller, dahil olunan projeler, kar artisinin ispati1 vb. genellikle ekip olarak degil,
bireysel olarak ¢alisan satis ve pazarlama gibi miisteri merkezli sektdr calisanlar1 emegi goriiniir
kilmaya ¢aligmaktadir. Bu calisanlar {ist ¢alisanlara kendilerini ispatlamaya ve kendileriyle esit
statiideki ¢alisanlara psikolojik baskida uygulamaktadir. Emegini goriiniir kilarak haklarimni
almaya caligsalar da emegi goriinlir kilma stratejilerini uygulayanlar da is yerlerinde pek
sevilmezler(Uca, 2015:134). Dolayisiyla goriilmeyen emek ¢alisanlari; emegine, bedenine ve
duygularina yabancilasmaktadir. Maddi olmayan emegin goriiniirliigiiniin az olmast emek
somirdsinl de beraberinde getirmektedir. Hard ve Negri(2011:413)’ye g6re somiirii yalnizca
pratik agisindan olumsuzlanmakla kalmamali, oncelleriyle birlikte, kokiinden iptal edilmeli,
gercekligin kaynagindan kopartilmalidir. Somiirii maddi-olmayan emek giicii organlarindan
diglanmali, ayni sekilde deger ve duygulanimi ayni giicte birlestiren yeniden iiretimin toplumsal

bilgilerinden ve duygulanimlarindan da kap1 disar1 edilmelidir.

1.1.4.3. Maddi Olmayan Emek Teorileri

Bilgi, diisiince, iletisim, etkilesim, iliskisel veya duygusal ifadeler gibi {iriin veya
hizmetlerin Gretimine vurgu yapan maddi olmayan emek, maddi olmayan kiresel bir diinya da
yasadigimiza kanit olmaktadir(Kosar, 2018:11). Bu baglamda maddi olmayan emek kavrami
farkli teorik sekillerde ele alimmustir. Michael Hardt, Sean Sayers ve Maurizio Lazzarato’nun

maddi olmayan emegi asagida verilmistir.
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1.1.4.3.1. Michael Hardt ve Antonio Negri *nin Maddi Olmayan Emek Teorisi

Klasik Marksizm de farklilasan diisiince cevreleri arasinda en dikkat ¢ekici olanin
otonomcu Marksist ¢evre oldugu sdylenebilir. Otonomcu Marksist ¢evre iginden ise Michael
Hardt ve Antonio Negri’nin 6ne ¢iktig1 goriillmektedir. Hardt ve Negri’nin hem ortak hem de
bireysel ¢alismalarindaki degerlendirmeler yoluyla, giinimuzde yuritilen gayri-maddi emek
tartigmasinin genel kavramsal gerg¢evesinin olusturuldugu sdylenebilir(Savul, 2015:296). Hardt
ve Negri’nin maddi olmayan emek ile ilgili diisiincelerinin olusumunda 1960’lardan sonra
ortaya c¢ikan deneyimler ve donemin Italyan diisiiniirlerinin bu deneyimleri kavramakta
kullandiklar1 teorik kavramlar belirleyici olmustur(Ozmakas, 2015:9). Hardt ve Negri giiniimiiz
kiiresel kapitalizminin yeni hegemonik giiciiniin maddi olmayan emek oldugunu ve diger emek
giicleri lizerinde giiglii bir etki yarattigini savunmustur(Kosar, 2018:11). Hardt ve Negri, maddi
olmayan emek kavramini, bir hizmet, bir kiiltiirel iiriin, bilgi ya da iletisim gibi maddi olmayan

mallari iireten emek olarak tanimlamaktadir(Hard ve Negri, 2000:303).

Maddi olmayan emek, maddi olmayan Uretimi yerine getiren, tretim stirecinin sonunda
ortaya maddi olmayan bir {iriin koyan emek giicliniin emegini nitelemektedir. Hardt ve Negri,
maddi olmayan emekle kastedilenin, emegin kendisinin degil, emegin ortaya koydugu {iriiniin
oldugunu vurgulamaktadir. Hardt ve Negri(2011:123)’ye gore maddi olmayan sey emegin

sonunda ortaya ¢ikan tirtindiir.

Teknolojik gelismelerin etkisiyle, iiretim giderek maddi mallarin iiretiminde bir azalma
ve maddi olmayan simgeler, semboller ve iletisimin Uretimine dogru bir yiikselme
gozlemlenmektedir. Bu degisim, maddi olmayan tretimin giderek daha énemli hale geldigini
goOstermektedir. Maddi olmayan iiretimin 6nemli bir tarafi, iletisimsel ve duygusal emek
sekillerinin ortaya ¢ikmasidir. Bu emek bigimleri, bilgi tretimi ve paylasimi, insanlarla
etkilesim kurma, duygusal tepkiler yaratma gibi unsurlar1 icermektedir(Aykutalp ve Celik,
2018:427). Hardt ve Negri’ye gore maddi olmayan emegin enformasyon siirecinde bu kadar
biiyiik bir 6neme sahip olmasinin nedeni, emegin nitel anlamda baskin hale gelmesidir(Hardt

ve Negri, 2004: 157).

Hardt ve Negri’ye gore maddi olmayan emek, isi de deger bigmenin de kosullarin1 da
degistirmistir. Uretimin merkezsizlesmesinin yani1 sira emegin esneklesmesi, emegin dl¢iimiine
iliskin geleneksel deger teorilerinin devre disi kalmasina neden olmustur. Negri’ye gore bir
yandan emek zamani, 6te yandan bu zamanin dl¢iilme kriteri ve deger yasasinin iiretim merkezi
giderek 6nemsizlesen bir durum yasiyor(Ozmakas, 2015:17).
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Maddi olmayan emegin diger bir yonii insan iligkileri ve etkilesimindeki duygulanimsal
emektir(Hardt ve Negri, 2001:305). Bu maddi olmayan emek tiirii, duygulanimlarin yaratilmasi
veya manipile edilmesine dayanir. Dolayisiyla da ortaya dogrudan bir meta ¢ikarmaksizin,
birtakim duygularin tiretilmesini i¢erir. Bu baglamda maddi olmayan emek, hizmet sektoriinde
daha cok kendini gostermektedir. Maddi olmayan emegin ortaya ¢ikardigi duygulanimsal
emek, saglik hizmetleri, eglence sektorii ve enformasyona dayanan hizmetler gibi alanlarda
goralir(Hardt ve Negri, 2001:305). Hard ve Negri, maddi olmayan emegi U¢ temel boyut
icerisinde ele alinmasi gerektigini ileri siirmektedir. Birincisi, enformasyon ve iletigim
teknolojilerinin liretim siirecine entegre edilmesiyle ortaya ¢ikan doniistimii ele alir. Dayanikli
mallarin liretimindeki maddi emek, maddi olmayan emekle i¢ ice gegerek, giderek artan bir
sekilde maddi olmayan bir karaktere biiriinmektedir. ikincisi, yaratici ve zeka iiriinii
manipulasyonu kategori; sanat, tasarim, arastirma ve gelistirme gibi alanlarda ortaya ¢ikan
yaratic1 ve yenilik¢i emek bicimlerini kapsarken rutin simgesel manipilasyon ise pazarlama,
reklamcilik, miisteri hizmetleri gibi alanlarda gergeklestirilen ve daha rutin bir karaktere sahip
olan emek bicimlerini kapsamaktadir. Uglinciisti ise maddi olmayan emegin duygulanimin
uretimi ve manipulasyonuyla ilgilidir. Yani bedensel emek tarzidir. Kiiresel ekonominin post

modernlesmesine onciiliik eden bu (¢ tlr emektir(Hardt ve Negri, 2001:306).

Hardt ve Negri, biyopolitik diizenle birlikte artik iktidarin asli meselesinin hayati
kusatmak ve onu yeniden iiretmek oldugunu savunmaktadir. Bunun gercgeklestirilmesi
geleneksel is ve ig¢i figiirlerinin terk edilmesiyle gerceklesecektir. Cilinkii artik iiretim, Fordist
siireclerde oldugu gibi bir iiretim bandinin etrafinda mesai saatini dolduran kol emekgisinin
calismasiyla gergeklestirilmemektedir. Aksine iiretim merkezsizlesmis, is ve yasam arasindaki
mesafe daralmistir. Hard ve Negri icin bu sirecgte anahtar kavram biyopolitik Gretimdir. Bu
tiretim, iktidarin iletisim aglarini, gézetleme sistemlerini, enformasyon yapilarini kullanarak
gergeklestirdigi bir iiretimdir(Ozmakas, 2015:24). Bu baglamda biyopolitik iiretim maddi

olmayan emegi de beraberinde getirmektedir.

En hizli biliyliyen mesleklerin temelinde maddi olmayan emek yatmaktadir. Satis
elemanlar1, bilgisayar miihendisleri, 6gretmenler ve saglik ¢alisanlar1 gibi genis bir hizmet
yelpazesi bu emek turtine dahildir. Emek, giderek maddi olmayan bir gii¢ haline gelip daha ¢cok
entelektiiel, iliskisel ve soyut bir gergeklikle var olmaktadir. Maddi olmayan emek bi¢iminin
ortaya ¢ikisi, emek sdmiiriisiiniin yayilim kosullarin1 da genisletmistir. Ornegin, emegin
duygusal yonii disiiniildiigiinde, duygularin iiretilmesi ve manipiile edilmesi yoluyla maddi

olmayan bir emek sOmiiriisiiniin ger¢eklestigi aciktir(Demirtas, 2014:77).
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Maddi olmayan emek analizinde Hardt ve Negri emegi sadece fabrikada galisan is¢iye
indirgemeyip, ayn1 zamanda toplumsalin alanina agmiglardir. Bu bakis agisina gore, ev
hanimlarinin ger¢eklestirdigi emek de maddi olmayan bir emek bicimidir. Bu baglamda,
yapilan Uretimin daha ¢ok toplumsal {iretim olarak anlagilmasi gerekmektedir. Emegin;
toplumsal iligkileri, iletisim aglar1 ve yasam bigimlerini {irettigi anda siyasal lretime, daha

dogrusu direk toplumsal iiretime de isaret etmektedir(Demirtas, 2014:78).

1.1.4.3.2. Sean Sayers’in Maddi Olmayan Emek Teorisi

Sean Sayers'in analizine gore, modern ekonomi yoneticiler, bilgisayar programcilari,
tasarimcilar gibi meslek gruplarinin emegi olmadan islev géremez. Bu gruplar, geleneksel
anlamda maddi bir nesne Uretmeseler de, sosyal ve ekonomik iliskileri iireten ve yeniden iireten
somut etkilere sahiptirler. Baska bir deyisle, ekonomi sadece maddi tiretimle sinirli degildir.
Maddi olmayan emek, yani fikri ve yaratict emek de, sosyo-ekonomik yapida yeni iligkiler
kurarak ve siirdiirerek onemli bir rol oynar. Bu baglamda, sembolik i, Marx'in kastettigi
anlamda bicimlendirici bir faaliyet olarak degerlendirilir ve diger is tiirlerinden farkli degildir.
Bu baglamda tiim insan emegi, sadece somut iiriinler tiretmekle kalmaz, ayni1 zamanda karmasik
bir sosyal iliskiler ag1 olusturur ve siirdiiriir. Bu ag, modern ekonominin isleyisinin temelini
olusturur(Sayers, 2018:41). Modern ekonominin temelini olusturan bu ag maddi olmayan
emegin de temelini olusturmaktadir. Dolayisiyla emek, ekonomik olarak maddi veya manevi

olarak insan iligkilerinden olugsmaktadir.

Daha ¢ok Urlnlerin elle tutulmayan 6zelligiyle tanimlanan maddi olmayan emek; rahatlik,
mutluluk, tatmin, heyecan gibi hisleri Ureten ve isleyen duygulanimsal emek olarak
gorulmektedir. Kisiye 6zel hizmetler veya hukuki danismanlik ya da mahremiyet alaniyla ilgili
hizmetler bu tir emegi tamimlamakta kullanilmaktadir(Hardt, Negri, 2004:305). Bu tur
duygulanimsal emek, bunlarin yani sira bakim ve yardim islerini de kapsamaktadir(Sayers,
2007: 447). Bu etkinliklerin hicbiri gergcek anlamda bir maddi truin Gretmeyi amaglamaz. Fakat
bicimlendirici etkinliklerdir. Yani toplumsal iliskileri iiretmeye ve yeniden iiretmeye hizmet
eden maddi sonuglar ortaya koymaktadirlar. Sayers’e gére maddi olmayan emek teknolojinin
olanaklar1 vasitasiyla var olan ve enformasyon toplumunun bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir.
Soyut olarak algilanan maddi olmayan emek, toplumsal iligkilerin diizenlenmesi ag¢isindan

somutlagsmaktadir(Sayers, 2007: 447).
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Marx, emegi dogal ve zaruri bir zorunluluk olarak ele alip, insanin dogayla aligverisini
miimkiin kilan, dolayistyla da insan yasamini siirdiirmeye yarayan, toplumlarin varolus kosulu
olarak karsimiza c¢iktigindan bi¢imlendirici ve donistiiriicii bir etkinlik oldugundan
bahsetmektedir(Marx, 2011: 56). Erken donem eserlerinde cisimlestirme, nesnelestirme siireci
olarak emek siirecinden bahseden Marx’in bu goriisii, maddi bir {irlin yaratan isi, diger tiim
islerin paradigmasi olarak degerlendirdigi tiretken bir emek modelini benimsedigi seklindeki
bir ¢ikarima karsilik gelmektedir. Hardt ve Negri’ye gore Marx’in agiklamalar1 endiistriyel

fabrikay1 temel almaktadir(Sayers, 2007: 432).

Sean Sayers(2007:442)’e gore otomobil Gretimi gibi slreclerde, daha fazla bilgisayar
kontrollii ve enformasyon yonelimli siiregler kullanilip, biiro ve idari tipteki isler bile
otomatiklestirilmistir. Bu durum endiistri toplumundan, endiistri sonrasi topluma geg¢isin
gostergesi olmaktadir. Kisacasi Sean Sayers, maddi olmayan emek teorisinde emegin
teknolojik yeniliklerle degistigini ve toplumda emegin soyutlastigini ifade etmistir. Emegin
enformasyon siirecinde edindigi maddi olmayan goriiniim toplumsal iligkilerin sekillenmesine
etki etmektedir. Bu baglamda goriiniir olmayan emek bi¢imi toplumsal iliskilerin sekillenmesi

baglaminda somut bir 6zellik kazanmaktadir.

1.1.4.3.3. Maurizio Lazzarato’nun Maddi Olmayan Emek Teorisi

Italyan sosyolog ve felsefeci olan Maurizio Lazzarato, maddi olmayan emegi; bilgi,
iletisim ve duygular gibi soyut degerleri iireten emek olarak nitelendirmektedir. Maurizio
Lazzarato, maddi olmayan emegin kavramsal ¢ergevesinin temellerini 1996’da atmustir.
Maurizio Lazzarato’nun belirgin bigimde ¢ergevesini ¢izdigi maddi olmayan emek, otonomist
Marksistler; Michael Hardt ve Antonio Negri’nin Imparatorluk(2001) adl1 eserlerinde, {iretim
alanindaki yapisal degisikliklerin emege yansimalarini inceledikleri boliimiin ana karakterini
olusturmaktadir(Karaman, 2017:49). Maurizio Lazzarato’ ya gore maddi olmayan emek,
iscinin trtind zihinsel emekle mi kol emegiyle mi ve hangi duygulanimi irettigine bakarak
aciklamaktadir. Maurizio Lazzarato, fabrikada kol emegiyle maddi iiriin iireten emegi maddi
emek olarak tanimlamaktadir. Maurizio Lazzarato maddi olmayan emegi ise dijital medya ve
hizmet sektoriinde kafa emegiyle ve duygulanimla bilgi/iletisim treten emek olarak
tanimlamaktadir(Sara¢ ve Aksoy, 2021:138)

Maurizio Lazzarato’nun ilk kez teorilestirdigi maddi olmayan emek tanimlamasi,

dijitallesen ve kiiresellesen yeni kapitalist iiretim iizerine yogunlagsmayr hizlandirmigtir
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(Ozdemir, 2019:4). Bu baglamda maddi olmayan emek, kapitalizmin giiniimiizdeki isleyisinde
merkezi bir rol oynamaktadir. Maurizio Lazzarato, post endustriyel tretim sirecinde fiziksel
olarak bir nesneye tekabiil eden maddi emegin karsina maddi olmayan emek kavramini
koyarak, onu mallarin bilissel(informational) ve kiiltiirel igerigini iireten emek seklinde

tanimlamaktadir(Emirgil, 2010:227).

Teknolojik ilerlemelerle yasanan gelisimler ve diinyanin kiiresellesmesi iktisadi
degisimleri de beraberinde getirmistir. Bu degisimlerin neticesinde ¢aligma yasamu ile giindelik
yasam arasindaki sinirlarin ortadan kalkarak bireylerin kendilerini ¢alisma yasaminin liretim
stireclerinden ve bu siirecin pratiklerinden koparmakta yasadiklar1 giigliik, glinlimiizde maddi

olmayan emegin en temel goriiniimlerinin baginda gelmektedir(Emirgil, 2010: 232).

Maddi olmayan emegin hammaddesi 6znesellik ve bu 6zneselligi kusatan ideolojik
cevredir. Maurizio Lazzarato’ ya gore maddi olmayan emek ilk basta ve oncelikli olarak bir
toplumsal iligki iiretir ve tirettigi sadece mallar degil, baslica bir iligkidir. Bu nedenle ideolojik
urtinler Ureten estetik bir modele tekabil etmektedir. Yani tirettigi mal ger¢egin yansimasidir,

gercegin katmanlasmasini ve birilerine iletilmesini saglayarak anlam iiretir(Ozgiin, 2007:5).

Maurizio Lazzarato maddi olmayan emegi tanimlarken Marx'm iiretken emek taniminin
disarda tuttugu alani isaret etmektedir. Bu baglamda Maurizio Lazzarato emegin iki ayri
boyutuna isaret etmektedir. Birinci boyutta malin bilissel igerigine yonelik emek; bu boyutta
biiyiik sirketlerde ¢calisan ve dogrudan malin bilissel icerigini iireten iscileri kapsar. Lazzarato,
bu alandaki tretim streclerinde sibernetik ve bilgisayar kontrol sistemlerinin giderek daha fazla
kullanildigim1 ve bunun iscilerin emek siireglerini nasil etkiledigini vurgulamaktadir. letisimsel
emek boyutu; duygulari, bilgileri ve sembolleri iireten ve yoneten is¢ileri kapsar. Lazzarato, bu
tiir emegin medya, eglence ve hizmet sektorlerinde yogunlastigini ve kapitalizmin isleyisinde
giderek daha 6nemli bir rol oynadigini savunmaktadir. Ikinci boyutta ise Maurizio Lazzarato,
maddi olmayan emegin sadece bilgi ve iletisim iiretmekle sinirli olmadigint belirtmistir.
Maurizio Lazzarato toplumda hangi zevklerin ve estetik anlayislarin kabul gérecegini, sanatsal
ve kiiltiirel standartlarin belirlenmesinde; sanat¢ilarin, tasarimcilarin ve trend belirleyicilerin

etkili olacagini savunmustur(Ozgiin, 2007:4).

Maurizio Lazzarato, maddi olmayan emegi sermayenin bilgisel ve kiiltiirel igerigini
tireten emek olarak tanimlamaktadir(Savul, 2015: 300). Maddi olmayan emek kavrami emegin
iki farkli halini tanimlamaktadir. Birincisi bilissel tiretimde maddi olmayan emektir. Bu
baglamda, maddi olmayan emek, biiyiik sirketlerde ve hizmet sektoriinde calisan isgilerin
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rettigi bilgi ve degeri ifade eder. Maurizio Lazzarato, sibernetik ve bilgisayar kontrol
sistemlerinin yayginlagsmasiyla birlikte bu isgilerin becerilerinin de bu yeni teknolojileri
kullanabilecek sekilde gelistirilmesi gerektigini savunmustur. Diger durum, kiltirel Gretimde
maddi olmayan emektir. Maddi olmayan emek, sadece bilgi ve deger iliretmekle kalmaz, ayni
zamanda mallarin kiiltiirel icerigini de olusturur. Yani metanin kiiltiirel igerigini olusturan
etkinlik temel alindiginda, maddi olmayan emegin, normalde ¢aligma olarak tanimlanmayan bir
dizi faaliyetin i¢inde yer aldigini ifade etmektedir. Bu, daha 6nce geleneksel is tanimlarinin
disinda kalan bir dizi faaliyeti kapsamaktadir; sanatsal ve kiiltiirel standartlarin belirlenmesi,
modalarin ve zevklerin olusturulmasi, tiiketici normlarinin sekillendirilmesi ve kamuoyunun
yonlendirilmesidir(Lazzarato, 1996:132).

Maurizio Lazzarato'nun maddi olmayan emek tartismasi, artik degerin iiretiminin
donlgmesi iizerine odaklanmaktadir. Maurizio Lazzarato gore; bir yandan el emegiyle yapilan
islerin zihinsel ve dilsel siiregleri igermesi ve bu islerde ¢alisan is¢ilerin Uretime toplumsal 6zne
olarak katilmak durumunda kalmalaridir. Ote yandan ise kapitalizm de artik deger {iretiminin
maddi olmayan {iriinleri ve dolayisiyla maddi emek siireclerini daha yogun tiretim alanlarinin
egemenliginde gerceklestirmektedir(Ozgiin, 2007:5).

Maurizio Lazzarato maddi olmayan emegin hegemonik yiikseligini 1970’lerin buyik
doniislimiine, o zamana degin el emegiyle yapilan islerin zihinsel i¢erik kazanip, bilgi donanimi
olan 6zneler gerektirmeye baglamasina baglamaktadir. Bu yeni bigim altinda tiretim iletisimsel
stireglerle belirlendigi oranda dilsel ve toplumsal becerileri gerektiriyor. Maurizio Lazzarato’
ya gore bu doniisiim toplumsal ¢eligkiyi yeniden formiile etmektedir. Taylorist modelin aksine
isci bir yandan kendini ifade edip tiretime aktif olarak katilmakla yikimli iken 6te yandan héla
bir emir komuta zinciri igerisinde yer almakta ve kendisinden beklenen ifade agik ve net olmak
zorundadir. Yani isci eti ve kemigi somiiriilen edilgen bir 6zne degil artik, kendi somiiriisiine

canla basla, aktif bir sekilde katilmas1 beklenmektedir(Ozgun, 2007:4).

1.1.5. Maddi Olmayan Emegin Bilesenleri

1.1.5.1. Duygusal Emek

Duygu kelimesi Latince ‘movere (hareket etme)’ kokiinde gelmektedir. Duygu; mutluluk,
liziintii, korku, nefret veya hoslanma gibi bilinci etkileyen hislerdir(Karaman, 2017:32). Tlrk

Dil Kurumu’na(TDK) gore duygu; belirli nesne, olay ya da bireylerin i¢ diinyasinda uyandirdigi
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izlenimdir. Duygu, bir uyarana veya diisiinceye karsi i¢ ortamda yasanan bir degisimden
ibarettir(Ozkan, 2013:66). Duygu, bireyin i¢ ve dis diinyasinda meydana gelen olaylara verdigi
tepkilerdir.

Duygusal emek kavrami ilk kez 1983 yilinda Amerikali sosyolog Arlie Hochschild
tarafindan ‘The Managed Heart: Commer Cialization of Human Feeling’ (Yonetilen Kalp:
Insan Duygularmin Ticaretlestirilmesi) adli kitabinda ele alinmistir(Kaya ve Ozkan,
2012:111°den AKT: Aydemir, 2018:10). Hochschild, duygusal emek kavramini sosyal
aktorlerin( bireysel ve kurumsal) giinliik yasamlarinda sergiledikleri eylemliklerine atifta
kullanmistir(Kose ve Giilliipmar, 2022:161). Duygusal emek; literatiir de is ortaminda
duygularin denetimini ag¢iklamaktadir. Duygusal emek; kurumlarin kontroliinde, {icret
karsihiginda miisterileri etkilemek amaciyla ve gercek duygularla uyusmayan duygu
gosterimidir(Karaman, 2017:31). Duygusal emek, calisanlarin duygularini diizenleyerek
disaridan goriilebilecek yiiz ve beden hareketlerini karsi tarafa aktarmalaridir. Kurumlar
calisanlardan hangi durumlarda hangi duygularin gosterilmesi gerektigini duygusal davranis
kurallariyla belirler(Hocschild, 1983:7°den AKT: Kog, 2019:8). Is yerinde duygu, Ucretle
alinan satilan metadir. Kapitalizmin stirekli biiytimesi i¢in emegin siirekli somiiriildiigii post-
modern dilinya, sadece beden degil insan duygularini da bir arag¢ olarak kullanilmaktadir. Bu
baglamda kapitalizm insanlarin her tiirlii iligkisini sermaye biriktirmek i¢in kullanmaktadir.
Dolayisiyla duygusal emek de metalasan bir sermayedir. Yani duygusal emek, beden, zihin ve
duygu cercevesinde modern dretimin temeli olan insanla etkilesim halindedir(Kdse ve
Gilliipinar, 2022:145).

Literatiirde duygusal emek tanimlanirken yiizeysel ve derin davranis eylem {izerinden
yapilir. Yiizeysel eylemde; hi¢ olmayan duygu sergilenir ya da var olan duygu sergilenmez.
Samimi ve igsel davranirlar. Kurum davranisina uygun davranirlar ve duygusal celiski yasarlar.
Derin eylemde; calisan hissettigi duygularla uyusma g¢abasindadir. Duygusal ¢aba olarak bilinir.
Karsisindakini ikna etmek i¢in kendinden beklenen duygu i¢in ¢abalar. Calisanlar ylizeysel ve
derin davranis sergilerken farkli eylemler gelistirir. Bunlar; ilgi yaymak(¢alisan isini yaparken
kendini mutlu edecek seyler yapar ve hisseder), anlay1s degistirmek(karsisindaki sorunlu insan1
cocuk yerine koyarak yaklasir), duygusal karsili§1 degistirme(calisan i¢inde bulundugu durumu

yeniden yapilandirmaya caligir) olarak karsimiza ¢ikmaktadir(Karaman, 2017:39-41).

Duygusal emek ve duygusal uyumsuzluk arasindaki iligki karmagik ve niianshidir.

Arastirmalar, duygusal emek davranislari ile duygusal uyumsuzluk arasinda hem olumlu hem
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de olumsuz iliskiler oldugunu gostermistir. YUlzeysel davranma ve derinlemesine davranma
siklig1 arttikga duygusal uyumsuzluk da artmaktadir. Bu, kisinin ger¢ek duygularini bastirmak
ve rol yapmak zorunda kaldiginda daha fazla stres ve gerginlik yasadigi anlamina gelir. Ote
yandan, dogal davranma siklig1 arttikga duygusal uyumsuzluk azalmaktadir. Bu, kisinin
igsyerindeyken gercek benligini ifade edebildigi ve duygularini bastirmak zorunda hissetmedigi
durumlarda daha fazla rahatlik ve tatmin yasadig1 anlamma gelir(Ozkan, 2013:77). Hizmet
sektorlerinde belirlenen duygulara uyum saglanmak i¢in harcanan ¢aba duygusal
uyumsuzlugun artmasina ve is memnuniyetinin azalmasina neden olmaktadir(Kose ve

Gilliipinar, 2022:159).

Duygusal emegin; duygusal gosterim siklig1, duygusal gosterim siklig1 i¢in sarf edilen
dikkat, sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk gibi boyutlari
bulunmaktadir(Gilingér, 2009:171). Birey kurum tarafindan belirlenen duygunun digina ne
kadar ¢ikt1g1 ve buna ne kadar dikkat ettigi ya da kurumun belirledigi duygularla bireyin
hissettigi duygular arasindaki catisma duygularin somiiriiye maruz kaldigimi géstermektedir.
Duygusal emek isteyen islerin temel Ozellikleri; ¢alisanin yaptigi iste goriistiigii kisilerle
etkilesimin dnemli olmasi, ¢alisan duygular karsisindaki kisiyi etkilemesi ve yonlendirmesi,

calisanin duygu ifadesi kurum tarafindan yoneticilerce denetlenmesidir(Eroglu, 2014:148).

Duygusal emegi; cinsiyet, yas, medeni durum ve duygulanim gibi bireysel faktorler
etkilemektedir. Caliganin ¢alistigi kurum bu faktorlere gore bireye farkli yaptirimlar
uygulamaktadir. Bu faktorlerin disinda bireyi duygusal davranig kurallar1 ve sosyal destek
faktorleri(aile, arkadas, akraba, devlet vb.) de etkilemektedir(Aydemir, 2018:17). Duygusal
emek, yiiz ylize iletisim esnasinda gergeklesen iiriin degisiminde goriiliir. Post-Fordist tretim
icerisinde servis emeginde goriiliir. Bu emegin karsilig1 hizmet sektoriinde beyaz yakali olarak

calisanlarin aldiklari iicret icerisinde ise gortinmez kiliir(Uca, 2015:45).

Duygusal emek olgusunun bilesenleri; duygular sosyal ¢evreyi algilayis bigimine gore
sekillenmektedir. Duygular ve kurum tarafindan belirlenen duygular uyumlu olsa bile birey
yine de duygularini sergilemek i¢in ¢aba sarf etmek zorundadir. Kurumun belirledigi duygu
piyasa mali haline gelmekte ve ¢alisan artik hizmetin bir parcasidir. Duygularin ne zaman ve
nasil sergilenecegine dair kurallarin bulunmasidir. Bu kurallar meslekten meslege farklilik

gostermektedir(Gungor, 2009:170).

Duygusal emegin vasifsizlagsmasi; duygunun basitlesmesi, par¢alanma, standartlagmasi,

tek diize ve yabancilagsmasidir(Yiicesan ve Ozdemir, 2014:117-122). Cagr1 merkezlerinde
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duygusal emegin vasifsizlasmasi; konugsma seklinin kodlanmasi, stresle basa ¢ikma
egitimlerinin alinmasi, 0z motivasyon yaratilma vb. siireclerle olugmaktadir. Bu durum
yabancilagsmay1 meydana getirmektedir. Ise yabancilasma, kisinin isin bir par¢as1 olmasiyla isin
gerektirdikleri ve sahip oldugu duygu arasinda bir ¢eliskidir(Karaman, 2017:45). Yani ¢alisanin
is siirecinde hissettigi duygular ile sergilemesi gereken duygular arasinda farkliliklarin
bulunmasidir. Bu farkliliklar ¢alisanin is ile iligkisinin tamamlanmasina engel olarak caligani
ise yabancilastirmaktadir. Bu baglamda duygusal emek, calisanlarin islerini basariyla yerine
getirebilmek icin duygularini kontrol etmeleri ve yonetmeleri gerektiren bir ¢alisma bi¢imidir.
Bu durum, calisanlarin igsine odaklanmaya ¢alisirken ayni zamanda duygularmi da isin bir
pargasi olarak gormesine ve duygularini aragsallastirmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla
duygusal emegin sonunda bireyin robotlasmasi, ilgisizlesmesi, duygudaslik yetenekleri ve 6z
sayginin azalmasi, kendini yetersiz ve degersiz hissetmesi goriilmektedir(Ozkan, 2013: 66-71).
Emek piyasasinin insan duygularii iiretimin bir parcasi haline getirmesiyle duygular
karmagiklasmakta ve duygulariyla bas edemeyen insanlarda 6fke, stres, umutsuzluk gibi
duygularda artis goriilmektedir. Bu durum da basariy1 olumsuz etkilemektedir(Goleman,
2011:8’den AKT: Kog, 2019:5). Duygusal emegin hizmet sektorlerin de somiiriiye agik hale
gelmesi ve siirekli somiiriilmesi, ¢alisanlar: tilkenmislik seviyesine getirmektedir. Dolayisiyla

duygusal emek tiikenmislikle dogrudan ilintilidir.

Duygusal tiikkenmislik; tiikenmislik olgusunun baslangi¢c noktasi, merkezi ve en énemli
bileseni olarak goriilmekte ve yogun c¢alisma temposuna bir tepki olarak ortaya
cikmaktadir(Maslach ve Jackson,1981°den AKT: Uysal, 2017:23). Duygusal tiikenme;
caliganlarin insanlara yardim ederken, kurumun istedigi psikolojik ve duygusal taleplerin
asirihigl yiiziinden ortaya ¢ikan, enerji eksikligi ve bireyin duygusal kaynaklarmin bittigi

duygusuna kapilmasidir( Ozyurt ve dig, 2004:22°den AKT: Ciper,2006:8).

Duygusal emegin yogun sekilde ortaya ¢iktig1 hizmet sektdrlerindeki islere bakildiginda
“Ucret bakim emeginin’(bakim i¢in harcanan fiziksel ve duygusal emek siiregleri) gittikge
yaygin hale geldigi goriilmektedir. Dolayistyla hem kamuda hem de 6zelde kadin sayis1 gittikge
artmaktadir. Kadmnlarin duygusal emek gerektiren islerde yogun olarak yer almalar1 ya da
islerde genellikle kadin isi olarak tabir edilmeleri noktasinda emegin cinsiyetsizlesmesi
sonucuna varilmaktadir(Karaman, 2017:54). Ornegin; hizmet sektr(i icinde giinden giine
biiyliyen ve biiyiik 6neme sahip olan ¢agr1 merkezlerinde kadinlarin duygusal emek kullanimi
yogun olarak yasanmaktadir(Aydemir, 2018:88). Duygusal emek, yiiz ylize etkilesim, fiziksel

davraniglarin 6n planda oldugu emek tiiriidiir. Daha ¢ok hizmet sektoriinde ortaya ¢ikan
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duygusal emekte ¢alisan miisteriyle iliskisini iyi tutup miisteriyi memnun etme ¢abasindadir.
Ayrica hizmet sektoriinde galisanlar yoneticiler tarafindan stirekli gozlenip denetlenmektedir.

Beden emegin bir pargasi olup istemeden de olsa duygular da emege hizmet etmektedir.
Duygusal emegin dort yaklasimi;

Hochschild(1983) Yaklagimi: Hizmet sektoriindeki ¢alisanlar verdikleri hizmet karsiliginda
maas almakta, miisteriye uygun davranis1 aktarip uygun olmayan davranisi gizlemekte, yaptig1
ise uygun davranmakta ve duygular iizerinde bir aktor gibi kontrol mekanizmasi kurmaktadir.
Hochschild’e gore bu durum iki davranis tiirii olarak ele alinmaktadir. Birincisi yiizeysel
davranig(surface act) bu davranis modelinde ¢alisan hissettigi duyguyu degistirmek igin bir
caba harcamayarak miisterilerinin tepkilerine ve tepkilerine gére davranisi sergilemektedir.
Ikincisi derinlemesine davranis(deep act) bu davranis modelinde ise galisanin kendisinden
beklenen role gore duyguyu hissetme ¢abasidir. Davranisi igsellestirip duygu kontrolii olarak

tanimlayabiliriz(Oz, 2007:3-4’den AKT: Aydemir, 2018:12).

Ashfort ve Humphrey(1993) Yaklagimi: Ashfort ve Humphrey(1993:90)’e gore duygusal
emek, belirlenen kurallara gore uygun duygu davranisinin sarf edilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Hochschild’in  duygusal emek iizerine c¢alismasini yorumlayip
elestirmiglerdir. Ashfort ve Humphrey’e goére Onemli olan davranislarin altinda yatan

duygularin ne oldugu iizerinde durmak degil gozlemlenebilen davranislara odaklanmaktir

(Aydemir, 2018:14).

Morris ve Feldman(1996) Yaklasimi: Duygusal emek, insanlar arasindaki iliskiler esnasinda
orgiitiin istedigi duyguyu gostermek icin sarf edilen gayret, planlama ve kontrol olarak
tanimlanmistir(Begenirbas, 2013:97-98’den AKT: Aydemir, 2018:14). Is gorenin hissettigi
duygu ile aktarmasi1 gereken duygu Ortiigse bile tam olarak kurumun arzuladigi duygusal

davranis1 aktarabilmesi i¢in bir miktar emek sarf etmelidir(Aydemir, 2018:14).

Grandey(2000) Yaklasimi: Grandey’e gore tiim yaklasimlar sentezlenmelidir. Duygu
diizenlemesi; durumun gerektirdiklerine gére ¢alisanin herhangi bir durum ile karsilagsmasinda,
duygularin denetim altina alinmasi ve duygusal davranis dengesini koruyarak duruma uygun
tepkiler gelistirmesi seklinde ifade edilmektedir. Bu duygu diizenleme isi 6ncel odakli ve tepki
odakli duygu diizenlemesi seklinde gergeklesir. Oncel odakli duygu diizenleme karsilasilacak

duygunun olusmasindan 6nce duygu diizenlemeyken tepki odakli duygu diizenleme duygunun
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gelismesiyle duygunun diizenlenmesidir(Gross, 1998:271-285’den AKT: Aydemir, 2018:15-
16).

1.1.5.2. Duygulanmimsal Emek

Duygulanim(affect); bireyin uyaranlara, olaylara, anilara ve diisiincelere duygusal tepki
ile katilabilme yetisi ve olaylara verilen ani tepkilerdir. Duygulanim, etkilenme ve
duygulanmadir. Duygulanimsal(affective) emek ise; duygunun olusumu ve manipiilasyonudur.
Var olmayan bazi duygularin olusturulmasi i¢in ¢evreden goriilen baski ve yonlendirmedir.
Duygularin metalagmasi sadece is yerinde degil tiim yagamda bir biitiinliik i¢indedir. Bu duygu
karmasas1 bireyin hayatinda etkilesim ve iletisim becerisine sirayet etmektedir. Duygulanimsal
emek, maddi olmayan emegin alt dalidir(Kdse ve Giilliipinar, 2022:161). Maddi olmayan emek
baglaminda otonomist Marksistler Michael Hard ve Antonio Negri kisileraras: iletisim ve
etkilesimde duygularin ticari araglara doniistiiriilip yonlendirilmesine atifta bulunarak

duygulanimsal emegi ortaya ¢ikarmislardir(Karaman, 2017:30-56).

Hard ve Negri duygulamimsal emegi iki tiirlii agiklamaktadir. Birincisi, toplumda
teknolojik aragla gerceklesen iletisim ve etkilesim olup yiiksek vasif gerektirmeyen isler
olmasidir. Ikincisi ise; kiiltiir, eglence ve finansal hizmetler sunan, daha ¢ok kadilarin bedensel
emeginin harcandigr emek tiirlidiir. Burada kast edilen kadinlarin hosteslik, garsonluk gibi
islerde bedenlerinin ¢alismasiyla olusan maddi emek disinda duygularinin da maddi emekle
hizmet edip maddi olmayan duygulanimsal emegi ortaya ¢ikarmasidir. Hard ve Negri
duygulanimsal emegi, daha cok ev i¢i emek olarak kiiltiirel baglamda kadinlarin yapmasi
gereken isler olarak nitelendirilebilecegini 6ne siirmektedirler(Hard ve Negri, 2011:122).
Ornegin; Hardt’a gore(1999:96) duygulanimsal emek, kadmin ev islerini yapmasi, gocuk

bakmasi ya da hizmet sektorlerinde; hemsire, hasta bakici ve banka caligsanlaridir.

Duygusal emek, insan etkilesiminin temelini olusturdugu igin saglik, eglence ve
enformasyon gibi hizmet sektorlerinde kilit bir rol oynar. Maddi olmayan emegi ortaya koyan
fikir, imaj, kod veya sembol duygulanimsal emektir(Kaymn, 2019:48). Duygusal ve
duygulanimsal emegin ortak yani emegin iliskiselligi ve bedenin denetimine vurgu yapmasidir.
Cogu iste degisik yogunlukta duygulanimsal emek sarf edilmektedir. Duygulanimsal emek
maddi olmayan emegin bir alt ¢esididir. Rahatlik, iiziintl, heyecan, seving gibi hisleri yeniden
iireten ya da isleyen bir emektir(Negri, 2014’den AKT: Uca, 2015:44). Bu hisler, kendiliginden

degil de birileri tarafindan uygulanmasiyla olugsmaktadir.
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Duygulanimsal emegin ii¢ kategorisi bulunmaktadir. Bunlar, iliskisellik, bedensellik ve
calisma zamani-mekani ile ¢alisma dis1 zaman-mekan arasindaki ayrimin ortadan kalkmasi
olarak gorilmektedir. Maddi olmayan emegin kavramsal gergevesi tanimlanirken, bahsedildigi
gibi tiim yasamin c¢alismayla i¢ ige gegmesi olarak siralanmaktadir. Tim yasamin, ¢alisma

tarafindan ele gegirilmesi, duygulanimsal emegin basat 6zelligi olmakla birlikte, onu duygusal

emekten de farkli kilmaktadir(Emirgil, 2010: 230).

Duygusal emek ve duygulanimsal emek karsilastirildiginda duygusal emek, duygularin
ticret karsiliginda alinip satilan bir metaya donlismesiyken duygulanimsal emek, duygularin
metalagmasi is yerini asan ve tim yasama yayilan bir biitiinliikk i¢inde anlamlandirilmaktadir
(Yicesan ve Ozdemir, 2014:117). Duygusal emek ¢alisanin is yerinde yasadig1 somut emek
bicimiyken, duygulanimsal emek sosyal hayata da sirayet ederek her yere yayilan ve varligi
soyut olan emek bicimidir. Duygusal emek belli bir zaman ve mekanda meydana gelirken
duygulanimsal emek hayatin her alaninda her zaman bulunmaktadir. Duygulanimsal emek;
hastanelerde, hizmet sektorlerinde ve finans sektorlerinde goriilmektedir. Duygulanimsal emek,
teknolojik araclarla sosyal etkilesimleri kurabilme becerilerine sahip olup vasifli olmay1
gerektirmeyen isler de daha c¢ok goriilmektedir. Ornegin, ¢agr1 merkezlerinde ¢alisanlarin
siirekli ayni isi yaparak robot gibi ¢alismalaridir. Bu durum c¢alisanin isini yapinca tiim

duygularini isin i¢ine katmasiyla ortaya ¢ikip ¢alisanin hayatini etkilemektedir.

1.1.6. Bilissel(Kognitif) Kapitalizmde Degisen Emek ve Emek Somiiriisii

Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra hizla gelisen teknolojik yenilikler, 1950'lerde
enformasyon bilimi disiplininin dogusuna zemin hazirlamistir. Bu gelismeler, iletisimsel
bilgisinin modern toplumda merkezi bir rol oynamaya baslamasina neden olmustur. 1980'lerde
yukselen kiiresellesme fikri ve teknolojik geligsmeler, bilginin ekonomik agidan 6nemli bir
degere sahip oldugunu ve siirekli bilgiye maruz kaldigimiz enformasyon toplumunun
temellerini olugturmustur. Bilgi ¢ogu zaman insan toplulugu i¢in ¢ok Onemli olsa da,
enformasyon teknolojilerinin yiikselisi ve kiresel etkileri ile birlikte modern toplum,

enformasyon toplumu olarak adlandirilmistir(Aydogan ve Basaran, 2012: 214).

20. yiizyilin sonlarindan itibaren, bilgi ve yeniligin 6n plana ¢iktig1 yeni bir kapitalizm
asamasi, gelismis kapitalist iilkelerde kendini gdstermeye baslamistir. Bu yeni kapitalizm,

temel isleyis bakimindan eski kapitalizmden(endiistriyel kapitalizm) farklilagsa da,
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kapitalizmin temel nitelikleri hala korunmaktadir(Akgoroglu, 2019:526). Kapitalizmin yeni bir
asamasini temsil eden yeni kapitalizmde, iiretken kaynaklar1 ve yeni iktisadi bigimleri yaratan
yeni bilgiler ve teknolojiler unsurlardir. Bu yeni kaynaklar kiiresellesen diinya da kapitalizme

guc katarak sosyo-ekonomik olarak emegin tiretimin seklinde de degisikliklere neden olmustur.

Moulier Boutang’a(2011:47)g06re biligsel kapitalizme gegis, modern piyasa ekonomisine
gegis siireci gibi 6nemli bir gelismeyi ifade etmektedir. Bilissel kapitalizm, giiniimiiz iletisim
bilimcilerinin, icinde bulunulan yeni medya ¢aginda 6zellikle tizerinde durdugu bir kavramdir.
Bunun sebebi, biligsel kapitalizmin ortaya koydugu yeni ¢alisma kosullar1 ve pratiklerinin,
basta iletisim teknolojileri olmak iizere yenilenen teknolojilerle i¢ ice ge¢mis olmasidir

(Uzunoglu, 2015:184).

Bilgi ve teknolojilerin gelistigi modern ¢agda calisma ve yasam arasindaki sinirlarin
bulaniklagsmasi, geleneksel emegin etki alaninin azaldigin1 gostermektedir. Kiiresel 6lgekte
deger tiretimi, siif ve somiirii gibi kavramlar oldukca karmasiklasmistir. Glnimuzde emek
glcunun gittikce belirsizlesmesi; tiretimin toplumsal ve gilindelik yasam pratiklerine dogru
genislemesine baglanmaktadir(Parlak, 2020:133). Bu baglamda biligsel kapitalizmin
ozelliklerini tanimlarken iki temel dnermeden bahsedilebilir. Birincisi, bilissel kapitalizmin
esas dzelliginin, emek giicii yerine yaratici giiciin sémiiriilmesi olmasidir. ikincisi kritik énerme

ise sermaye ve emek arasindaki geleneksel ayrim belirsizlesmektedir(Erdik, Glindiiz, 2010:3).

Gorz(2011:11), modern kapitalizmin yerini maddesiz denilen; zihinsel emek, bilgi
sermaye, zeka sermaye olarak adlandirilan bir sermaye degerlendirme slrecine biraktigini
belirtmektedir. Artik nicelik olarak 6Olgiilebilen emek bigiminin geride kaldigini belirten Gorz,

soyut emegin yer kaplamayan, goriiniir oldugunu sdylemektedir.

Yeni kapitalizmin, yiiksek beceri gerektiren, yiiksek ticretli isler yaratarak toplumsal
esitsizlikleri ve eckonomik durgunlugu ortadan kaldiracagi Ongoriilmiistiir. Ancak,
giintimiizdeki ekonomik ve toplumsal gelismeler bu 6ngoriiyle 6rtlismemektedir. Aksine, dijital
doniistimiin gelir esitsizligini derinlestirdigi, kitlesel igsizlige yol actig1 ve gilivencesiz/gegici
istihdami artirdigi gozlemlenmektedir(Akgoroglu, 2019:526). Bu baglamda bilissel kapitalist
sistemin yarattig1 bu enformasyon ekonomi modeli, emegin bigiminde degisikliklere neden

olarak emek somiiriisiinii de beraberinde getirmistir.

Marksist teori, kapitalizmi birbirini izleyen tarihsel asamalardan olusan bir sistem olarak
ele almaktadir. Biligsel kapitalizm teorisi ise bu asamalara, her birinin kendine 6zgii bir sinif

Oznesi, sinif catismasi ve egemen emek bigimi barindirdig: fikrini eklemektedir. Bu baglamda,
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Marx, kapitalizmin bir agamasindan digerine gegisi belirleyen temel olgunun sinif miicadelesi

oldugunu savunmaktadir(Akgoroglu, 2019:532).

Emek ve sermaye arasindaki miicadelede, emek her zaman oncii bir rol oynamistir.
Endiistriyel kapitalizm doneminde, emegin sermayeye karst miicadelesini zayiflatmak igin
kapitalistler gesitli stratejiler gelistirmislerdir. Bu stratejilerden bazilar1 sunlardir: Kapitalistler,
iretim faaliyetlerini diisiik ticretli isgiliciiniin bulundugu tilkelere tasiyarak, is¢ilerin pazarlik
gliclinii zayiflatmay1 amaglamislardir. Farkli iilkelerdeki iscilerin {icretlerini karsilastirarak, en
diisiik iicreti o6dedikleri iiretim merkezlerine ydnelmislerdir. Uretimden ziyade, hizmet
sektoriine yatirnm yaparak, emegin yogun oldugu sanayideki is¢i sayisini azaltmayi
hedeflemislerdir. Kisa vadeli ve diisiik maliyetli {iretim i¢in esnek iiretim teknikleri kullanarak,
is¢i haklarini ve drgiitlenme imkanlarini kisitlamay1 amaglamislardir. Fordizm'in seri tiretim ve
standartlastirma ilkelerinden vazgecerek, daha ozellestirilmis ve esnek bir {iretim sistemi
kurmay1 hedeflemislerdir. Bu stratejilerin sonucunda, emek ve sermaye arasindaki gii¢c dengesi
sermaye lehine kaymistir. Emek sendikalar1 zayiflamis, is¢i haklar1 ve iicretler gerilemistir.
Ancak, emegin miicadelesi bitmemistir. Emek yeni kosullara gore yeni miicadele yontemleri
ve stratejiler gelistirilmeye devam etmektedir. Sendikalarin giiclenmesi, uluslararasi
dayanigmanin artmasi ve yeni teknolojilerin kullanimi gibi unsurlar, emegin yeniden

giiclenmesine katkida bulunabilecek faktorlerdendir(Akgoroglu, 2019:533).

Biligsel kapitalizm siirecinde teknolojinin sundugu iktisadi olanaklar emegin somiiriilme
bi¢imini de degistirmistir. Emek biligsel kapitalizm siirecinde maddi olmayan bir goriinim elde
ederek somiiriiye agik hale gelmistir. Dolayisiyla enformasyon toplumunda dijital emegin,
klasik kolelikle ortak oOzelligi, emegin {icretsiz ve yiiksek oranda somiiriiye izin veriyor
olmasidir. Biligsel kapitalizm siirecinde dijital is¢inin de klasik kdleligin de emegi, meta olarak
gorulmemektedir(Karaca, 2021:148).

Biligsel kapitalizm iligkisel ve duygusal 6zelliklerden deger yaratmaya oncelik tanima
egilimindedir. Bu agidan bakildiginda bilissel kapitalizmin yarattifi duygulanimsal/maddi
olmayan emek, saglik hizmetlerinden eglence sektoriine, 6zel hizmetlerden toplumsal
hizmetlere kadar insanlar arasi iliskilerin temelde oldugu birgok sektorlerde goriilmektedir
(Emirgil, 2010:229). Bilissel kapitalizmde degisen emek giicli bedenden ziyade zihinsel glicl
somirmektedir. Bu baglamda bilissel Kapitalizmin emek talebinin c¢alisanlar {izerine

yansimalart ise; is anlayisinin yiizeyselligi, Uretimin enformasyona ve yazilima dayanmasi
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sonucunda maddi olmayan emegin son derece ucucu hale gelmesi ve insanlarin mesleki

kimliklerinin son derece zayiflamasi olmaktadir(Sennett, 2005: 77).

Ozetle biligsel kapitalist sistemin yarattigi teknolojik yenilikler iktisadi yeniliklere
neden olmustur. Bu yenilikler {iretim sistemlerinde de degisimlere neden olmustur. Uretim
sistemlerinin degismesi beden giicii yerine zihinsel giiciin yogunlastig1 is alanlarini ortaya
cikararak zihinsel emegi, SOmurlye agik hale getirmektedir. Biligsel kapitalist sisteminde emek,
dijitallesme nedeniyle zihinsel becerilerin dayandigi islere yonelerek kapitalizme hizmet
etmektedir. Bu is sektorlerinde emegin bilgi, tecriibe ve duyguya yonelik olmasi emegin
somdrtilme derecesinin goriinmemesine neden olmaktadir. Bu tiir islerde emegin goriintirligii

azaldigi igin somiiriiye acik hale gelmektedir(Parlak, 2020:142).

1.1.7. Bilissel(Kognitif) Kapitalizmde Degisen Emek ve Sermaye Iliskisi

Biligsel kapitalizm, yirminci yilizyilin son ¢eyreginde, maddi olmayan sermayenin
birikimine, bilginin yayilmasina ve bilgi ekonomisine dayali olarak ortaya ¢ikmistir. Bu teoriye
gore, kapitalizm son 30 yilda koOkli doniisiimler gecirmis ve gesitli gelismeler sonucunda
kapitalist tlkeler bu kapitalizm bi¢imine gegis yapmistir. Biligsel kapitalizm, diinya ¢apinda
maddi endiistriyel iiretimi ortadan kaldirmaz, aksine onu yeniden diizenleyerek konumunu
degistirmektedir. Bu siirecte degisen emek ve sermaye bicimleri, finansallagmanin artmasiyla

maddi Uretimin yeniden diizenlenmesini yansitmaktadir(Akgoroglu, 2019:536).

Bilgisayar teknolojisinin gelismesi, giiniimiiziin ayirt edici 6zelliklerinden biridir. Bu
gelisme, sadece glinliikk hayatimizi degil, liretim ve sermaye birikim siireclerini de kokten
degistirmistir. Meta iiretimi ve sermaye birikiminde artik insanin bedensel emeginden ziyade,
entelektiiel yetenekleri ve kapasitesi on plana c¢ikmaktadir. Bu degisimin en Onemli
sonuglarindan biri, emegin bi¢iminde yasanan doniisiimdiir. 19901 yillarin sonlarindan
itibaren, bilgi, enformasyon, iletisim ve iligkiler gibi maddi olmayan Urinler Greten emek,
endiistriyel emegin yerini alarak egemen tiretim bigimi haline gelmistir(Hardt ve Negri, 2004:
122). Bunlarin sonucunda Fordist Gretimin yerini, enformasyon teknolojilerine dayanan 6n
planda oldugu Post-Fordist donemin ag modeli almistir(Parlak, 2020:132). Fordist dénemden
sonra enformasyon siirecinin iretime dahil olmasiyla birlikte Post- Fordist dénem ortaya

cikmistir.
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Negri(1992)’ye gore, Post-Fordist donemin teknolojik ozellikleri; uretim de
enformasyonun etkili olmasi, otomasyon uygulamalarinin hizlanmasi ve dogrudan iiretken
emegin iretim siirecindeki temel 6nemini yitirmesidir. Bu baglamda Post-Fordist dénemde
emek tamamen soyut, maddi olmayan ve entelektiel bir 6zellige sahip olmustur(Akgoroglu,
2019:534). Bu donem, tiiketimin bireysellesmesi ve piyasaya bagimliliginin artmasiyla one
cikmaktadir. Sermaye kiireselleserek ¢ok uluslu bir kimlige biirlinmiis ve maddi olmayan
unsurlarin(bilgi, fikri miilkiyet vb.) 6nemi artmistir. Ancak bu degisimler, kitlesel ¢alisanlarin
giiciinii de beraberinde getirmistir. Sermaye, bu gilicii zayiflatmak icin c¢esitli stratejiler
gelistirmigstir. Bunlardan biri, ticretli emegin tiim toplumsal alanlara yayilmasidir. Bu sayede

emek piyasasi esneklestirilmis ve sendikalar zayiflatilmistir(Hardt ve Negri, 2000:276).

Post-Fordist donemde, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin maddi olmayan emegi Kitlesel bir
sekilde genislemistir. Marx'in geleneksel iiretim odakli bakis agisina gore tiretim dis1 faaliyetler
olarak degerlendirilen bu emek tipi, iletisim, ulagim, egitim, saglik, finans, reklamcilik, eglence
ve kiiltiir gibi alanlarda {icret iliskisi ¢ergevesinde yaygin bir iiretim bigimine doniismiistiir. Bu
durum, Kapitalizmin isleyisinde ve emek sermaye iliskilerinde onemli degisikliklere yol
agmistir. Maddi olmayan emek, geleneksel Uretimde oldugu gibi somut bir meta iiretmek
yerine, bilgi, fikir, deneyim ve duygular gibi soyut degerler iiretmektedir. Bu durum, emek
degerinin Slglilmesini ve art1 degerin somiiriilmesini karmagiklastirmaktadir(Hardt ve Negri,
2000: 221-239). Dolayisiyla sermaye, krizini agsmak i¢in kendi i¢ ¢evresi tizerindeki egemenlik

alanin1 genisletmis, dogay1 ve kiiltiirii de metalastirma yoluna gitmistir.

Bazi kuramcilar, teknolojinin sadece bir ara¢ olmadigini, egemen degerlerin yeniden
iiretildigi bir alan ve sermayenin sOmiirii araglarinin uzantis1 oldugunu savunmaktadir. Bu bakig
agisina gore, gelisen bilgi ve iletisim teknolojileri, klltlirel ve ekonomik somirinin yeni
araglar1 haline gelmektedir. Bilgi tretiminin 6zlinde toplumsal ve ortak bir slire¢ yatar. Fakat
kapitalist sistemde, bilgiye sermaye tarafindan el konulmaktadir. Bu durum, bilgi Ureticilerinin
geleneksel endiistriyel siireclerde sOmiirtilen is¢ilerle benzer bir konuma diismesine yol

agmaktadir(Parlak, 2020:129).

Teknoloji, sermaye igin yeni bir somiirii ve kontrol araci haline gelmistir. Bu agidan
bakildiginda, teknoloji iiretim siirecini ve toplum iizerindeki kontrolii derinlestirmekte ve gug
iliskilerinin yeniden iretimini saglamaktadir. Teknolojinin milkiyeti ve denetimi
sermayedarlarin elindedir. Bu durum, bilgi teknolojilerindeki gelismelerin verimlilik ve kar

artisin1 sadece sermayedarlar igin getirdigi anlamina gelir. Emekgiler ise teknolojinin getirdigi
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degisimlere uyum saglamak zorunda kalmakta ve bu durum sOmdiiriiniin artmasina yol
agmaktadir. Bilgi teknolojilerinin yayginlagmasiyla birlikte, sermaye biriktirmenin yeni yollar1
ortaya ¢ikmistir. Bu yeni yollardan biri de emegin iiretkenlestirilmesidir. Emek ne kadar tretken
hale gelirse, sermaye i¢in o kadar fazla kar anlamina gelir. Ancak bu durum, emek sémdardsinin
yeni bicimlerine de yol agcmaktadir. Ozellikle biligsel kapitalizm olarak adlandirilan bu
sistemde, emegin entelektiiellesmesi, zihinsel emek somdarisind beraberinde getirmektedir
(Parlak, 2020:141).

Bilissel kapitalizmde, emekgiler sadece fiziksel gii¢lerini degil, ayn1 zamanda zihinsel
becerilerini ve yaratic1 potansiyellerini de iiretim siirecine katmaktadirlar. Bu durum,
emekeilerin sadece ¢alisma saatleri boyunca degil, bos zamanlarinda da iiretken olmalarini ve
surekli olarak kendilerini gelistirmelerini beklemektedir(Parlak, 2020:142). Teknolojik
gelismelerin sermaye tarafindan kullanilis sekilleri, bu gelismelerin islevini ve anlamini da
belirlemektedir. Bu acidan bakildiginda, makinelerin tarafsiz olmadigini ve sermayenin
cikarlarini gozeterek tasarlandiklarimi belirtmek gerekmektedir. Bu durum, teknolojinin insanin
doga lizerindeki iradesinin ya da dogaya katilimmin dogal bir uzantis1 olmadigini, aksine

kapitalist somiirii ve kontrol mekanizmalarinin bir pargasi haline geldigini gostermektedir.

Biligsel kapitalizm caginda, iiretim ve tiiketim arasindaki geleneksel ayrimlar ortadan
kalkmaya baslamistir. Dijital ortamin gelismesiyle birlikte, iiretim ve tiiketimin her asamasi
birbirine ge¢mistir. Artik iiretim sadece fabrikalarda ger¢eklesmez, ayn1 zamanda dijital
platformlarda da gerceklesmektedir. Tiiketiciler de sadece iiriin satin almakla kalmaz, ayni
zamanda urdinlerin Uretim ve pazarlama sureglerine de dahil olmaktadir. Biligsel kapitalizmde,
meta bi¢imini almus kiiltiirel ve bilissel {irlinler, sanatsal eserler ve markalar, kapitalizmin yeni

kalitlar1 olarak sunulmaktadir(Gorz, 2011: 15-19).

Geleneksel kapitalizmde, tiretim zamani fabrika gibi mekénlara indirgenmis bir sermaye
biriktirme siirecidir. Bu siirecte, emekgiler uzun ¢aligma saatleri boyunca somiiriiliir ve tirettigi
deger sermayedarlar tarafindan gasp edilir. Ancak kapitalizmin asil hedefi, Uretimden elde
edilen degerin dolasim ve tiiketim yoluyla tekrar sermayeye doniistiiriilmesidir. Bu anlamda,
yeniden iiretim alani, yani sermayenin dolastig1 ve tiiketimin gerceklestigi alanlar, kapitalizm
agisindan en az liretim zamani kadar 6nemlidir. Dolayisiyla bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler ve enformasyon toplumunun ortaya ¢ikisi, Uretim ve tiiketimin emek boyutundaki
klasik degerlendirme bigimlerini de kokten degistirmistir. Geleneksel kol emegine dayali ve

fiziki mekanlarda gergeklesen iiretim faaliyetleri varligini siirdiirse de, fikir, imaj, simgesel Uriin
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ve deneyimlerin olusturulmasi bigimindeki maddi olmayan iiretim daha etkin ve egemen hale
gelmistir(Parlak, 2020:142).

Uretim bigiminin degismesi ve bilginin temel rol oynamastyla birlikte, sermayenin emek
tizerindeki tahakkiim bi¢iminin de degistigi savunulmaktadir. Bu degisime goére, emek
sOmiiriisii artik belirli bir mekana ve kati kurallara bagh degildir. Emek, dijital platformlar

sayesinde smirlar1 asmis ve ‘her yerde’ var olabilmektedir(Erdik ve Giindiiz,2010:8).

Cagdas kapitalizm, insan faaliyetinin yeni sektdrlerini metalastirma ve iicretli emek
alanin1 genisletme egilimindedir. Bu durum, sermayenin surekli olarak kendi yeni
proleteryasini yarattigi bir tabloya yol agmaktadir. Bu baglamda, {icretli emek sisteminin
yikilmasi sadece teknolojik bir gelismenin sonucu olarak degil, siyasal bir glic micadelesinin

sonucu olarak gorulebilmektedir(Akgoroglu, 2019:535).

Klasik Marksizm'de ucretli emek, sadece iiretim siirecine katkida bulunan bir eylem
olarak degil, ayn1 zamanda deger yaratan bir eylem olarak da goriilmektedir. Emek deger
teorisi, kapitalist Uretim sisteminde degerin kaynaginin emek oldugunu savunur. Bu teoriye
gore, Ureticiler emegini bir meta olarak satarlar ve bu meta karsiliginda ticret alirlar. Ancak
kapitalizmde emek giicli, zaman 6l¢eginde bir meta olarak satin alinir. Bu durum, iiretici giicleri
elinde bulunduran kapitalistlerin, emekgilerin emegini somiirmesine olanak tanir. Kapitalistler,
emekgilerin emegini, kendi emeginden daha az bir ticret karsiliginda satin alarak, art1 deger elde
ederler. Kapitalizmde sermaye, emek giicli tarafindan yaratilan degerin bir kismima el
konulmasi anlamina gelir. Bu siireg, karsiligt 6denmemis arti emek zamani olarak
degerlendirilir ve gilinlimiizde sosyal medya gibi yeni alanlarda da yaygin sekilde
gerceklesmektedir. Bu baglamda, Uretken emek, toplam art1 degere katkida bulunan emek giicii
olarak tanimlanabilir. Bu tanimda, sadece geleneksel fabrika iiretim alanlarindaki emek degil,
dijital platformlar ve sosyal medya gibi alanlarda da tiretilen deger de dahil edilir(Parlak,
2020:137).

Bilissel kapitalizmde maddi olmayan emek, yani tiretken emek, dnemli bir ¢eligkiyle kars1
karstyadir. Bir yandan, insan sermayesinin gercegini ve yaratici potansiyelini temsil eder. Ote
yandan, bu potansiyel, sdmuri mekanizmalariyla bastirilir ve emek bir alt katmana indirgenir.
Bu celiskinin temel sebebi, biligsel emek ve maddi emek arasindaki deger algisindaki
esitsizliktir. Geleneksel kapitalizmde, maddi mallarin {iretimi emek degeriyle dogrudan

iligkilendirilirken, biligsel emek ve trettigi degerler géz ardi edilir veya yeterince takdir

48



edilmez. Bu durum, bilissel emekgilerin emeginin sémiiriilmesine yol agar. Ancak, emek
zamani agisindan bakildiginda, maddi ve biligsel mallarin iiretimi arasinda bir fark yoktur. Her
ikisi de belirli bir birim zamanda harcanan emek giici anlamina gelir. Bu nedenle, bilissel

emekgciler de en az maddi emekgiler kadar emek ve deger iiretirler.

1.2 Maddi Olmayan Emek SOmuristniin Yeni Bir Bi¢cimi Olarak Cagr1 Merkezleri

1.2.1. Cagri Merkezlerinin Tarihsel Gelisimi

Cagr1 merkezleri, kurum kaynaklarini ve farkl iletisim kanallarin1 kullanarak miisteriye
ve sirkete deger katmak i¢in etkili ve biitiinliik olusturarak insanlardan, siire¢lerden, teknoloji
ve stratejiden olusan bir sistemdir(Cil, 2017:36). Bu sistem kendi i¢inde uzmanlar1 ve
organizasyonuyla boliimlere ayrilmaktadir. Tiim ekibin sorumlusu ¢agri merkezi ve miisteri
deneyimi yoneticisidir. Cagr1 merkezi ve miisteri deneyimi yoOneticisi ise miisteri hizmetleri
miidiirtine bagli olarak g¢alismaktadir(Dogan, 2019:87). Cagri merkezlerinde olusan bu
diizenegin amaci gelen firiinleri, hizmet desteklerini veya tiikketiciden gelen bilgi taleplerini
karsilamak i¢in sirketler tarafindan yonetilmektedir.

Cagr1 merkezi kavrami ilk olarak ABD’de ortaya cikmistir. ilk otomatik cagr
dagiticilari(ACD) sistemi 1950’lerde telefon sirketlerinin merkezi operatdr sorgulamalarini
ylriitmek i¢in ortaya ¢ikmistir. Fakat modern ¢agri merkezinin temel 6zellikleri 1960’larin
ortalarinda Ozel Otomatik Is Degisimleri(PABX) cok sayida miisteri temasini saglamak
amaciyla kullanilmaya baglanmistir(Alkan, 2007:56).

Telefonun ilk olarak 1960’larda formel bir istek ve sikayet iletme araci olarak
kullanilmaya baglanmistir. O zamanlarda AT&T (American Telgraph and Telephone) bilgi
teknolojilerinin yogun olarak kullanildigi ilk c¢agri merkezinin ortaya c¢ikmasina onciiliik
etmistir. Dolayisiyla ¢agri merkezleri ilk olarak 1960’larin sonlarina dogru miisterilerin talep
ve sikdyetlerini iletmesi amaciyla ortaya ¢ikmistir(Alkan, 2007:57).

1970’lerin basinda PABX sistemleri ¢agr1 merkezlerinin gelismesine izin veren ACD
teknolojisini icermeye baglamistir. Cagri merkezleri sistemi 1973 yilinda Rockwell (Rockwell
Galaxy) tarafindan Continental Havayollari’'nda bir telefon rezervasyon sistemi c¢alismasi
kurarak sektoriin gelismesinde etkili olmustur. Bu dogrultuda 6nce Amerika’da sonra

1980’lerde Avrupa’da ve onunla birlikte Tiirkiye’de de gelismeye baslamistir(Alkan, 2007:57).
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1985 yilinda Peter Wood tarafinda Direct Line kuruldu ve sigortay1r tamamen telefon
tizerinden satan bir sirket oldu. 1990’larda dijital teknolojinin gelismesiyle birlikte IP telefon
modelleri ortaya ¢ikt1 ve bu sistemler ¢agr1 merkezleri telefon ¢agrilarini internet Gizerinden
iletmesine olanak tanimistir. Cagr1 merkezleri birimleri uzun siire cogu sirket tarafindan hizmet
statiisiinde sunulmustur. Cagr1 merkezleri sektorii bu tarihten itibaren teknolojik gelismeler,
kiiresellesme ve modernlesmeyle birlikte hizla gelismektedir. Departmanlardaki ve
sektorlerdeki artis ile birlikte cagri merkezi sayisi ve ¢alisan sayisi giderek artmaktadir. Cagri
merkezlerinin baslangicinda finans ve parekende sektorlerinde yogun bir sekilde kullanilmaya
baslanmistir. Bu sektorlere ek olarak kamu ve hizmet sektorleri de yavas yavas yogunlasmaya
baglamistir(Alkan, 2007:58).

Cagr1 merkezi sektor gelisimi, miisteri ve ticaret kavramlarinin degisimiyle birlik devam
etmektedir. 1990’11 yillarin ikinci yarisi itibariyle bilgisayar ve internet gibi teknolojik unsurlar
vasitastyla mobil iletisimde yasanan gelismeler miisteri iletisiminde de ilerlemeler saglamistir.
Bu durumda miisterilerle yasanan iletisim kanallarinin degisiminde cesitliligi beraberinde
getirmistir. Dolayisiyla telefon disinda posta, e mail, fax ve web gibi iletisim kanallar1 da
eklenmistir(Mentese ve ES, 2017:26). Uluslararasi bir sektdr haline gelen ¢agri merkezleri
glinlimiizde diinya da hizla biiyiiyerek genis bir pazar haline doniismektedir. Dolayisiyla
teknolojik yeniliklerle birlikte ¢agri merkezi sektorlerinde otomasyon ve entegrasyon(uyum)

saglanarak sektor kendi alanini saglamlastirarak ilerlemektedir.

1.2.2. Cagr1 Merkezlerinde Maddi Olmayan Emek Somurasu

Cagr1 merkezleri, giinlimiizde iireticilerin, isletmelerin ve diger kuruluslarin miisterileri,
bayileri ve diger paydaslarla iletisime ge¢gmesini saglayan 6nemli bir sektordiir. Bu merkezler,
telefon, internet, faks ve posta gibi farkli iletisim kanallarini kullanarak, miisterilere bilgi
verme, siparis alma, sikayetleri ¢ozme ve daha bir¢gok konuda yardimci olma hizmeti
sunmaktadir(Sariyer, 2007:474). Teknolojik ilerlemeler, toplumda gesitli yenilikler ortaya
cikartmistir. Bu yenilikler ekonomi, egitim, saglik vb. toplumsal yapilarda da doniisiimleri
beraberinde getirmistir. Iktisadi olarak iiretim siireclerinde yasayan degisimler emegi ve emek
somurtsunde de degisimlere neden olmustur. Bu baglamda enformasyon toplumunun bir
sonucu olarak ortaya ¢ikan maddi olmayan emek ¢agri merkezlerinde somiiriiniin temelini
olusturmaktadir. Maddi olmayan emek, dogrudan olgiilebilir ve somut bir iiretim giiciinii
tanimlamadig1 i¢in bu emegin sdmiiriistiniin de goriinmezlik kazanmasi, maddi olmayan emek

tartismalarinin 6nemini arttirmaktadir(Sariyer, 2007: 475).
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Post-modern donemin; diinyay1 kiiresellestirmesi, teknolojinin ilerlemesi, iletisim ve
etkilesimin hizla artmasi ve makro-ekonomide yasanan yeniliklerle birlikte meydana gelen
yeni¢ag, degisimleri zorunlu kilmistir. Zamanla kol giiciinden makine giiciine gecisle birlikte
teknolojinin sunmus oldugu firsatlarda artmistir. Fakat verilen emek ve somiirii kapitalist diinya
da sadece sekil degistirmektedir. Burjuva ve Proletaryanin zamanla ¢ag atlatarak bir¢ok seyle
birlikte degismesine ragmen zengin yine zengin fakir yine fakir kalmistir. Bu durum post-
modern donemi olusturan ve asirlardir hedefi insanligin ve diinyanin kendisine hizmet emesi
olan kapitalizmin bir olusumudur. Hizmet sektorii ise bu olusumun bir iirlinii olmaktadir.
Hizmet sektorlerinden biri olan ¢agr1 merkezleri, yogun emegin harcandigi ve somiiriildiigii bir
alan olarak varligim korumaktadir. Ozellikle issizlik nedeniyle bircok uUniversite mezunu
ogrenci ¢agri merkezlerine yonelmektedir. Issizligin de artmasiyla birlikte cagri merkezlerine
talep artmaktadir. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinin durumu géz oniine alindiginda siirekli artan
bir taleple kars1 karsiya olunmasi sebebiyle bu alandaki istthdamin da hizla yiikseldigi
gorilmektedir. Bu baglamda istthdamin artmasi emek sOmiiriisiiniin de artmasina neden

olmaktadir(Oguz, 2019:11).

Cagr1 merkezleri, yogun olarak gen¢ ve kadin c¢alisanlardan olusan bir sektordiir. Bu
durum, kadinlarin duygusal emek sureclerini farkli bi¢imlerde etkilemektedir. Ayrica kadinlar
igin ¢agr1 merkezleri mobbing(bask1), emek somiiriisii ve hakaretlerin oldugu bir sektordiir.
Calisma kosullarinin zor olmasi ve rekabete dayanan ¢alisma sekilleri nedeniyle gengler, cagri
merkezinde ¢alismay: bir kariyer firsat1 olarak gorememektedir. Bu nedenle ¢agr1 merkezinde
calismanin gengler i¢in ya bir basamak oldugu ya da sosyo-ekonomik olarak daha iyi sartlara
erisene kadar gegici bir i olarak gérmektedir(Kose ve Giilliipmar, 2022:163). Bu durumlar

cagr1 merkezlerinde c¢alisanlarin emek somiiriisiine maruz kaldigini géstermektedir.

Duygularin ve zihnin ara¢ olarak kullanimi 6zellikle hizmet sektdriinde giderek artarak
maddi olmayan emegi ortaya ¢ikartmaktadir. Daha ¢ok hizmet sektoriinde ortaya c¢ikan bu
maddi olmayan emek, ¢aliganlarin maddi olmayan emek somiiriisiine maruz kalmasina neden
olmaktadir. Cagri merkezlerinin ¢alisma kosullarinin zor olmasi c¢alisanlarin emeginin
karsiligin1  tam olarak alamamalarina neden olmaktadir. Calisganlarin molalarini
kullanamamalar1, ek mesailerin verilmesi ve slrekli satis baskis1 gibi birgok olumsuz durumla
ylizlesmeleri emek sOmiiriisiiniin somut bir goriinlimiidiir. Bu durum ¢alisanlarin stirekli
fiziksel ve psikolojik sorunlara dayali bir ¢alisma hayati yasamalarina neden olmaktadir.
Dolayisiyla galisanlar, hem calisma hem de 6zel hayatlarinda giivensiz ve giivencesiz bir

sekilde yasamaktadir(Kdse ve Giilliipinar, 2022:162).
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Hizmet sektoriinde ve ozellikle ¢agri merkezlerinde gerceklestirilen iiretimin insan
iletisimine dayanmasi ve bu durumdan kaynakli olarak ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin duygusal
emek stireclerini diger is kollarinda calisanlardan daha yogun bi¢cimde yasamasi calisanlarin
hem psikolojik ve sosyal acidan olumsuzluklar yasamasina sebep olmakta hem de calisma
kosullariyla birlikte diisliniildiigiinde smifsal konumlari etkilemektedir. Cagri merkezi
calisanlar1 her ne kadar somut ve elle tutulur bir Grlin Gretmeseler de gergeklestirdikleri tiretim
siireci kapsaminda yaratici bir faaliyette bulunamamaktadir. Bu nedenle ¢agri merkezi
calisanlarmin “kitlesel is¢i” olarak caligma hayatinda var olduklarint sdylemek miimkiindiir.
Ciinkii oldukga kalabalik bir bi¢imde, standardize edilmis tiretim bi¢gimleri ekseninde ¢alisma

hayatlarini siirdiirmektedir.

Negri ve Hardt’a gore zihinsel ve duygusal emek gerektiren isler giderek kol giicii
gerektiren islerden daha 6nem arz eden bir konuma yerlesmektedir. Bu durum da dogrudan
eylemci ve devrimci olan emek giiciiniin ¢oklugun soOmiirliye kars1 ayaklanmasina
doniismesinin  Onlinii  agmaktadir(Hardt ve Negri, 2004:78). Zihinsel emegin teknolojik
unsurlarla giiniimiizde daha da 6nemli olmas1 emegin somiiriiye agik hale gelmesinin yolunu
acmaktadir. Dolayistyla kapitalizmin glinlimiizde aldig1 bigimler ve hizmet sektoriiniin ¢alisma
kosullar1 distiniildiigiinde ¢agri merkezleri, neoliberal ekonomi politikalarindan ve bu
politikalarin getirisi olarak esnek ¢aligma big¢imlerinin tiim olumsuz kosullarindan oldukga
giiclii bir bigimde etkilendigini sdylemek miimkiindiir. Ayrica ¢agri merkezi c¢alisanlarinin
caligma siiresi boyunca gerek duygusal gerekse duygulanimsal emegi yogun bigimde gormeleri,
yoneticilerden mobbinge(baski) ugramalari, olumsuz ¢alisma kosullarina maruz kalmalari,
saglik ve sosyo-ekonomik gibi sorunlar calisanlarin emek somiiriisiine maruz kalmalarina

neden olmaktadir(Kdse ve Giilliipinar, 2022:176).

1.2.3. Cagr1 Merkezlerinin Farkl Sektorleri
1.2.3.1. Finans Sektoru

Finans sektorii; finansin sagladigi ekonomik hizmetlerdir. Bu sektorde kredi birlikleri,
bankalar, kredi kart1 sirketleri, muhasebe sirketleri, tiiketici finansman sirketleri, hisse senedi
arac1 kurumlari, yatarim fonlar1 vb. hizmetler bulunmaktadir. Cagri merkezi hizmetleri ilk

olarak bankacilik ve sigortacilik sektoriinde uygulanmistir(Serhat Kalkinma Ajansi, 2011).
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1.2.3.2. Telekominikasyon Sektort

Telekomiinikasyon; resim, yazi, haber veya cesitli bilgilerin telefon, optik, radyo ya da
baska elektromanyetik sistemlerle iletilmesi, yayimi ve alinmasidir. Telekomiinikasyon sektorii
cagr1 merkezlerinin en ¢ok personel istihdam eden sektoriidiir. Tiirkcell, Vodafone ve Turk
Telekom operatorleri miisteri hizmetlerini ¢agri merkezleri araciligiyla vermektedir. Bu
sektoriin ¢agr1 merkezi misteri hizmetleri, GSM hatlariyla ilgili tiim islemleri(fatura 6deme,
tarife degisikligi, sifre islemleri, irlin ve tarife bilgilendirmesi gibi birgok islemi

gerceklestirmektedir(Serhat Kalkinma Ajansi, 2011).

1.2.3.3. Otomotiv Sektori

Motorlu tasitlar tasarlayan, lireten, gelistiren ve pazarlayan is sektoriidiir. Bu sektorde
yol yardim, arag kiralama ve sigortacilik gibi islemlerle ¢agri merkezi miisteri hizmetleri aktif
rol almaktadir. Rekabetin arttig1 bu sektorde kurulan ¢agri merkezleriyle tiketicilere yonelik
iretim modelleri benimsenmistir. Anketler veya goriismelerle tiiketici memnuniyeti hakkinda

bilgiler kay1t altina alinarak iyilestirmeler yapilmaktadir(Serhat Kalkinma Ajansi, 2011).

1.2.3.4. Medya Sektoru

Medya; kitle iletisiminde medya, bilgi veya verileri depolamak ve iletmek i¢in kullanilan
iletisim c¢ikislar1 veya araglaridir. Bu kitle iletisim araclari; basili yayin, yayincilik,
fotografe¢ilik, haber medyasi, sinema, reklamcilik gibi araglardir. Bu sektoriin ¢agri merkezleri
miisteri hizmetlerinde dergi aboneligi, reklam ve ilanlar, teslimat bilgileri, TV haber ihbar

hizmeti vb. pek ¢ok islem gergeklestirilmektedir(Serhat Kalkinma Ajansi, 2011).

1.2.3.5. Perakendecilik Sektori

Parekende; tliketicilere veya alim amaci ticari kar saglamak olmayan kuruluglara yapilan
iriin veya hizmet satigidir. Bu sektorde siirekli degisim meydana geldiginden dolay1 ¢agri
merkezleriyle tiiketicilerin degisen talepleri kayit altina alinmaktadir. Ayrica elektronik
ortamda yapilan iiriin takibi, lirlin hakkinda yapilan detayli bilgi ¢agri merkezi tarafindan

yapilmaktadir(Serhat Kalkinma Ajansi, 2011).
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1.2.3.6. Hizmet Sektoru

Saglik, eglence, egitim, turizm ve internet gibi miisteriye dogrudan pazarlanan
hizmetlerde yardimci olmak amaciyla ¢agri merkezi tarafindan yiiriitiilen sektordiir. Saglik
kuruluslariyla iletisimde veya organize edilen eglenceler gibi hizmetler bu sektor tarafindan

yapilmaktadir (Serhat Kalkinma Ajansi, 2011).

1.2.3.7. Kamu Sektoru

Kamu sektorii; cesitli kamu hizmetlerinin(ordu, polis, altyapi, egitim, saglik vb.)
saglanmastyla ilgili bir ekonomik sektordiir. Vatandaslarin danigma, ihbar, dilek ve sikayet,
hastaneden randevu alinmasi, niifus kayit sistemleri gibi birgok islemin ¢agri merkezi miisteri
hizmetleri tarafindan yapildig1 sektordiir. Ornegin; Saghk Bakanligi ve Egitim Bakanligi vb.
bakanliklar vatandasa daha iyi hizmet etmek icin ¢agr1 merkezlerine yonelmektedirler(Serhat

Kalkinma Ajansi, 2011).

1.2.4. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezlerinin Tarihsel Gelisimi ve Degisimi

Cagr1 merkezleri; kurumlarin veya isletmelerin telefonla yapilan taleplerini almak ve
islemler dogrultusunda baska birimlere iletmek iizere sahip olduklar1 boliimlerden olusan bir
sistemdir. Cagri merkezi misteriler, tedarikgiler veya bayilerin sikayet, talep veya
bilgilendirilmesi igin isletmelerin tiim iletisim yontemlerini web, telefon, faks ve e-mail vb.
vasitalariyla yardimei olduklari sistem diizenegidir(Serhat Kalkinma Ajansi, 2011).

1988 yilinda Tiirkiye’de ilk ¢agr1 merkezi Pamukbank tarafindan kurulmustur.
Tiirkiye’de kurulan ilk ¢agri merkezi 6rnegi 118 bilinmeyen numaralar servisidir(Mentese, Es,
2017:27). Daha sonra Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan 1994 yilinda “Alo 153 Beyaz
Masa” cagri merkezi kurulmustur. Bankacilik sektoriinde telefonla ilk i¢ ve dig miisteri
hizmetini 1997 yilinda Pamukbank, “Diyalog” ile gergeklestirildi. Her tiirlii miisteriye telefon
uzerinden bilgi vererek banka pazarlama stratejisine bir yenisini ekleyen Pamukbank, ertesi y1l
telefon bankaciliginda ISO belgesi almaya hak kazanmistir. Sonra Ankara Buyiiksehir
Belediyesi ‘Hemsehiri® Iletisim Merkezi’nin kurulmasiyla devam etmistir. Bu iletisim

merkeziyle Ankara Biiyiiksehir Belediyesi, belediyecilik hizmetleri ile ilgili sikayet ve ¢oziim
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merkezi olarak hizmet vermektedir. Bu merkezin 6 kisilik bir ekiple kurulduktan sonra gelen
yogun talepler iizerine ¢aligsan sayisini arttirmistir(Giirtin ve Karagorlu, 2020:18).

2007 yilinda Cagr1 Merkezleri Derneginin(CMD) ¢agr1 merkezi sektorlerinin 6nde gelen
firmalartyla gergeklestirdigi ve her yil yayinlanan raporlarinda, Tirkiye’de ¢agri merkezi
sektoriiniin hizla biiyliyen sektorler arasina girdigini ve en ¢ok istihdam saglanan alani
olusturdugunu agiklamustir( Mert, 2017: 140). Ornegin bu sektoriin diinyadaki yayilis hizina
bakildiginda Amerika, Ingiltere, Hindistan, Brezilya ve Japonya ilk bes sirada yer alirken
Tiirkiye 16.sirada yer almaktadir(Tekge, 2021:1).

Kiresel dlcekte 6nemli bir pazar biiyiikliigiine sahip olan ve ¢alisma sahalarina doniisen
cagrt merkezleri, Tlirkiye’de ¢agri merkezleri iktisadi katkilarindan ziyade istihdam saglamada
onemli bir konuma sahiptir; %65’ini kadinlarin olusturdugu bu sektor bir galisma merkezlerine
donismiustiir(Mentese ve ES, 2017:27).

Tirkiye’de cagri merkezi sektoriiniin bugiine kadar ki gelisimini 4 evrede agiklamak

gerekirse(Kohen, 2015’den AKT: Mentese ve Es, 2017:27);

1- 1996 Oncesi: ¢ Bozulan Uriinii Magazaya Gétiirme ° Dénemi
2- 1996-2001: ‘Ayaklanma ve Ogrenme’ Dnemi

3- 2001-2008: ‘Sahiplenme Dénemi’ Donemi

4- 2008-2014: ““Biiyiime ve Yayilma’’ Donemi

Kiiresellesen diinya da onemli bir pazar haline gelen ve iletisimde biiylik bir ¢alisma alani
yaratarak ekonomiye makro diizeyde katkilar sunan ¢agri merkezi sektorleri, Tiirkiye’de iilke

ekonomisine ve is-istihdam kosullarina katkilar sunarak gelismektedir.

1.2.5. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezlerinde Emek ve Emek Somiiriisii

Emek, bir kisinin bir isi yapmak veya bir seyler ortaya koymak icin bedenen ya da zihnen
ortaya koydugu cabadir. Marx, emek siirecini toplumsal kosullar altinda olusan o6zel
bicimlerden bagimsiz olarak, insanin ve doganin topluma katilarak aralarindaki maddi
tepkimeleri diledigi sekilde baglattigi, diizenledigi ve denetledigi bir siire¢ olarak
tanimlamaktadir(Alkan, 2007:6). Maddi olan emek, beden veya zihin giicliniin kullanilmasiyla
birlikte ortaya ¢ikan nesne i¢in sarf edilen giigtiir. Maddi olmayan emek, bir kisinin beden ve
zihnen ¢abaladigi halde tek bagina ortaya koyamadig iirliniin sadece bir parcasina harcadigi

emektir. Bu baglamda maddi olmayan emek, ¢agr1 merkezlerinde ¢alisan {iniversite mezunu

ogrencilerin miisteri hizmetleri birimindeki yapmis oldugu zihinsel islemleridir. Universite
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ogrencileri hem 6grencilik siirelerinde hem de mezun olduktan sonra gerekli gordiikleri is
ihtiyacini karsilamak i¢in ¢agri merkezlerine yonelmektedir. Cagr1 merkezi miisteri hizmetleri
bolimiinde ¢alisan mezun dgrenciler giinde 11 saat ¢alismaktadir. Thtiya¢ duyuldugunda hafta
sonlar1 ekstra mesailerle ¢alismaktadir(Yildirim, 2020:39).

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin hem beden ve zihin hem de duygusal hislerine yapilan tiim
miidahaleler ¢calisanlarin emek sOmiiriisiine maruz birakmaktadir. Cagr1 merkezi ¢aliganlarinin
tim zihinsel ¢alismalari, maddi olmayan emekler olarak goriilmektedir. Emek sireci, insan ile
doga arasinda bir iliski olup i¢cinde bulunan dénemin toplumsal formasyonu ile dogrudan iligki
icindedir(Alkan, 2007:1). Bilgisayar ekraninin 6niinde ¢alisan milyonlarca ¢alisan somut hicbir
sey gerceklestirememektedir. Ornegin; hizmet sektorii calisanlarm gogunun emegi ugucudur,
tamamladiklar1 anda tiikenmektedir. Bu baglamda hizmetgilerin emegi, biirokratlarin, din
adamlarmin, hukukgularin, doktorlarin, sanat¢ilarin, c¢agri merkezi c¢alisanlarinin vb.
calismasinda ortaya maddi bir {riin koymayan emek, emek degil hizmet olarak

adlandirilmaktadir(Yiiksel, 2008:54).

Tiirkiye’nin de i¢inde bulundugu kusakta, ¢cagr1 merkezi sayilarinin artmasi iki sekilde
gerceklesmektedir. Birincisi, kiresel tekellerin azami kar stratejisiyle, issizlik oranlarmin
yiiksek, emek giiciiniin degerinin diigiik oldugu iilkelere merkezleri kaydirma egilimidir. Bu
kusaktaki yogunlasmanin diger zemini ise, pazarlama, satis, destek gibi ihtiyag¢larin biiylimesi,
finans teknoloji iligkisinin daha da tstten kurulabilmesi, gida tekellerinden, telekomiinikasyon
sirketlerine kadar bir yigin tiiketim nesnesinin toplum hayatinin vazgecilmez parcalari
olmasindan kaynaklanmaktadir. Kiiresel iiretim organizasyonuna uyum saglayan Tirkiye’de,
cagri merkezleri hem toplum yapisinin pazar odakli degisimi hem de kiiresel tekellerin
uzantilari ile birlikte biitiin diinya aginin bir parcasi olarak yapilanmakta ve onun karakterini
tagimaktadir. Tiirkiye’de finanstan telekomiinikasyona, bilisimden gidaya, turizmden sagliga,
ticaretten otomotive onlarca sektor ¢agri merkezlerini kurmustur ve hem sektdr hem de is¢i
sayist stirekli artmaktadir. Bununla birlikte telekomiinikasyon olanaklarinin gelisimi, mobil
telefonlarin yayginligi1 ve operatorler arasindaki rekabet, telefon bankaciliginin gelismesi,
yaygin kredi kart1 kullanimi ve islemler sirasindaki sorunlarin aninda destege ihtiya¢ duymasi
gibi faktorler ¢agri merkezlerine ihtiyaci arttirmaktadir(Yasar ve Alpsoy ve Taggin, 2016:25).

Kaygt; nedeni ve anlami belli olmayan korku olarak ifade edilmektedir. Bu baglamda
mezun Ogrenciler ise girmeden Once isgsiz kalacaklari endisesiyle bunalmaya tedirgin olmaya
ve dolayisiyla kaygilanmaya baslamaktadir. 2019 yilinda Korona viriis(Covid-19) pandemisi

doneminde sosyal, egitim ve ekonomik gibi bircok alanda kisitlamalar yasanmistir. Calisma
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yasaminda yasanan kisitlamalardan dolay1, cagri merkezi sektorlerinin evde ¢alisma kosullarina
uygun ve esnek olmasi bu sektorlere ani talep artisini, liretim ve yasam bigimlerinde
farkliliklara neden olmustur. Bu baglamda ¢agri merkezi sektorlerinde emek somiiriisiinde
artiglar meydana gelmistir(Seyyar, 2014:86).

Ozgelik’e gore(2021: 224), cagr merkezi sektorleri, az gelismis bolgelerin gelismesinde
bir firsat olarak degerlendirilip egitimli genc¢ issizlerin sigmagi haline gelmektedir. Cagri
merkezlerinde c¢alisan {iniversite mezunu oOgrencilerin kulakliga bagli bir robot islevi
gordiiklerinden dolay1r maddi olmayan emeklerinin goriilmemesi disinda ¢esitli kas ve iskelet
sistemi agr1, dolagim sistemi bozukluklari, bogazda yipranma, ses tellerinin yipranmasi ve
psikolojik rahatsizliklar gibi ¢esitli saglik sorunlartyla da karsilasmaktadir. Bu saglik
sorunlariyla ¢alismak somiiriilen maddi olmayan emegi daha fazla gézler 6niine sermektedir.
Mezun Ggrenciler goriisme esnasinda cesitli hakaretlere tabii tutulmakta ve verilen mola
stireleri yetersiz bulunmaktadir. Haftada 60 saat ¢alisan Uiniversite mezunu 6grenciler az parayla
cok ise tabii tutulmaktadir. Fakat bu sOmiiriiye ragmen mezun O&grencilerin hala ¢agri
merkezlerine ydnelmelerinin en dnemli sebebi issizliktir. Issizlik siirecinde ¢cevreden gordiikleri
olumsuz elestiriler, ekonomik yetersizlik ve psikolojik sorunlardan g¢ikabilecek sorunlarla
karsilasma korkusu, liniversite mezunu issiz gencleri ¢agr1 merkezlerine yonlendirmektedir
(Yildirim, 2020:38). Bu durumlardan kaynakli ¢agri merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunu
genclerin %89’u {iniversite mezunu ve %78’ kadin isgiiciinden olusmaktadir(Keser,
2016:115).

Son yillarda ¢agri merkezleri sektorlerine olan talep artisinda {iniversite mezunu
ogrencilerin sayis1 artmaktadir. Cagr1 Merkezi Dernegine gore (CMD, 2018) yas ortalamas1 27
olan sektdrde personellerin %62’si tiniversite mezunu oldugu ve bu oranin gecen yila oranla
%12 oraninda artmaktadir. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezi Yonetim Kurulu Bagkani Sayin Banu
Hizli’'nin agiklamalarina gore, 2022 yili Tiirkiye genelinde hizmet veren miisteri temsilcisi
sayist %15 artisla 142 bin 20 kisi olurken yonetici ve destek kadrolarla birlikte toplamda
saglanan istihdam 160 bin 483 kisiye ulagsmistir(Cumhuriyet Gazetesi, 2022). Dolayisiyla artan
bu talep artisinin cagri merkezlerinde harcanan emegin ve emek somiiriisiiniin artmasina neden
olabilmektedir.

Issiz kalan {iniversite mezunu dgrencilerin gelir elde edebilecekleri bir iste calismak icin
kendilerine daha uygun gordiikleri ¢agri merkezlerine yonelme nedenlerinden biri masa baginda
calisabilme imkanimin olmasidir. Cagri merkezlerine yonelen mezun égrenciler buray1 gegici
olarak gérmektedirler. Universite mezunu 6grenciler, hedeflemis olduklar1 meslege ulasana

kadar gegimlerini saglayabilecekleri ve kendi sosyal statiisiine uygun olan bu ise girmektedir
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(Kose ve Gillipnar, 2020:162). Bu baglamda issizligin arka planina bakildiginda
makinalagsmayla birlikte kol giiclinden makine giicline geciste genel olarak ¢ogu kisi issiz
kalmistir. Bu agidan sanayilesmeyle birlikte baz1 meslek gruplar1 ortaya c¢ikarken bazilar ise
tarihe karigma ihtimalinin ¢ok yiiksek olmasindan dolayi teknolojik/dijital igsizligin olmasi
mimkindir(Kaya, 2021:53).

Zamanla modern donemin kapitalist toplumunda teknolojinin yaratmis oldugu hizlh
iretim, kolay iletisim ve kolay ulasim sayesinde bir¢ok hizmet sektoriiniin ¢esitli
departmanlarinda ¢alismaya baslayan isgiler, kol giicliyle birlikte beyin giiciine dogru
evrilmislerdir. Maddi olmayan emek ise bu is¢ilerin her birinin sarf ettigi emek olmaktadir. 21
yy’ da bankalarda, 6zel sirketlerde ve ¢cogu is yerlerinde iiretim ve tiiketimin bir parcasi haline
gelen belki de isin en 6nemli gorevini {istlenen ¢agri merkezleri, tiniversite mezunu issiz
ogrencilerin bilgi, deneyim ve ¢abalarinin fazlastyla kullanildig: alanlar olmaktadir. Toplumsal
cinsiyet baglaminda ¢agr1 merkezi miisteri hizmetlerinin evde ¢alisma firsatt Dogu Anadolu
illerindeki tiniversiteli kadin ¢alisanlara 6ncii olmaktadir. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinde
calisan kadin personellerin %65 Van, Sanlurfa ve Malatya’da en ¢ok sigortali calistiran ve
kadin istihdamma en fazla katki saglayan isverenler arasinda her yil ilk siralarda
olmaktadirlar(Dalan, 2022:47).

Universiteli mezunu 6grenciler, saglik(112), itfaiye(110), Polis(155), Bankacilik( Ziraat,
Akbank, Is Bankasi, Halk Bank vb.), ISKUR(170), Tiirkcell, Tiirk Telekom, perakendecilik
(beyaz esya yetkili servis vb.) miisteri hizmetleri gibi bircok kamu ve ¢agr1 merkezi alanlarinda
farkli teknik bilgilerle caligmaktadir. Ayrica ¢agri merkezi ¢alisanlari, karsilagtiklar: sorunlar
karsisinda miisterileri bilgilendirme, miisterilerin kendilerine ve isletmeye karst negatif
tutumlart dahilinde sergiledikleri kaba, asagilayici ve hakarete varan konusmalar1 sakince
dinlemelerine iliskin yogun bir duygusal emek sarf etmektedir(Oguz, 2019:10). Cagr1 merkezi
calisanlart kurumun belirledigi kurallar ¢ercevesinde hareket ettikleri i¢in disaridan gelebilecek
olumsuzluklarla olumlu doniit saglamak zorunda kalmaktadir. Dolayisiyla ¢agri merkezi

sektorlerinde yasanan tiim bu sorunlar, harcanan emek ve emek somurisini gostermektedir.

1.2.6. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezlerinde Cahisanlarin Karsilastiklar1 Bashca Sorunlar
1.2.6.1 Cagr1 Merkezlerinde Mobbing(Baski)

Mobbing(Baski), bireylerin 6zgiirliiklerini ve onlarin kendi istekleri dogrultusunda
hareket etmesini engelleyen unsurlar veya davraniglardir. Baski, bireylerin yapmak

istemedikleri seyleri yapmalari i¢in zorlanmalaridir. Bu zorlanma cesitli davranislarla giiclii
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kisilerin uyguladig1 fiili su¢ unsurudur(Atman, 2012:160). Baski, toplumun olusturdugu
statiilerde sosyal, ekonomik, egitim, saglik vb. alanlarda toplumun {ist tabakasindan alt
tabakasina dogru uygulanan bir giictiir. Bu alanlar da var olup hayatlarin1 idame etmek isteyen
insanlar 6ncelikle mensup olduklar1 toplumda sosyo-ekonomik anlamda kendilerini glivenceye
almaktadir. Ekonomik anlamda sikinti yasayan insanlar bireysel ve sosyal sorunlar
yasamaktadir. Bu acidan insanlar, c¢esitli is kollarinda emegini satarak kazang elde
etmektedirler. Bedenen veya zihnen harcadiklar1 ¢cabanin karsiligimi almak isterler. Hizmet
sektorline bagli ¢agr1 merkezi sektorleri de bu is kollarindan birini olusturmaktadir. Bireysel
olarak var olmak, kendi ayaklar1 iizerinde durmak, sosyal ve ekonomik anlamda refaha
kavusmak tiim issizlerin istedikleri ortak 6zelliklerdir. Cagri merkezi ¢alisanlar1 da bu sektore
girdiklerinde harcadiklar1 her tiirlii emegin karsiligin1 almay1 amaclamislardir. Bu amaglar
dogrultusunda calisanlar, kurumun belirledigi kurallar dogrultusunda hareket etmektedirler.
Kurumun bu hakki ve istiinliigii kapitalist diinyada is¢iyi emegi daha fazla somiiriiye agik hale
getirmektedir. Calisanlar cagri merkezlerinde daha fazla ¢aligmaya ve zor is kosullarina maruz
kalmaktadir. Cagr1 merkezlerindeki bu durum baski unsuruyla gerceklesmektedir. Calisanlari

hem fiziksel hem de psikolojik olarak daha fazla magdur eden bir sistem bulunmaktadir.

Calisgma yasaminda mobbing(baski); hakaret etme, baski uygulama ve degersiz
hissettirme gibi psikolojik baski bigimlerinde varlik gostermektedir. Siirekli gozlenen ve
dinlenen g¢alisanlar yoneticiler tarafindan daha kolay denetlenmektedir. Kayit altina alinma
durumu kota doldurma baskisiyla karsilagsmalarina neden olmaktadir(Kose ve Giilliipinar,
2022:157-158). Calisanlarin hafta i¢i 6 giin sabah 09.00 aksam 19.00 saatleri aras1 ¢aligmalarina
ek olarak mesai dis1 gece toplantilar1 veya calismadiklari/izinli olduklar1 giinde acilen tekrar
calismak zorunda kalmalar1 gibi durumlar baski sonucunda ger¢eklemektedir. Calisanlar
yoneticilerden ve 6zellikle grup liderlerinden gordiikleri baskidan dolay1 isi birakmakta ya da
isci-patron arasi catismalar olabilmektedir. Bu baglamda catisma; bir kisi veya grubun
gostermis oldugu davranis, duygu ve diislincelerin kars: tarafa istek, hedef ve amaglariyla

ortiismedigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir(Kog, 2019:6).

Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 perspektifinden yasanilan temel sorunlar (Bozgeyik, 2016’dan

AKT: Cil, 2017:500);

» Kullanilan arag/destek program gibi teknolojik imkanlarin yetersizligi
» Calisana deger verilmemesi ve dnemsizlestirilmesi

» Takim ve ekip ruhunun deneyim transferinin olmamasi

» Masraf merkezi olarak goriilen birimin ¢alisan1 olma baskisi
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Birimin sagladig1 katma degeri gormeme

Her ¢agriy1(inbound/outbound) satigla sonlandirma ve ¢apraz satis yapma baskisi
Basariya sahip olmama ve hatta paylasmama

Arayanlarin rahatsiz etmesi ve taciz etmesi

Veri tabanina bilgi toplama zorunlulugu

Stirekli dogal olmayan nezaket sergileme zorunlulugu

Monotonluk, sikicilik, stres, yogun tempo ve sosyal olamama

Diisiik ticret ve maasta bagska 6demelerin olmamasi

Gegici istthdam(mevsimlik, donemlik, 6grenci)

Ofis ortaminin kapali mekéanda asir1 kuralc1 ve baskict olmasi

Calisma saatlerinin uzunlugu ve vardiya sistemi

Gelecek kaygisi ve kariyer eksikligi

Y oneticilerin bu isi sirketin diger boliimlerinde caligmak i¢in basamak olarak gormesi
Basitlestirme ve herkes yapabilir durumuna getirme

Cok ve cesitli teknik bilgi aktarma zorunlulugu

Kisisel mahremiyet alaninin olmamasi veya yetersizligi

YV V.V V V V V V V YV V V V V V V V

Cagriyr takip edememe(yogunluk, koordinasyon, bilgi akisinin olmamasi, hatta dis
arama yapamama)

» Hedeflerin ve performans 6l¢iilerinin yiliksek olmast

Cagr1 merkezlerinde ¢alisanlarin bir robot olarak algilandig1 ve siirekli ayni isi saatlerce
aynt pozisyonda oturarak yapmalar1 Oncelikle fiziksel saglik sorunlarini beraberinde
getirmektedir. Kulak/géz agrisi, sirt/boyun agrisi, bas agrisi, eklem/kas vb. agrilar
yasanmaktadir. Ayrica stirekli ayn isi yapmak, is kosullari, yoneticilerden gelen baskilar ve
miisterilerle yasanan sorunlar gibi durumlar ise psikolojik saglik sorunlarina neden olmaktadir.
Cagr1 merkezlerinde yasanan mobbing(baski) sonucu c¢alisanlar da stres belirtileri
goriilmektedir. Stres, disaridan gelen uyaricilara karsi gosterilen ve kontrol edilmesi gii¢ olan

fiziksel ve psikolojik direnctir. Dort stres grubu vardir(Dogan, 2019:5);

1- Fiziksel Stres; kronik bas agrisi, uyku sorunu, kas agrisi, terleme, titreme, hazimsizlik,
yeme bozukluklari, yorgunluk, enerji kaybi, is kazalar1 vb.

2- Duygusal Stres; endise, sinir, 6zgiiven azalmasi, hassasiyet, kirilganlik, stirekli aglama
istegi, zararli aligkanliklarin artmasi, 6liim, intihar vb.

3- Zihinsel Stres; unutkanlik, dikkat dagilmasi, asirt hayal kurma, iletisimde zayiflama,

hatalarda artis vb.

60



4- Sosyal Stres; Diger bireylere giivensizlik, verilen sozlere sadik kalmama, rencide edici

hareket ve sozlerde bulunma, siddete egilim, davranis bozukluklari vb.

1.2.6.2. Cagr1 Merkezlerinde Giivencesizlik

Giivencesizlik, kelime anlamiyla emniyetsiz ve belirsiz demektir. Calisma hayatinda
giivencesizlik ise; gegici, diizensiz, kuralsiz, korumasiz, emniyetsiz, standart dis1 ve kirilgan
kosullar anlamlarina gelmektedir. Is yerinde ¢alisanin kendine 6zgii haklar1 bulunmaktadir. Is
Kanunu’na gore(2024) is¢ilerin, iicret hakki, mobbing ve tacize kars1 korunma hakki, kisisel
verilerin korunmasi, is sagligi ve glivenligi hakki, is¢inin ¢caligmaktan kaginma hakki, is¢inin
esitlik hakki, ara dinlenmesi vakti ve fazla mesai ticreti hakki bulunmaktadir. Bu haklarin ihlal
edilmesi ¢alisanlarda ise kars1 ¢esitli giivencesizlikler ve gelecek kaygilarina neden olmaktadir.
Calisanlar; is, istihdam, sosyal gelir ve sendikal guvencesizlik gibi bircok guvencesizlikle
karsilagabilmektedir(Bulut, 2015:385). Giivencesizlik; taseronlagsma, evde calisma, yar1
zamanl ¢alisma, enformel ¢aligma gibi tiim ¢alisma bigiminde goriilmektedir. Gilivencesizlik;
kayg1 ve korku gibi duygular1 ortaya koyarak ¢alisma hayatinda yabancilagma olgusunun
siddetli bir sekilde goriilmesine neden olmaktadir. Boylece kapitalizm ve piyasa ekonomisi,
mevcut toplumsal diizende giivensizligini yeserterek gelistirmekte ve kapitalist sistemin

devamliligini saglamaktadir(Kose ve Giilliipinar, 2022:149).

Cagr1 merkezlerinde Sosyal Saglik Giivencesi(SGK) yapilmaktadir. Fakat cagri merkezi
calisma kosullarinin zorlugundan dolay1 c¢alisanlar c¢agri merkezini gegici bir is olarak
gormektedir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari, ¢agr1 merkezinde ¢alismanin gelecek kaygisina neden
oldugunu diisiinmektedir. Calisanlarin mobbinge(baski) ugramasi, ek mesai {icretlerinin
alamamasi, siirekli ¢aligmalarina ragmen yiikselme durumunun zor olmas1 ve emek somiiriisiine
maruz kalmalar1 gibi durumlar ¢agr1 merkezlerine giivenmemeyi beraberinde getirmektedir.
Post-modern toplumda makro-ekonomik gelismeler esnek ¢alisma modellerini de ortaya
cikarmaktadir. Caligma modellerindeki degisimler ve emek siireclerinde meydana gelen
degisimler belirsizliklerle birlikte sektor fark etmeksizin ¢alisanlarin hayatini giivencesiz hale
getirmektedir. Caligma kosullar1 ve yasanan sorunlardan dolay1 temel bir is olarak algilanmayan
cagr1 merkezi calisanlarin siirekli istihdam edecekleri bir alan olarak goriilmemektedir. Is
yerinde ¢alisan1 disiplin altina almak igin calisanin gozlenip ve dinlenmesi is yerine
giivenmemeye de neden olmustur. Caligma yasaminda giivencesizlik kiiresellesen diinya da

kapitalizme hizmet etmenin bir araci olarak varhigimi giderek arttirmaktadir. Guvencesizlik,
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kapsam ve derinlik agisindan biitiin diinya da hizl1 bir yiikselis egilimindedir(ilhan, 2019:3).
Esneklik, kisa siirede az maliyet ve ¢abayla degisebilme ve degisime ayak uydurma yetenegidir.
Calisma yasaminda esneklik ise {iiretim ve istihdama yonelik calisgan1 koruyan yasal
diizenlemelerin, sermayenin lehine gevsetilmesidir. Dolayisiyla piyasanin esnek olarak
adlandirdig1 seyi calisanlar gerilim olarak yasamaktadir. Cilinkii ¢alisanlarin emegini ve
haklarin1 savunan yasal diizenlemenin esnemesi ¢alisanlari olumsuz etkilemektedir. Esneklik
kapitalist toplumun olusturdugu bir yapidir. Esnekligin ¢alisanlarin aleyhine doniigiimii is
yasaminda gilivencesizligi meydana getirmektedir(Bas¢1, 2018: 25°den AKT: Kdse ve
Giilltipinar, 2022:148).

Serbest piyasadaki esnek calisma bicimleri, ¢alisanlarin fiziksel c¢alisma ortamlarini
kontrolstiz hale getirerek, belirsiz hale getirmekte ve goriinmez kilmaktadir. Bu durum,
calisanlarda giivencesizlik duygusu yaratmakta ve yabancilagsma siirecini hizlandirmaktadir.
Neoliberal emek rejiminin dayattig1 guvencesiz ve geleceksiz ¢aligma kosullari; yogun issizlik,
yoksulluk riski ve bireysel rekabet bu yabancilasmay1 daha da derinlestirmektedir(Yiicesan ve
Ozdemir, 2014:39). Birg¢ok calisanin ortak olarak deneyimledigi giivencesizlesmenin altini
cizen yeni tehlikeli sinif ‘Prekerya’ olmaktadir. Bu sinif; dayatilan sartlar1 yapmak zorunda
olan, tercihleri ellerinden alinan, bir kariyeri ve amaci olmayan, sadece gunii kurtarma odakli
kendi emegine yabanci olan umutsuz ve umutsuz bir siniftir(Kiziltas, 2019:93°’den AKT: Kose
ve Gillipmar, 2022:52). Bu smif korkudan bahsetmekte ve korkuyla motive
olmaktadir(Standing, 2020:42’den AKT: Kose ve Giilliipinar, 2022:152). Bu durum kovulma
korkusudur ve daha ¢ok kapitalizme hizmet etmektedir. Bu sinif hayatta kalmak icin ¢alisan,
emeginden baska satacak bir seyi olmayan, isinden olmamak i¢in miicadele etmeyen,
kapitalizm tarafindan daha ¢ok somiiriilen ve giivencesizlige bogun egen toplumun en kiigiik
tabakasini temsil eden gruptur. Bu grup giiniimiiz post-modern toplumun hizmet sektorlerinde
calisanlardir. Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 sosyo-ekonomik sorunlardan ve istihndam yetersizligi
gibi olumsuz toplum kosullarindan dolay1 kendilerine dayatilan is sartlarinda ¢aligmak durumda
kalmaktadirlar. Issizligin yarattig1 sikintilardan dolay1 yasadiklar zorluklar: tekrar yasamamak
icin caligma yasaminda karsilastiklar1 sorunlara boyun egmektedirler. Bu sorunlar

giivencesizligin temelini olusturmaktadir.
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1.2.6.3. Cagr1 Merkezlerinde Is Yiikii

Is yiikii, bir kisinin belli bir ¢alisma siiresi iginde belli bir iiretimi elde etmek igin
gerceklestirdigi gorevlerdir. Calisanin is yerinde kendisine yiiklenen isin normalin iizerinde
olduguna yonelik algidir. Calisana ytiklenen isin zorlugu arttikg¢a is yiikii de artmaktadir
(Basaran, 1985:2). Cagr1 merkezi is kosullar1 genellikle sabah 09.00-19.00 saatleri arasinda(ek
mesailerle saat 22.00’e kadar) haftanin 6 giinii( yogunluk oldugunda 7 giin) seklindedir. Siirekli
bir masada robot gibi dnceden belirlenen metni tekrar eden ve gilinde onlarca kisiyle gorlisen
calisanlar, sosyal hayattan, kisisel ihtiyaglardan ve diinyadan bir haber dort duvar arasinda
caligmanin yiikii altinda ezilmektedir. Cagr1 merkezlerinde yasanan bu is ylikii mobbing(bask1)
ve maddi olmayan emek sOmiiriisiiyle cagri yiikii olarak da goriilmektedir. Bu baglamda ¢agr1
merkezleri is ylikii arasinda ¢agr yiikii de gosterilebilir. Cagr1 yiikii belirlenen bir surenin

(Avarage Talk Time + Avarage After Call Work) x ¢agr1 sayisidir.

Cagr1 yiiki her bir ¢agriy1 en uygun yone yonlendiren yontemdir. Takim liderlerini veya
yoneticilerin ¢agr1 merkezi is ylikiiniin artmasina yonelik baskilar1 cagri merkezi ¢alisanlarin
olumsuz etkilemektedir. Baski altinda ¢aligsmak, emir almak, bagimsiz ¢alismamak ve inisiyatif
kullanmamak is gorenleri demotive eder. Is gdrenlerin ¢ogu benlik duygusunu tatmin etmek
amactyla bagimsiz ¢alismay1 ve inisiyatif kullanmayi tercih eder. Fakat ¢cagri merkezi isi home-
office olsa da c¢alisanlar, yoneticilerin emri altinda strekli takip edilerek yonlendirilmektedir.
Cagri merkezi ¢alisanlar is yiikii karsisinda sikayet etmekte, motivasyonlar1 ve performanslari

diismekte ve sonucunda tiikkenmislik ortaya ¢ikmaktadir(Yalgin, 2002°den AKT: Cil, 2017:24).

Is yiikiiniin artmasi tiikenmislige sebep olmaktadir. Tiikenmislik sendromuna
bakildiginda bu sendromun temel kaynaklarindan birisi olarak ig yiikiiniin gosterildigi
gortlmektedir(Giimiistekin ve Ozdemir, 2005°den AKT: Oguz, 2019:1). Tiikenmislik
belirtileri, fiziksel olarak(bedensel aktivitelerin degisimi, hastalik, istahsizlik vb.) psikolojik
olarak(duygu semptomlarin degisimi, 6fke, duyarsizlik, ilgi kaybi, yalnizlik vb.) davranigsal
olarak(ne hissettigi belli olmayan kisinin davranis degisikligi) olarak goriilmektedir.
Tiikenmisligin nedenleri ise, orgiitsel (is yapisi, calisma saati, i yeri konumu, is boliimi,
ozerklik vb.) ve kisisel (yas, egitim seviyesi, ise yonelik motivasyon vb.) olarak goriilmektedir.
Tiikenmigligin sonucunda kisi kendine zarar verebilir, kisi kronik rahatsizliga acik hale
gelebilir, 6fkelik, dengesizlik, huzursuzluk, uykusuzluk, bedensel aktivitelerin azalmasi ve
psikolojik problemler ortaya ¢ikabilir(Oguz, 2019:25-30). Calisanlarin kendilerinden kaynakl

ve miisterilerin yansittig1 davraniglardan 6tiirii hissettigi giiclii negatif duygular1 alt etme sorunu
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ile kars1 karstya kalma durumu tilkkenmigligi daha siddetli yasamalarina neden olmaktadir

(Yiiriir ve Unlii, 2011:87°den AKT: Uysal, 2017:41).

Cagri merkezi is ylniiniin tikenmigslikle birlikte neden oldugu bir diger durum
duyarsizlasma (Depersonnalization) olarak goriilmektedir. Is yiikiiniin artmas1 ¢alisanlar1 ise
duyarsizlagtirmaktadir. Duyarsizlagma, kisinin sorumluluk tagidigi insanlara karsi duyarsiz ve
sorumsuzca davraniglar sergilemesidir. Cagri merkezi is kosullarinin zorlugundan kaynakli
calisanlara fazla is yilki yiiklenmesi c¢agr1 merkezlerinde duyarsizlasmaya neden
olmaktadir(Cordes vd. 1997°den AKT: Oguz, 2019:24). Calisanin is yiikiinden kaynakl
yasadig1 sikintilari, isi geregi karsilagtig1 insanlara karsi kati, soguk, ilgisiz ve olumsuz bir tavir
sergilemesiyle disa vurmasidir(Ciper, 2006:9). Yapilan arastirmalarda cagri merkezi
calisanlarmin is doyumu(is yasamindaki mutluluk) ¢ok yiiksek bulunmadigi goriilmiis ve bu
duruma ¢ogunlukla is yiikiinliin fazla olmasi ve monoton g¢alisma akisinin neden oldugu

gozlenmistir(Lewig and Dollard, 2003; 378°den AKT: Kevser, 2006:106).

Motivasyon, insanlar1 bir sey yapma konusunda harekete geciren gic olarak
tanimlanmaktadir. Cagri merkezlerindeki is yiikii arttikga calisanlarin is motivasyonu
azalmaktadir. Yoneticilerin ¢alisanlarimi  harekete gecirebilmesi ve etkili caligmaya
yonlendirebilmesi i¢in ¢alisanlarin dogas1 hakkinda bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir.
Motivasyon eksikliginin sebebi; isin kendisi degil, igerigi ve yiiriitiiliis bigimidir. Isin yiiriitiiliis
bicimini ¢alisanlarin dogasimna uygun hale getirmek calisanlari motive edecektir. Cagri
merkezleri stresli yogun bir is temposuna sahip oldugu i¢in motivasyon eksikligi
bulunmaktadir. Isin devamliigi ve verimliligi dogrudan galisanlarmn performansmna bagl
oldugundan dolay1 motivasyon ¢agr1 merkezlerinde gerekli bir unsurdur. Cagr1 merkezlerinin
calisma kosullarinin diger isletmelere gore farklilik gostermesi, ¢agri merkezlerine uygun
motivasyon kaynaklarinin segimini dnemli kilmaktadir(Can, 2002:188’den AKT: Cil, 2017:1-
5). Bu baglamda c¢agr1 merkezi isinin kendisi degil is kosullar1 ¢alisanlar1 zorlamakla beraber,
glinde 11 saat calisma ve artan is yikii gibi durumlar c¢alisanlarin kendilerine zaman

ayiramamalarina neden olabilmektedir.

Cil’e gore(2017:9-25) ¢agr1 merkezi ¢alisanlarini motive etmek i¢in; cesaretlendirmek,
etkilemek, ilham vermek, yonlendirmek, mantikli sebepler gostermek, calismak istedikleri hissi
vermek ve yaptiklari isten dolay1 iyi hissetmeleri saglanmalidir. Bireyin 6zel ilgi alanlar1 vardir;
aile iligkileri, sosyal faaliyet, sorumluluk duygulari, 6zel tutkular, zevk ¢abalari, saglik durumu,
din ve egitim gibi unsurlara saygi duyulmalidir. Bireylerin ise motive olabilmesi i¢in bu alanlara
zaman ayirmalar1 saglanmalidir. Calisanlarin isten memnun olmasi, bekledigi licreti almasina,
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sosyal giivenlik imkaninin saglanmasina baghdir. Cagri merkezlerinin is giicii oranini azalmak
icin ¢alisanlarin durumundaki bozukluklar1 azaltip ve motivasyonu artiracak c¢alisma
kosullarinin iyilestirilmesi gerekmektedir(Karaemer ve Gouthier, 2014’den AKT: Cil,
2017:49).

Yapilan arastirmaya gore; orta dgretim diizeyindeki calisanlar yapmis olduklar: isten
tatmin duyarken, yiiksekogretim almis olan calisanlarin is tatmin diizeylerinin daha diisiik
oldugu sonucuna varilmistir. Ciinkii belirledikleri mesleklere ulagmak i¢in yliksekdgretim alan
gengler issizlikle miicadele siirecinde ¢agri merkezi sektorii gibi hizmet sektorlerinde ¢calismak
zorunda kalmaktadir. Bu durum isten tatmin olamamaya, hem kendilerine hem de ise karsi
olumsuz duygular sergilemesine neden olabilmektedir(Tekce, 2021:30). Son yillarda ¢agri
merkezlerine olan talep artis1 ¢agr1 merkezi is basvurusu kriterlerin de iyilestirilmelere neden
olmus ve egitim seviyesi en az lise mezunundan 6n lisansa ylkseltilmistir. Genel olarak
ogrenim diizeyi arttik¢a tiikenmisligin daha fazla yasandig1 sonuglarina ulagilmistir (Dursun,
2000°den AKT: Ciper, 2006:38). Dolayisiyla yapilan arastirmalar neticesinde, ¢cagr1 merkezi is
kosullariin yiikii ¢aligsanlar i¢in yiiksek stres getirisi oldugu ortaya ¢ikmistir(Taylor ve Bain,

1999°dan AKT: Oguz, 2019:10).

1.2.6.4. Cagr1 Merkezlerinde Is Doyumu

Is doyumu, bir kisinin is hayatindan aldig1 hazzi ve mutlulugu ifade eder. Is doyumu
bedensel, zihinsel, fizyolojik ve ruhsal duygularmn belirtisidir. Is doyumu bireyin isini ne kadar
¢ok sevdigini ve isinden ne kadar memnun olduguyla ilgilidir. Is, calisanin beklentilerini ne
kadar karsiliyorsa calisan o derecede isten doyum saglamaktadir. Is yiikii fazla oldugunda is
doyumu da diisiik olmaktadir(Kevser, 2006: 104). Smith, Kendall ve Hulin is doyumunun; isin
niteligi, tcret, terfi sistemi, damigmanlik ve is arkadaslar1 gibi faktorler etkilendigini
belirtmektedir. Cagr1 merkezi isinin uzmanlik gerektirmeyen, nitelik gerektirmeyen sabit ve
kolay 6grenilebilen bir is olmasi, maasin asgari licret olmasi, kariyerde ilerlemenin zorlasmast,
sosyallesme ihtimalinin diisiik olmasi, yoneticilerin mobbing(baski) uygulamasi ve emek
sOmiiriisii gibi durumlar is doyumunu olumsuz etkileyen olumsuz faktérlerdir(Ozkalp ve Krel,
2005:157). Dolayisiyla cagr1 merkezi is kosullarmin zorlugundan kaynakli ¢alisanlar, isten

mutlu olamamaktadir.

Sosyal ve bireysel ilgi alanlarindan koparilmais, saatlerce bir masada bilgisayar ekranina

bagli bir robot gibi ayni seyi tekrarlanmasi bireylerin toplumsal 6zelliklerinin azalmasina ya da
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yitirilmesine neden olmaktadir. Toplumda insanlar1 yalnizlastiran bir is olarak algilanan ¢agri
merkezi is kosullarinin, is yagaminda mutluluga engel olabilecek sebepleri bulunmaktadir.
Cagri merkezlerinde maddi olmayan emek somiiriisii, mobbing(baski) ve diger olumsuz
calisma kosullar1 gibi nedenler ¢alisanlarin is doyumunu azaltmaktadir. Bir is ne kadar beceri
gerektiriyorsa, bireye o derece doyum verecegi diigiiniilmektedir. Siirekli ayni tiirde olan, pek
fazla uzmanlik gerektirmeyen isler ve cok kolay 6grenilebilen becerilerin kullanildig: islerde
calisanlar genelde daha doyumsuzdur. Cagri merkezi isi uzmanlik gerektirmeyen, kolay
Ogrenilebilen, maddi olmayan emegin kolay sergilenip ve satilabilecegi bir is olmasindan otiirii

calisanlar isten doyumsuzdur( Telman, 2005: 182’den AKT: Kevser, 2006; 105).

Toplumsal cinsiyet baglaminda ¢agr1 merkezlerinde is doyumu farklilik gostermektedir.
Yapilan bir arastirmada kadin ¢alisanlarin is doyum diizeyleri erkek ¢alisanlara gére daha diisiik
oldugu tespit edilmistir. Kadinlar ¢alisma kosullarindan ve is memnuniyeti bakimindan daha
mutsuz oldugu anlagilmistir. Geng ve yetigkin bireyler arasinda ise farkliliklar gézlenmistir. 20-
24 yas arast i3 doyum 25-29 yas grubundan yiiksek cikmistir. Yani gengler is doyumu
bakimindan yetiskinlerden daha mutlu oldugu goriilmistir(Kevser, 2006; 116). Bu is
doyumsuzluklarinin sebebi, bireyin is yasaminda basarili eylemlerinin odiillendirilmedigini
zaman bagar1 duygusunda diisiisiin meydana gelmesidir(Cordes vd. 1997°den AKT: Oguz,
2019:24).

Glinlimiizde is stresinin yogun olarak goriildiigli sektorlerin basinda hizmet sektorii
gelmektedir. Cagri merkezi bu hizmet sektdrlerinden biri olarak goriilmektedir. Calisma stresi,
vardiya usulii ¢alisma, zaman baskisi ve yapilan igin niteligi nedeniyle hizmet sektori
calisanlart tiilkenmislik sendromuyla karsi karsiya kalarak is doyumunda da distisler
gorilmektedir(Ciper, 2006:2). Dolayisiyla c¢agri merkezlerinin ¢alisma kosullarinda
diizenlemelerin yapilmasi i¢in, is doyumunun yiikseltilmesi ve ¢alisanlart motive edici faktorler

sunlardir(Cil, 2017:103);

» Calisma siiresi 8 saati asmamali

Is kosullar iyilestirilmeli

Calisanlar islerine tesvik edilmeli
Yogun galisma temposu hafifletilmeli
Calisma ortami enerjisi yliksek tutulmali
Kurum igi aktiviteler arttirilmali

Haftalik etkinlikler daha enerjik ve yogun olmali

YV V V V V V VY

Gunluk motivasyon etkinlikleri diizenlenmeli
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vV V V VYV V

Ek mesai tcretleri verilmeli

Kiyafet sinirlandirilmasi olmamali
Egitim olanaklar1 iyilestirilmeli
Caliganlarin donanimli olmasi saglanmali

Ise alimlarda meslege uygun calisanlar ise alinmali

67



2.  ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirmanin konusu, arastirmanin amaci ve hedefleri,
aragtirmanin 6nemi/0zgiin degeri, aragtirmanin problemi ve alt problemleri, arastirmanin evreni
ve c¢aligma grubu, arastirmanin veri toplama teknikleri ve analiz yontemleri ile arastirmanin

siirliliklart ve karsilasilan zorluklara iliskin bilgilere yer verilmistir.

2.1 Arastirmanin Konusu

Bu ¢alisma ¢agr1 merkezlerinde ¢aligsan iiniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan
emeklerini ele almaktadir. Universiteden mezun olduktan sonra atanamayan ogrencilerin
issizlik siireciyle birlikte sosyal, ekonomik, egitim ve saglik gibi konularda yasadiklari
sorunlarin onlar1 ¢agri merkezlerine nasil yonlendirdigini konu edinmektedir. Arastirma Van ili
sinirlart icerisinde c¢agri merkezinde calisan {iniversite mezunu &grencileri kapsamaktadir.
Arastirma son yillarda ¢agri merkezi is sektorlerinin iiniversite mezunlar tarafindan neden
ragbet gordiigiiniin temel nedenleri {iizerinde durarak sosyolojik bir bakis acisiyla
yorumlanmistir. Universite mezunu dgrencilerin ¢agr1 merkezlerinde calismaya basladiktan
sonra nasil bir is kosulunda calistiklar tespit edilmeye calisilmistir. Bu durumun tespit edilmesi
Universite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emek somiiriisiine maruz kalip/kalmadiklarini
ogrenmek i¢in Onem arz etmektedir. Dijitallesmenin getirmis oldugu yeni is kosullarinin
glinlimiiz toplumlarinda kol giiclinden zihinsel giiciine bir gegisi ger¢eklestirmektedir.
Dolayisiyla beden giiclinde yasanan maddi olan emek somiiriisii yeni teknolojik unsurlarla
maddi olmayan emek sOmiiriisiinii de beraberinde getirmistir. Bu durumda zihinsel ¢abay1
gerektiren birgok isten biri olan c¢agri merkezi sektorleri, diger islerde oldugu gibi maddi

olmayan emek baglaminda arastirilmaya deger goriilmiistiir.

2.2. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci; Van ili kent merkezi lizerinden c¢agr1 merkezinde ¢alisan
liniversite mezunu 6grencilerinin maddi olmayan emeklerini ortaya koymaktir. Dogu Anadolu
bolgesinde bulunan Van ilinde {iniversite mezunlarinin issizlik siirecleri g6z Oniinde
bulundurularak istihdam ettikleri ¢agri merkezleri sektorleri arastirilmistir. Bu sektorlerde
mezun Ogrenciler nasil ve ne yogunlukta calistiklar1 tespit edilerek emeklerinin karsiligini
alip/almadiklar1 incelenmistir. Bu ¢aligmanin amaci, cagri merkezlerinde calisan iiniversite

mezunu dgrencilerin yasamig olduklar1 olumlu ve olumsuz deneyimleri aragtirarak {iniversite
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mezunu Ogrencilerin emeklerinin somiiriiliip/somiiriilmedigini ortaya koymaktir. Calismada
cagr1 merkezi sektorlerinin nitelikleri hakkinda bilgiler arastirilmistir. Cagr1 merkezlerinde
calisan iiniversite mezunu dgrencilerin issizlik siire¢lerinde yasadiklari sikintilarin onlar1 ¢agri
merkezi sektorlerine nasil yonlendirdigini tespit ederek Universite mezunu 6grencilerin yagamis
olduklar1 maddi ve manevi sorunlar ortaya koyulmaya calisilmistir. Bu dogrultuda iiniversite
mezunu Ogrencilere cagri merkezi sektdrleri dogrultusunda sorulan sorular, ¢agri merkezi is
kosullarinin anlagilmasi acgisindan Onemli goriilmiistir. Bu durum {iniversite mezunu
ogrencilerin maddi olmayan emek somiiriisiine nasil maruz kaldiklarini ortaya koymustur. Bu
baglamda elde edilecek veriler ¢agri merkezi sektorlerinin daha iyi bilinmesi igin katki
saglayacaktir. Caligmanin, Covid-19 pandemi siireciyle birlikte ¢cagri merkezlerine olan talep
artiglarinin yaratmis oldugu emek sOmiiriisiinii tiniversite mezunu 6grenciler iizerinden ortaya
koymustur. Universiteden mezun &grencilerin neden ¢agri merkezlerine yoneldigi ve cagri
merkezlerinin farkli sektorlerinde(Kamu, Hizmet, Finans, Telekomiinikasyon vb.) yasanan
olumlu ve olumsuz durumlar arastirilmistir. Dolayistyla yapilacak olan bu ¢alismanin cagri
merkezi calisanlarimin is kosullarinin iyilestirilmesinde ve emek sOmiirlisiiniin Oniine

gecilmesinde bir kaynak niteliginde olmas1 hedeflenmistir.

2.3. Arastirmanin Onemi

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan {iniversite mezunu 6grencileri sosyolojik olarak ele alan bu
calisma da Ogrencilerin ¢agri merkezi sektoriinde yasadigi olumsuz ve olumlu durumlar
incelenmistir. Ozellikle mezun o6grencilerin ¢agri merkezi sektdrlerinin is kosullarinda
ekonomik, egitim, saglik ve sosyal alanlarindaki maddi olmayan emekleri aragtirilmistir. Cagr1
merkezi sektorlerine olan talep artisinin sektdrde is kosullarinin zorlagmasina neden
olmaktadir(Deniz ve Kaya, 2021:83). Bu baglamda iiniversiteden mezun olan issiz 6grenciler
masa basinda ¢aligabilecegi sektdrlerden biri olan ¢agri merkezlerine yonelmektedir. Giinde 11
saat ve hatta ekstra mesailerle daha fazla ¢alisgan mezun 6grenciler bulunmustur. Bu farklilik
sektorlerin hizmet, kamu veya 06zel olmasiyla ilintilidir. Dolayisiyla tiniversite mezunu
ogrencilerin, bedensel ve zihinsel olarak harcadiklari ¢abanin karsiligini tam olarak alip
almadiklar1 incelenmistir. Bu caligma diger c¢alismalardan farkli olarak ¢agri merkezlerinde
calisan {liniversite mezunu Ogrencilerin maddi olmayan emeklerini Van ili 6rnegi lizerinden
sosyolojik olarak incelemistir. Cagr1 merkezleriyle ilgili farkli konularda cesitli caligmalar
yapilmistir. Cagr1 merkezlerinin sosyolojik olarak ele alindig1 bu ¢aligma da ¢agri merkezleriyle

maddi olmayan emek kavramlari birlikte ele alinip konu ilk kez Van ili lizerinden arastirilmistir.
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Bu calisma cagr1 merkezi sektorlerinin daha iyi taninmasi ve {iniversite mezunu 6grencilerin
maddi olmayan emeklerinin nasil somiiriildiigiinii ortaya koymasi acisindan Onem arz

etmektedir.

Universite mezunu &grencilerin, issizlik siirecinde ¢alismak igin kendilerine uygun
bulduklar1 ¢agri merkezi sektorii, 6grencilerin daha ¢ok bu alana yonelmesine ve bu durum
sektoriin  mezun Ogrenciler iizerinde bir tahakkiim uygulamasina neden oldugu
diisiiniildiiglinden konu itibariyle arastirilmaya uygun goriilmiistiir. Yapilacak olan bu ¢alisma
sonuglandiginda c¢agri merkezi sektorlerinin ¢alisma kosullarinin is saghigi ve giivenligine
uygun olup/olmadigi ve 6grencilerin ne kadar somiiriiye agik oldugu tespit edilmistir. Calisma
cagr1 merkezi sektorleri(Kamu, Finans, Hizmet, Telekominikasyon vb.) arasindaki farklar1 da
arastirarak ~ Universite mezunu Ogrencilerin  karsilastiklart  olumlu/olumsuz ~ durumlar
karsilastirilarak incelenmistir. Cagri merkezinde calisan iiniversite mezunu Ogrencilerinin
koltuga bagl bir robot gibi saatlerce ¢alismasi kas ve iskelet yapisi, goz ve kulak hastaliklari
gibi vicutta cesitli hastaliklara neden oldugu ve g¢alisma siirelerinin haftanin 6 giinii 09.00-
19.00 arasinda olmasi1 6grencilerde meydana gelen durumlarin arastirilmasi agisindan 6nemli

gorilmiistiir.

2.4. Arastirmanin Problemleri
Bu calisma, ¢agri merkezlerinde galisan liniversite mezunu 6grenciler iizerine yapilan bir
sosyolojik calismadir. Universite mezunu 6grencilerin calistiklar1 ¢agri merkezlerinin isleyisi
ve Ogrencilerin yasadigi olumlu-olumsuz durumlar arastirilmistir. Calisma da cagr
merkezlerinin ¢esitli departmanlarinda ¢aligmakta olan iiniversite mezunu oOgrencilerin
karsilasmis olduklar1 durumlar arastirilarak  Ogrencilerin  emek sOmiiriilerine maruz
kalip/kalmadiklar1 arastirilmistir. Cagr1 merkezi sektorlerinin ¢alisma kosullarinin is etigine ne
kadar uygun oldugu ve Universite mezunu o&grencilerin  karsilasmis olduklari s
yiikiimliiliigiiniin boyutu sosyolojik olarak incelenmistir. Universite mezunu &grencilerinin
mezun olduktan sonra veya dgrencilik siireclerinde ihtiya¢ duyduklari is, onlar1 goniillii olarak
cagr1 merkezlerine yonlendirmekle birlikte bu sektorlere olan ani talep artis1 konu kapsaminda
aragtirllmigtir. Calisma da iiniversite mezunu Ogrencilerin ¢alisma kosullar1 tespit edilerek
maddi olmayan emeklerinin nasil somiiriildiigii tespit edilmeye ¢alisilmstir.
Tiirkiye geng¢ niifus oraninin fazla oldugu bir iilke oldugundan geng niifusun istihdam
oranlar1 sinirli kalmakta ve yeni istihdam alanlar1 yaratilamamaktadir(Kicir, 2017:1374).
Dolayisiyla bu durum mevcut istihdam alanlarina talepleri arttirmaktadir. Cagri merkezi
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sektorleri ise bu istihdam alanlarindan biri olmaktadir. Olgme Se¢me Yerlestirme
Merkezi(OSYM) tarafindan iiniversitelerin farkli béliimlerine girmeye hak kazanan
Ogrencilerin sayist 2022 yilinda {niversiteye yerlesme baraj puaninin kaldirilmas: ile
universiteye yerlesenlerin sayilarinda artis yasanmasina neden olmasi 6n goriilmektedir. Bu
durum atamalarin yetersiz kalmasina ve 6grencilerin mezun olduktan sonra issiz kalmasina
neden olmakta ve geng issiz sayisinda artisa neden olmaktadir. Ozellikle Tiirkiye’de Dogu ve
Giliney Dogu Anadolu Bolgesi’nde igsizligin fazla olmasi bu bolgelerde tiniversite 6grencilerini

cagr merkezi gibi istihdam alanlarina yogunlastirmaktadir(TUIK, 2022).

2022 TUIK verilerine gore (iskur, 2021), Van’m niifusu 1.141.015°tir. Van’da 2021 y1li
Iskur’a kayitli issiz sayis1 61.111 olmaktadir. Van’in 2022 issizlik oram %20,4 olarak tespit
edilmistir. Bu baglamda Dogu Anadolu bélgesinde bulunan Van ilinde {iniversite mezunu
ogrencilerin issizlik siirecleri goz onilinde bulundurularak istihdam ettikleri ¢agri merkezleri
sektorleri arastirllmistir. Bu sektorlerde 6grenciler nasil ve ne yogunlukta caligtiklar: tespit
edilerek emeklerinin karsiligini1 alip/almadiklar1 incelenmistir. Cagr1 merkezlerinde calisan
iiniversite mezunu dgrencilerin maddi olmayan emeklerini konu alan bu ¢alisma, 6grencilerin
yasamis olduklari olumlu ve olumsuz durumlar arastirarak ogrencilerin emeklerinin
sOmiiriiliip/somiiriilmedigini ortaya koymustur. Calismada c¢agri merkezi sektdrlerinin
nitelikleri hakkinda bilgiler arastirllmistir. Elde edilecek veriler ¢agri merkezi sektorlerinin
daha iyi bilinmesi i¢in katki saglayacaktir. Calismanin, Covid-19 pandemi sireciyle birlikte
cagr1 merkezlerine olan talep artiglarinin yaratmis oldugu emek somiiriisiinii iiniversite mezunu
ogrenciler {izerinden ortaya koymustur. Universite mezunu &grencilerin neden ¢agri
merkezlerine yoneldigi ve ¢agri merkezlerinin farkli sektorlerinde(Kamu, Hizmet, Finans,
Telekomiinikasyon vb.) yasadigi olumlu ve olumsuz durumlar arastirilmistir. Dolayisiyla
yapilacak olan bu g¢alisma, ¢agri merkezi c¢alisanlarinin is kosullarinin iyilestirilmesinde ve
emek sémurusinin 6nline gecilmesinde bir kaynak niteliginde olmas1 hedeflenmistir. Cagri
merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunu dgrencileri konu alan bu ¢alisma da 6grencilerin ¢agri
merkezi sektorlerinde yasamig olduklar1 birgok problemle birlikte emekleri ve emek somiiriisii

aragtirilmigtir.

Hig siiphesiz herkes esit kosullarda is etigine uygun olarak ¢alismaya ve emeginin
hakkin1 almaya sahiptir. Bu durumda ¢agr1 merkezi sektorlerinin birgok departmaninda ¢alisan
iiniversite mezunu Ogrenciler 6zellikle miisteri hizmetleri departmaninda ise baslamaktadir.
Universite mezunu o6grencileri bu departman da egitim aldiktan sonra grup liderlerinin

onciiliigiinde denetlenerek yogun bir sekilde calismaya baslamaktadir. En lise mezunu olma
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kosuluyla belirlenen kosullara uygun herkes ¢agri merkezlerinde ¢alisabilmektedir. Fakat son
yillarda covid-19 pandemisiyle birlikte cagr1 merkezlerine talepler artmustir. Igsiz kalan birgok
iiniversite mezunu 6grenci ¢agri merkezlerinde ¢alismaya baslamistir. Cagri merkezlerine olan

talep artis1 ¢alisma kosullarini agirlastirmaktadir(Calapkulu ve Yemen ve Dogan, 2021:2402).

Issizligin yiiksek olmas1 emeginden baska satacak bir seyi olmayan issiz gencleri bu
sektore yonlendirmektedir. Ciinkii yillarca egitim alan iiniversite 6grencileri kendilerine uygun
masa basi bir iste ¢aligmak istemektedir. Dogu Anadolu bdlgesinde is istihdaminin yetersizligi
var olan istihdam kaynaklarina talebi arttirmaktadir. Bu baglamda erkek niversite mezunu
ogrencilerin ¢agri merkezleri disinda galigabilecekleri is kollar1 fazla olurken kadin 6grenciler
kiiltiirel degerlerin dayatmasi altinda kalarak daha ¢ok kamuya bagli ya da evde ¢alisabilecegi
islere yonelmektedir. Bu durum kadinlarin is kollarini sinirlandirmaktadir. Bu baglamda cagr1
merkezlerinde calisan iiniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emegi arastirilmastir.

Dolayisiyla konunun arastirma problemleri su sekilde olmustur:

> Universiteden mezun olan geng issizlerin cagri merkezlerine yonelme sebepleri
nelerdir?

» Cagri merkezlerinde g¢alisan iiniversite mezunu o6grencilerin, maddi olmayan emek
sémurisine yonelik fikirleri nelerdir?

» Cagr1 merkezi is kosullar1, tiniversite mezunu 6grencilerin giindelik yasam pratiklerini
(saglik, psikolojik, ekonomik, sosyal) olumlu ve olumsuz nasil etkilemektedir?

» Cagri merkezi sektorlerinde iiniversite mezunu d6grencilerin ¢aligma kosullart nasildir?

» (Cagri merkezlerinin c¢alisma kosullar1 g6z Oniine alindiginda {iniversite mezunu
ogrencilerin ticretler konusundaki goriisleri nelerdir?

» Cagr1 merkezleri, tiniversite mezunu dgrencilerin kariyerleri iizerinde nasil bir etkide
bulunmaktadir?

» Cagri merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunu Ogrencilerin is yiikiimlilikleri ile
tiilkenmislikleri arasinda nasil bir iligki bulunmaktadir?

» Cagr1 merkezlerinde calisan {iniversite mezunu 6grencilerin istek ve taleplerine nasil

dontis yapilmaktadir?

2.5. Arastirmanin Evreni ve Calisma Grubu

Nitel aragtirma yontemiyle ele alinan bu arastirmanin evrenini, Van ili kent merkezinde
yasayan ve cagri merkezinde c¢aligan iiniversite mezunu gencler olusturmaktadir. Zaman,
ulasim ve maliyet kisitlamalarindan dolay1 aragtirmanin evreninde yer alan biitiin katilimcilarla
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gorlisme saglamak miimkiin olmadig1 i¢in aragtirmanin evrenini temsil edecek bir caligma
grubu belirlenmistir. Calisma grubu seckisiz(rastlantisal) olmayan 6rnekleme yontemlerinden
birisi olan amagli 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir. Amagsal 6rnekleme yontemi, 6rneklem
grubunun arastirmacinin ve ¢aligmanin amacina bagli olarak belirlenmesidir(Simsek,
2012:121). Caligma grubunda yer alan katilimcilarin belli 6zelliklere gore(Universite mezunu
ve halen okumakta, Van’da yasayan olmasi) belirlenmesi, teknik olarak ‘6l¢iit 6rnekleme’
tekniginin kullanilmasini zorunlu kilmistir. Ayrica 6l¢iit 6rnekleme teknigine uygun profildeki
katilimcilarin, ayni profildeki diger katilimcilara ulasma noktasinda arastirmaciya yardimci
olmalar1 ¢aligmada kartopu 6rneklem tekniginin de kullanilmasini zorunlu kilmistir. Kartopu
orneklem teknigi arastirmacinin ¢alisma grubunda baglanti kurdugu bir kisinin yardimiyla bir
baskasina ve aynen tekrar ederek bir baskasina ulasmasidir(Giirbiliz, 2018). Arastirmada
kartopu Orneklem tekniginin kullanilmasi, hem arastirmacin katilimci profildeki kisilere
ulasimini kolaylastirmis hem de arastirma silirecinin hizlandirilmasina katki saglamstir.
Belirlenen calisma grubu, Van kent merkezinde ikamet eden ve Van Yiiziinci Yil
Universitesinden mezun, ¢agr1 merkezinde calisan, farkli cinsiyet, yas ve egitim diizeylerine
sahip 20 katilimc1 olusturmaktadir. Bu katilimeilar ¢gagri merkezlerinin kamu, finans, hizmet ve
telekomiinikasyon sektorlerinden 5’er kisi olarak belirlenmistir. Goriismeler yiiz ylize
miilakatlar seklinde gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada da saha arastirmasinda katilimcilardan
elde edilen verilerin 20 katilimciyla yapilan goriismenin ardindan tekrara diistiigii saptandigi
icin ¢aligma grubuna baska katilime1 dahil edilmemis ve veri toplama agsamasi sonlandirilmastir.
Calisma grubunda yer alan katilimcilara ait sosyodemografik bilgiler; yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim diizeyi, mezun olunan boliim, alinan maas, ¢alisma siireleri, hanedeki kisi sayisi,

hanenin toplam aylik geliri caligmada belirtilmistir.

2.6. Arastirmanin Veri Toplama Teknikleri ve Analizi

Cagr1 merkezinde calisan iiniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emegi lizerine
yapilan bu ¢alisma 2022-2023 yillar1 arasinda Van’da bulunan ¢agri merkezlerindeki {iniversite
mezunu Ogrenciler iizerine yapilmistir. Bu ¢alisma, konu itibariyle yorumlayici bir yaklasim
oldugu i¢in nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Nitel aragtirmalarda farkli veri toplama
teknikleri (goriisme, gozlem ve dokiiman inceleme) bulunmaktadir. Bu arastirmanin konusu ve
alt problemleri yiizeysel bilgilerden cok, kisinin diiglince, goriis ve deneyimlerine odaklandigi
icin, teknik olarak yari- yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir. Goriismelerde

aragtirmaci, katilimcilarla yapacagi goriismeler 6ncesinde, acik uglu sekilde goriisme sorularini
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ve konu bagliklarinin yer aldig1 bir soru formu hazirlar. Yari-yapilandirilmig goriisme formu,
aragtirma problemi ic¢in detayli bilgi elde edilmesi agisindan arastirmaciya oldukga fayda
saglamaktadir. Yapilan goriismelerde hem goriismecinin hem de katilimcilarin sdylemek
istedigi noktalar1 daha agik bir sekilde yansitabilmesi i¢in rahat bir ortam saglanmalidir. Bu
sekilde yapilacak olan goriismeler daha net ve agiklayici olacaktir. Yari-yapilandirilmisg
gorlisme formu ayrica arastirmacitya goriisme esnasinda ekstra soru sorma imkani da
saglamaktadir. Yar1 yapilandirilmis goriisme formunda goriismeci, katilimcilarin verecegi
yanitlara gore sormak istedigi sorulari ya da goriisme formunu hazirladiktan sonra eksik

oldugunu diisiindiigii sorular1 ekleyebilir ya da ¢ikartabilir.

Calismay1 elestirel bir bakisla tiim disiplinlerde biitiinciil bir yaklasim kullanarak
inceleyen nitel aragtirma yontemi bu calisanin temelini olusturmustur. Cagr1 merkezlerinde
calisan tliniversite mezunu Ogrencilerle ilgili yapilan bu sosyolojik calisma da 6grencilerin
karsilasmis olduklar1 olumlu ve olumsuz durumlar teyit eden ¢esitli sorular sorulmustur. Bu
yontemle 20 goriismeciye derinlemesine goriismeler yapilmistir. Yapilan bu goriisme de
katilimeilarin  ¢agri merkezi sektorlerine gore dagilimi; kamu 5, hizmet 5, finans 5,
telekomiinikasyon 5 kisi olacak sekilde belirlenmistir. Goriismelerde katilimcilarin kisisel
bilgilerine yer verilmemistir. Derinlemesine goriisme teknigi arastirmanin daha ayrintili bir
sekilde yiiriitiilmesine katki saglamistir. Ayrica derinlemesine goriisme teknigi, goriismecilerin
duygularina, bilgilerine, deneyim ve gozlemlerine erisim kolaylig1 sagladigindan énemli bir
teknik olmustur. Yapilan goriismede katilimcilara ulasmak igin kartopu 6rneklemi

kullanilmistir.

Goriismelerde yari-yapilandirilmis goriisme formu uygulanmistir. Ses kayitlarinin
alinmasint istemeyen birka¢ katilimcinin ifadeleri goriismeci tarafindan not alinarak
kaydedilmistir. Alman ses kayitlar1 ortalama olarak 25-40 dakika siirmiistiir. Sorulara
gegmeden Once, katilimcilarin sorular hakkinda bilgi almalari, sorulara nasil cevap vermeleri
gerektigi veya herhangi bir konu i¢in goriismeciye sormak istedikleri ig¢in belirli bir siire
verilmistir. Gorlisme esnasinda katilimcilar cevaplamak istemedikleri bir soru ya da daha
ayrintili cevaplamak istedikleri bir soru ile karsilastiklarinda, bu isteklerini goriismeciye
belirtmeleri yeterli olmustur. Katilimcilar goriigme igin uygun olduklarini belirtikten sonra,
sorular katilimcilara yoneltilmistir. Katilimcilarin vermis oldugu cevaplar dogrultusunda
aragtirmaci, goriisme formunda yer almayan bazi sorular sordugu gibi goriisme formunda yer
alan bazi sorular1 da sormamugtir. Yiriitiilen bu saha c¢alismasinda, katilimcilara ait kisisel

bilgiler 6698 sayil1 kisisel verilerin korunmasi kanunu geregi gizli tutulmustur. Calismada
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katilimcilar1 tanimlamak igin, “Katilimer 17, “Katilimer 2” seklinde ifadeler kullanilmastir.
Katilimcilarla yapilan goriismeler bittikten sonra ses kayitlarinin desifre islemine (metne
dokme) baglanmustir. Sahadan elde edilen veriler ‘i¢erik analizine’ gore incelenmistir. Verilerde
icerik analizinde yer alan ‘kodlama teknigine’ uygun kavramlar olugturulmus ve bu kavramlar
arasindaki iliski ¢oziimlenmeye calisilmistir. Yapilan ¢oziimlemelerde katilimci ifadeleri
konuya iliskin anlatimlarda destekleyici unsur olarak kullanilmistir. Desifre edilmis katilimci
ifadelerinin kullaniminda herhangi bir ekleme ya da ¢ikarma islemi yapilmamus, ifadeler metin
icerisinde oldugu gibi kullanilmistir. Bu ¢alisma da iiniversite mezunu 6grenciler disinda gesitli
kamu kurum/kuruluslar1 ve 6zel firmalarla nitel arastirma yontemi ve nitel arastirma icerisinde
bir veri toplama teknigi olan derinlemesine goriisme teknigi kullanilmistir. Bunlara ek olarak
konuyla ilgili yapilan arastirmalar ¢alismanin temelini olusturan literatiir taramasi(kitap,

makale, internet, dergi vb.) kaynaklarindan yararlanilarak tartisilmistir.

2.7. Arastirmanin Simirhliklar: ve Karsilasilan Zorluklar

Cagr1 merkezlerinde ¢aligan iiniversite mezunu Ogrencileri sosyolojik olarak ele alan
calisma da ogrencilerin ¢agr1 merkezi sektoriinde yasadigr olumsuz ve olumlu durumlar
incelenmistir. Ozellikle mezun &grencilerin ¢agri merkezi sektorlerinin is kosullarinda
ekonomik, saglik ve sosyal alanlarindaki emekleri aragtirilmistir. Bu baglamda iiniversiteden
mezun olan igsiz Ogrenciler masa basinda calisabilecegi sektorlerden biri olan ¢agr
merkezlerine yonelmektedir. Gunde 11 saat ve hatta ekstra mesailerle daha fazla calisan
universite mezunu 6grenciler bulunmaktadir. Bu farklilik sektorlerin hizmet, kamu veya 6zel
olmasiyla ilintilidir. Dolayisiyla {iniversite Ogrencilerinin bedensel ve zihinsel olarak
harcadiklar1 ¢abanin emegini tam olarak alip almadiklar1 incelenmistir. Bu calisma diger
caligmalardan farkli olarak ¢agri merkezlerinde galisan tiniversite mezunu dgrencilerin maddi

olmayan emeklerini Van ili 6rnegi iizerinden sosyolojik olarak incelemistir.

Cagr1 merkezleriyle ilgili farkli konularda cesitli calismalar yapilmistir. Cagri
merkezlerinin sosyolojik olarak ele alindig1 bu ¢alisma da ¢agri merkezleriyle maddi olmayan
emek kavramlari birlikte ele alinmakta ve konu ilk kez Van ili iizerinden arastirilmistir. Bu
calisma cagr1 merkezi sektorlerinin daha iyi taninmasi ve tiniversite mezunu dgrencilerin maddi
olmayan emeklerinin nasil somiiriildiigiinii ortaya koymasi agisindan 6nem arz etmektedir.
Universite mezunu &grencilerin, issizlik siirecinde ¢alismak igin kendilerine uygun bulduklar
cagri merkezi sektorii, 6grencilerin daha ¢ok bu alana yonelmesine ve bu durum sektorin
calisanlar lizerinde bir tahakkiim uygulamasina neden oldugu diisiiniildiigiinden konu itibariyle
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arastirilmaya uygun goriilmiistiir. Yapilan bu ¢aligma sonucunda ¢agr1 merkezi sektorlerinin
calisma kosullarinin is saghgi ve giivenligine uygun olup/olmadig1 ve 6grencilerin ne kadar
somiiriye acik oldugu tespit edilmistir. Calisma g¢agri merkezi sektorleri (Kamu, Finans,
Hizmet vb.) arasindaki farklar1 da arastirarak Universite mezunu odgrencilerin karsilastiklar
olumlu/olumsuz durumlar karsilastirilarak incelenmistir. Cagr1 merkezinde ¢aligsan iiniversite
mezunu 6grencilerin koltuga bagl bir robot gibi saatlerce ¢aligmasi kas ve iskelet yapisi, goz
ve kulak hastaliklar1 gibi viicutta cesitli hastaliklara neden oldugu ve ¢alisma siirelerinin
haftanin 6 glinii 09.00- 19.00 arasinda olmasi Ogrencilerde meydana gelen durumlarin

arastirilmasi agisindan 6nemli goriilmistur.

2022-2023 yilinda Van’da ¢agri merkezinde ¢alisan {iniversite mezunu 6grenciler tizerine
yapilan bu sosyolojik ¢alisma 6grencilerin maddi olmayan emeklerini konu almaktadir.
Aragtirma, egitim sektdriinde ve onun i¢inde de Yiiksek Ogretim Kurumlarinda egitim goren
universite mezunu oOgrencileri kapsamistir. Bu baglamda aragtirma Van Yiiziinci Yil
Universitesi ile smirlandirilmistir. Van disindaki egitim kurumlarinda 6grenim goren dgrenciler
calismanin disinda tutulmustur. Caligma; zaman, maliyet, ulasim vb. kisitlamalardan dolay1
sadece Van iliyle sinirlandirilmistir. Verilen cevaplar katilimcilarin verecegi cevaplarla
simnirlandirilmistir. Elde edilen veriler Van ilinde bulunan ¢agri merkezlerindeki iiniversite
mezunu Ogrencilerin maddi olmayan emeklerinin degerlendirilmesinde kullanilmistir. Bu
degerlendirme Van ili kapsaminda smirlandirilmistir. Diger arastirmalarda da oldugu gibi cagri
merkezinde ¢alisan iiniversite mezunlarinin maddi olmayan emeklerini arastiran bu ¢aligmada

da, karsilasilan zorluklar bulunmaktadir. Bu zorluklar;

» Yapilan gorismeler yliz ylize goriismelerle elde edilmis ve aktarilan notlar
katilimcilarin  verdikleri cevaplarla smirlandirilmistir. Bu nedenle katilimcilarin
sorulara verecekleri cevaplarin dogru ve samimi oldugu varsayilmistir.

» Calisma konusunun 6zel bir grup iizerinden yapiliyor olmasi, ¢alisma grubunun sadece
iniversite mezunu 6grencilerle yapilmasini zorunlu kilmistir.

» Saha arastirmasinda ses kayit cihazinin kullanilmasi, giivensizlik ve is yasaminin ifsa
edilme korkusundan dolayr bazi katilimcilarin goriismeyi reddetmesine bazi
katilimcilarin ise istli ortiilii yanitlar vermesine neden olmustur. Bu sahada sik
karsilagilan zorluklardan birisidir.

» Arastirma sonucunda elde edilen veriler sadece Van ili kent merkeziyle sinirli tutulmus

ve herhangi bir genelleme yapilmamistir. Cilinkii diger illerin sosyo-demografik ve
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ekonomik 6zellikleri géz oniine alindiginda, ayni ¢alismanin farkl illerde yapilmasinin

farkli sonuglar ortaya koyacagi varsayilmaktadir.
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3. ARASTIRMA BULGULARI VE ANALIZ

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan {iniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emeklerini
nitel aragtirma yontemiyle arastiran ¢alismanin bu bolimiinde Van genelinde ¢agri merkezi
sektorlerinde calisan tliniversite mezunu o6grencilerin cinsiyet dagilimi ve egitim durumlar
verilmistir. Bu boliimiin diger bir konusu Van genelinde ¢agr1 merkezlerinin kamu, finans,
hizmet ve telekomunikasyon sektorlerinde ¢alisan 20 {iniversite mezununa ait demografik
bilgiler verilmistir. Demografik bilgilerden sonra ¢agr1 merkezinde calisan iiniversite mezunu
ogrencilere ¢cagri merkezleri is kosullari, cagri merkezlerinde yasanan maddi olmayan emegi,
emek sémdirlsunu ve Universite mezunu 6grencilerin ¢agr1 merkezlerinde yasadigi olumlu ve
olumsuz durumlara doniik sorular sorulmustur. Elde edilen cevaplar {iniversite mezunu
ogrencinin ¢agr1 merkezlerinde yasadiklart maddi olmayan emekleri ve emek somiiriisii

hakkinda bilimsel gergeklikler sunmaktadir.

3.1. Katihmcilarm Sosyo-Demografik Bilgileri

Cagr1 merkezlerinde calisan iiniversite mezunu Ogrencilerin maddi olmayan emegini
aragtiran bu calismanin elde edilen bulgularin1 analiz etmeden 6nce katilimcilarin sosyo-
demografik bilgilerine yer verilmesi aragtirmanin daha iy1 anlasilmasi i¢in 6nem arz etmektedir.
Kamu, Hizmet, Finans ve Telekominikasyon sektdrlerindeki 20 katilimciya ait demografik
bilgilere yer verilmistir. Katilimcilara ait 6zel bilgiler anayasanin 20. Maddesinde belirtilen
6698 sayil1 kisisel verilerin korunmasi kanunu geregi gizli tutulmustur. Bu baglamda
katilimcilara verilen K1, K2, K3 seklindeki kodlamalarla sosyo-demografik profilde
katilimcilara ait; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, mezun olunan boliim, ¢agri
merkezlerinde kac y1l ¢alistiklari, ne kadar maas aldiklari, hanenin toplam aylik gelir ve hanede
yasayan kisi sayisina ait bilgilere yer verilmistir. Calismaya katkida bulunan kisilerin daha iyi

taninmasi i¢in katilimcilara ait sosyo-demografik bilgilere asagidaki tabloda yer verilmistir.
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Tablo 1: Katilmcilarin Sosyo-Ekonomik ve Demografik Bilgileri

Hangi Kag Yildir Ortalama Hanenizin | Evde
Yas Cinsiyet | Medeni Egitim Bélumden Cagn Ne Kadar Toplam Toplam Kag
Katihmcilar Durum Durumu | Mezun Merkezinde Maas Ayhk Kisi
Oldunuz? | Calisiyorsunuz? | Alyorsunuz | Geliri Ne Yasiyor?
Kadar?
K1 (Kamu) 23 Kadin Bekar On Cocuk 1yl 11.402 TL 20.000 TL 5
Lisans Gelisimi
K2 (Kamu) 22 Kadin Bekar On Cocuk 1 y1l 11.402 TL 50.000 TL 5
Lisans Geligimi
K3 (Kamu) 25 Kadin Bekéar Lisans Iktisat 5ay 11.402 TL 20.000 TL 6
K4 (Kamu) 22 Kadn Bekar On Anestezi 10 ay 11.402 TL 40.000 TL 4
Lisans
K5 (Kamu) 20 Kadin Bekér On Biro 11 ay 11.402 TL 25.000 TL 7
Lisans Yonetimi
K6 (Hizmet) 28 Erkek Evli Lisans Kamu 2 yil 11.402 TL 11402 TL 4
Yonetimi
K7 (Hizmet) 26 Kadin Bekar On Diyaliz Lyl 11.402 TL 50.000 TL 6
Lisans Teknolojile
ri
K8 (Hizmet) 21 Erkek Bekar Lisans Ingaat 2ay 11.402 TL 20.000 TL 4
Mihendisi
K9 (Hizmet) 28 Erkek Bekar On Spor 2yl 11.402 TL 30.000 TL 4
Lisans Bilimleri
K10 (Hizmet) 22 Kadin Bekar On Halkla 2yl 5ay 11.402 TL 35.000 TL 7
Lisans iligkiler
K11 (Finans) 29 Erkek Bekar On Halkla 8 ay 11.402 TL 20.000 TL 7
Lisans iliskiler
K12 (Finans) 24 Erkek Bekéar Lisans Psikoloji 1 yil 11.402 TL 40.000 TL 6
K13 (Finans) 23 Kadn Bekar On Biiro 2 yil 11.402 TL 15.000 TL 7
Lisans Yonetimi
K14 (Finans) 24 Kadin Bekéar Lisans i¢ Mimar 1yl 8 ay 11.402 TL 60.000 TL 3
K15 (Finans) 21 Erkek Bekar On Fotografcil 1yl 11.402 TL 25.000 TL 8
Lisans ik/Kamera
manlik
K16(Telekominikasyon) 22 Kadin Bekéar On Moda 1yil5ay 11.402 TL 25.000 TL 4
Lisans Tasarimi
K17(Telekomiinikasyon) 23 Kadn Bekar On Biiro 9ay 11.402 TL 25.000 TL 6
Lisans Yonetimi
K18(Telekomiinikasyon) 25 Kadin Bekar On Cocuk 1yl 5ay 11.402 TL 11.402 TL 5
Lisans Geligimi
K19(Telekomuinikasyon) 27 Kadin Bekar On Tlahiyat 1yil5ay 11.402 TL 30.000 TL 6
Lisans
K20(Telekominikasyon) 29 Kadm Evli Lisans Cografya 1yl 5ay 11.402 TL 11.402 TL 2

79




Cagri1 merkezinde ¢alisan iiniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emegini konu
alan bu nitel caligmanin tablo 1’de katilimcilarin sosyo- ekonomik bilgileri verilmistir. Verilen
bilgiler arasinda; katilimcilara ait kodlamalar, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu,
mezun olduklar1 boliimler, ¢agri merkezinde kag¢ yildir calistiklari, ortalama ne kadar maas
aldiklar1, hanelerinin aylik geliri ve hanede yasayan kisi sayilar1 bulunmaktadir. Tablo 1’de
katilimcilar siitununda belirtildigi tizere 5 kamu sektorii, 5 hizmet sektorii, 5 finans sektorii ve
5 telekomiinikasyon sektorii olmak iizere toplam da 20 katilimci ile goriisme yapilmistir. K1,
K2, K3, K4 ve K5 kamu sektoriine ait katilimcilar1 gosteren kodlamalardir. K6, K7, K8, K9 ve
K10 hizmet sektoriine ait katilimcilar1 belirten kodlamalardir. K11, K12, K13, K14 ve K15
finans sektoriine ait katilimcilar1 gosteren kodlamalardir. K16, K17, K18, K19 ve K20

telekomiinikasyon sektoriine ait katilimcilart belirten kodlamalardir.

Yapilan goriismeler 20-29 yas arasindaki farkl kisilerle yapilmistir. Bu kisiler 14 kadin
6 erkekten olusmaktadir. Bu gériismeler 2 evli 18 bekar katilimciyla gergeklesmistir. 14 On
lisans ve 6 lisans diizeylerinde egitim gormiis; Cocuk Gelisimi, iktisat, Anestezi, Biiro
Yonetimi, Kamu Yo6netimi, Diyaliz Teknolojileri, Insaat Miihendisi, Spor Bilimleri, Halkla
Iliskiler, Psikoloji, i¢ Mimar, Fotografcilik ve Kameramanlhik, Moda Tasarim, {lahiyat ve
Cografya boliimlerden mezun olmus veya okumakta olan 6grencilerle yar1 yapilandirilmis

goriismeler yapilmistir.

Katilimcilarin ¢agri merkezlerinde g¢alisma siireleri 2 ay ve 2 yil 5 ay araliginda
degismektedir. Katilimcilarin aylik gelirleri belirlenirken asgari ticret sinir olarak belirlenmis
ve katilimcilarin tiimiiniin asgari iicret(11.402 TL) aldig1 tespit edilmistir?. Katilimcilara
hanenin aylik geliri soruldugunda ise 11.402 TL - 60.000 TL aras: farkli yanitlar alinmistir.
Hanede yasayan kisi sayis1 2-8 arasi degiskenlik gostermistir. Bu dogrultuda sorular sorularak

kisilerin sosyo-ekonomik durumlari tespit edilmeye ¢aligilmistir.

3.2.  Van Ili Cagr1 Merkezi Verileri
Van genelinde ¢agri merkezlerinde c¢alisan tiniversite mezunu Ogrencilerin maddi

olmayan emegini arastiran bu c¢aligma kapsaminda tablo 2’de 2023 yilinda Van genelinde

22022-2023 yillari arasi mevcut asgari tcret tutari 11.402 TL'dir.
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telekomiinikasyon, perakendecilik, 112 acil, CMC ve Webhelp gibi sektorlerde calisan miisteri

temsilcilerine ait bilgilere yer verilmistir.

Tablo 2: Van’da 2023 Yihi Cagri1 Merkezleri Veri Dagilimi

SEKTORLER z ) - )

3 |23 %@ 5 @ 22335
2% |8F £3 |2YF|z24Lg

1)Telekomiinikasyon(Turcell, 412 183 229 247 165

Vodafone, Tirk Telekom vb.)

2) Parekendecilik( Beyaz esya ve 226 101 125 125 101

diger satis magazalar1 vb.)

3) 112 Acil Cagrn Merkezi 188 92 96 75 113

Miidiirligii

4) CMC(Customer Manegement | 2600 1820 780 1430 1170

Center) Sirketleri

5) Webhelp (Bankalar, kamu | 4000 2500 1500 1560 2440

kurumlari vb.)

Yukaridaki tabloda Van ilindeki cagri merkezi sektorlerinde c¢alisanlarin sayilari,
cinsiyet dagilimlar1 ve egitim durumlart verilmistir. Tabloda erisilen bilgilere belirtilen
sektorlerde yiiz ylize goriisiilerek bilgiler alinmistir. Kurumlardan elde edilemeyen bilgiler
isletmelerin bagl oldugu illerdeki Miidiirliikler/Asistler/Istasyonlardan elde edilmistir. Bu
kurumlarla ilgili Van’da Kurulu ¢agri1 merkezi sayisi sinirli olmaktadir. 2022°de Ziraat Bankasi
cagr1 merkezi yeni kurulmus olup sistem heniiz oturmadigindan Van’daki bankalarin merkez
Ankara’dan yiiriitiildiigii tespit edilmistir. Van’da ¢agr1 merkezi ¢alisanlariyla ilgili erisilen
bilgiler yukaridaki tabloda verilmistir. Bu baglamda telekomiinikasyon sektoriinde 412 kisi
calismaktadir. Bunlarin 183’1 kadin 229 erkektir. Yani bu sektorde erkekler daha fazla isttihdam
etmektedir. Bu sektdrde ¢alisanlarin %60°1 lise, %40 {iniversite mezunlart olusturmaktadir.
Perakendecilik sektoriinde 101 kadin 125 erkek toplam 226 kisi ¢alismaktadir. Bunlarin %55’
lise mezunu %45°1 iniversite mezunu olmaktadir. Van 112 acil ¢agr1 merkezi miidiirliigii ¢agri
merkezinde 92 kadin 96 erkek olmak iizere toplamda 188 kisi ¢aligmaktadir. 112 Acil Cagr
Merkezi Calisanlarinin yaklasik %40 lise %60°1 ise {liniversite mezunu olmaktadir. Van’da

CMC(Customer Maneget Center) miisteri yonetim ¢agri merkezi sirketlerinde 1820 kadin 780
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erkek olmak tizere 2600 kisi calismaktadir. CMC’de calisanlarin %55 lise %45°1 liniversite
mezunu olarak tespit edilmistir. Webhelp (¢ok kanalli iletisim hizmeti sistemi) Van’daki
bankalarin ve diger kamu kuruluslarinin ¢agr1 merkezi sistemlerini olusturan Avrupa sektor
liderligi olan bir agdir. Bu sektorde 2500 kadin ve 1500 erkek olmak tizere 4000 kisi istihdam
etmektedir. Merkezi Istanbul’da olan ve Tiirkiye geneli islemleri yiiriiten bu kurulus sisteminde

Van’da ¢alisan 4000 kisinin %39°u lise %61°1 liniversite mezunu olarak tespit edilmistir.

3.3. Universite Mezunlarim Cagr1 Merkezlerine Yonlendiren Nedenlere Dair Bulgular
Insanlar yasamlarm siirdiirebilmek i¢in yemek, igmek, barmmak gibi en temel haklarmi
dogal olarak kullanmak zorundadirlar. I¢inde bulunduklari toplum nezdinde sekillenen bireyler;
sosyal, ekonomik, egitim, saglik gibi is alanlara yonelerek topluma hizmet etmektedirler. Tlk
egitim yuvasi olan aileden sonra okul hayatina atilan bireyler, egitim gordiikten sonra ise
baslamaktadirlar. Universite mezunu 6grenciler okuduklar1 boliimden atanamama veya sosyo-
ekonomik durum yetersizligi gibi sebeplerden dolayi issiz kalmaktadir. istihdam yetersizligi,
ekonomik durgunluklar, iggiicii ve egitim politikalarinin yetersizligi gibi sorunlar igsizligin
sebepleri arasinda goriilmektedir. Bu sorunlar son yillarda geng ve egitimli niifusun issizliginin
artis gostermesine neden olmustur. Dolayisiyla Tiirkiye’de geng ve egitimli niifus arasinda
goriilen igsizlik orant AB ve OECD iilkelerine gore oldukga yiiksek olarak goriilmiistiir(Akgun,
2019:15). Issizlik siirecinde yasanan sosyo-ekonomik sorunlardan kurtulmak igin cesitli is
kollarina bagvuran 6grenciler; home-office, asgari tcret, sigorta gibi sebeplerden dolay1 ¢agri
merkezi sektorlerine yogunlagmislardir. Cagri merkezlerinde c¢alisan {iniversite mezunu
ogrenciler, cagri merkezlerinde ¢alismaya baslamadan 6nce issizlik nedeniyle maddi ve manevi
sorunlar yasamaktadir. Bunlar; ekonomik yetersizlik, umutsuzluk/hayal kirikligi/korku,
toplumdan dislanma ve davranis bozuklugu, is giiciinde yetenek kaybi, siyasete giivenmeme,
suga yonelme, fiziksel ve psikolojik saglik sorunlari, 6z giiven yitirme, bilgi-beceri kayiplari

oldugu goriilmiistiir(Akgun, 2019:75).
“Kendi ayaklarim iizerinde durmak i¢cin. Ekonomik 6zgiirliigiimii saglamak igin.

Ailemden para almamak igin. Van’da is kogullar: simirli oldugu icin ¢cagri merkezine

yoneldim’ (K7, Kadin, Y:26, On Lisans, Hizmet Sektorii)

“Valla hem egitim hem sosyal hem de ekonomik olarak Van’dayiz, is olanag
yok. Egitim olarak da atanamadik. Baska bir ¢carem olmadig icin ¢agri merkezinde

calistyorum (K9, Erkek, Y:28, On Lisans, Hizmet Sektorii)
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Arastirmada tiniversite mezunu dgrencileri ¢agri merkezlerine yonlendiren nedenlere
iliskin elde edilen bulgular ve 6grencilerin yasadiklar1 sikintilar dile getirilmistir. Ogrencilerin
mezun olduktan sonra issiz kaldiklar1 ve bu siiregte yasamis olduklar1 ekonomik, sosyal, saglik
vb. sorunlarin onlar1 ¢agri merkezine yonlendirmede etkisi oldugu tespit edilmistir. Egitim
hayatlarin1 tamamladiktan sonra mezun olduklar1 bdliimiinden atanamayan ve is bulamayan
gengler; kendi ihtiyaglarin1 karsilamak, ekonomik olarak kendi ayaklari iizerinde durmak,
ailelerine destek olmak ya da egitim hayatlar1 i¢in Yiiksek Ogretim Kurumlaridan edindikleri
kredi borg¢larin1 6demek gibi sebeplerden 6tiirii i¢inde bulunduklar1 kosullarda kendilerine en
uygun isi segmek zorunda kalmislardir. Ozellikle yiiksekokul, yiiksek lisans vb. mezun gencler
gordiikleri egitimlerin kiymetinin bilinmesini istemekte ve karsiligini almak i¢in yiiksek iicret
beklentisi igine girmektedir. Universite dgrencileri yillarca okuyarak edindikleri bilgilerle
kendi alanlarinda tecriibe kazanmak, ekonomik olarak refaha ulasmak ve sosyal olarak
kendilerini gerceklestirmek amaciyla daha uzun siire issiz kalmaktadir(Okkali ve Sanalmus,

2005’den Akt: Akgiin,2019:35)

Tiirkiye Istatistik Kurumuna( TUIK) gére issizlik orani en yiiksek bolge %172 ile
TRB2 (Van, Mus, Bitlis, Hakkari) bolgesidir(TUIK, 2023). Dolayisiyla Van kentinde is
bulmanin zor olmasi ve is kosullarinin kétii olmasint g6z onlinde bulunduran 6grenciler,
yillarca okumanin da vermis oldugu tecriibe ile kendilerine en uygun diislindiikleri masa bast
islere yonelmisglerdir. Bu baglamda bedenen degil de zihinsel becerilerin 6n planda bulundugu
cagr1 merkezi sektorlerini Van kosullarinda en iyi is olarak goriip tercih etmislerdir. Her ne
kadar ¢agr1 merkezi sektorii zihinsel becerilerin 6n planda oldugu bir sektor olsa da siirekli masa
basinda oturup ayni seyleri tekrar eden bir robot gibi emek sarf etmek igsizligin neden oldugu
bir emek somiirii bi¢imi haline gelmistir. Universite mezunlarinin c¢agri merkezlerine
yonelmelerinin bir baska nedeni; Van’in is kosullarinda asgari ticretin verildigi sektdrlerin ¢ok
az olmasidir. Dolayistyla asgari iicret, is¢iye bir giinde caligmasinin karsilifinda 6denen ve
iscinin; beslenme, saglik ve ulagim gibi temel ihtiyaclarin giincel fiyatlara gore belirlenerek
asgari diizeyde karsilanmasidir. Asgari ticrete calismak i¢in ¢agri merkezi sektoriine
basvuranlar kadar, is kosullarinin zorlugu ve is imkanin yetersizligi nedeniyle ¢agri merkezinde
calisamayan ve asgari licret dahi alamayan Ogrenciler de bulunmaktadir( Korkmaz, 2007’den
Akt: Akgln, 2019:56).

Cagr1 merkezinde c¢alisan {iniversite mezunu Ogrencilerin c¢agr1 merkezine
yonelmelerinin bir diger sebebi isin home-office olmasidir. Yani evden calismanin vermis

oldugu rahathk ve disarda giderlerin fazla olmasit sebebiyle 6grenciler bu sektore
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yonelmislerdir. Cilinkii yol parasi, yemek parasi ve yolda kaybettikleri zaman vb. bir¢ok durumu
gbz oniine aldiklar1 icin evde olmanin daha avantajli oldugunu diisiinmiislerdir. Ozellikle ¢agr1
merkezinde calisan kadin 6grenciler, ¢calisma kosullar1 baglaminda ¢cagri merkezi isinin home-
office olmasini 6zellikle tercih ettiklerini belirtmislerdir. Ciinkii hem fiziksel ve mental olarak
uygun oldugunu hem de gece disarda olmanin tehlikeli olabilecegi ve ailelerinin de bu
durumdan kaynakli home-office olmasini istediklerini vurgulamislardir. Cagri merkezlerinde
calisan kadin tiniversite mezunlarimin c¢agri merkezlerinde calismalarinin bir diger sebebi
yasadiklar1 sehrin etkisinin oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda kadin iiniversite 6grencileri,
cagr1 merkezi sektorii is kosullarin1 Van’in toplumsal norm ve degerlerine gore kadinlar i¢in
daha uygun oldugunu belirtmislerdir. Toplumsal cinsiyet baglaminda toplumun kadinlara
yukledigi anlamlar ve gorevler kiiltiirel olarak farklilik géstermektedir. Temeli kiz cocuklarin
okutmayan zihniyetle olusan bir toplumda kadinlarin igsizlik siirecinde yasadigi sikintilar
erkeklere oranla daha yiiksektir. Genel olarak Tiirkiye’de kadinlarin issizlikle karsilasma
ihtimali erkeklere gore daha fazladir(Durmus, 2020:86). Dolayisiyla kadinlara yiiklenen
gorevler oldugu gibi erkeklere yiiklenen gorevlerde bulunmaktadir. Erkekler siirekli eve ekmek
getiren ve siirekli ¢alisgan konumunda oldugu i¢in igsizlik durumunda daha fazla duygusal ve
psikolojik ¢Okiis yasayabilmektedir. Yapilan arastirmada cinsiyet temelli bulgular ele
alindiginda, erkek ogrencilerin igsizlik kaygi diizeyinin kadin 6grencilere gore daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir(Kicir, 2010:83).

Mezun olduklar1 boliimden yillarca atanamayan iiniversite Ogrencileri, cagri
merkezlerini bir kariyer kapis1 olarak goriip kalic1 olarak ¢alismaya baslamislardir. Universite
ogrencileri atanamamanin vermis oldugu hayal kirikligi ve okumaya dair giivensizlik gibi
nedenlerle birlikte cagr1 merkezlerinde gorevde yiikselme potansiyellerinin oldugunu diisiiniip
ozel sektore yonelmislerdir. Cagri merkezlerini kurumsal firma olarak géren {iniversite mezunu
ogrenciler, miisteri temsilciligini rahat ve giizel bir is olarak gdrmiislerdir. Universite
mezunlarin1 kigisel gelisim baglaminda ¢agri merkezlerine ydnlendiren diger nedenler;
duraganliktan kurtulup aktif bir yasam silirmek, iletisim becerilerinde dil ve diksiyonunu

diizeltmek veya kendilerini gelistirmek ve insanlara yardimci olup onlarla iletisime gegmektir.

“Ekonomik yetersizliklerden dolay: ¢agri merkezinde ¢alisryorum, baska bir
islere basvurmamaktan dte béliimiimden atanamamam daha dogrusu baska bir ig
bulamamam. Cagri merkezinde ¢alismamin bagska bir sebebi de asgari ticrete baska is
bulamamam. Diger islerin iicretlerinin diisiik olmasi, ¢cagri merkezi kosullarinin home-
office olmasi nedeniyle ¢agri merkezinde ¢calistyorum’’ (K2, Kadin, Y:22, On Lisans,
Kamu Sektor()
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Birgok birey temel yasam egitimlerini ailelerinin yaninda tamamladiktan sonra
hayatlarmi sekillendirmek ve gelecegini olusturmak i¢in okul hayatina atilmaktadir. Okul
hayatinda edindikleri bilgilerle yasamlarini idame eden Ogrenciler, mezun olduktan sonra
ihtiya¢ duyduklar1 ve hayallerini kurduklari meslegi yapmak istemislerdir. Fakat mezun
olduktan sonra okuduklar1 boliimiin is istthdam kosullar1 dogrultusunda hemen atanamama
ihtimalleri bulunmaktadir. Mezun olduktan sonra belli smavlar ve miilakatlara tabi tutulan
ogrenciler atanamadiklar1 zaman tekrar tekrar sinavlara girmektedir. Bu siire zarfinda
ogrencilerin igsiz kalmasi kaginilmaz olmaktadir. Bu igsizlik silirecinde gerekli maddi ve manevi
ihtiyaglar ogrencileri baska alanlara sevk etmektedir. Ogrenciler ise yasadiklar1 sehrin
kosullarindan kendi 6zel durumlarina kadar bircok noktay1 diisiinerek kendilerine uygun bir is
aramaktadir. Dolayisiyla yasanan bu durum 6grencileri kendilerine uygun bulduklar1 ¢agri
merkezi sektorlerine yonlendirmektedir. Son yillarda revagta olan ¢agri merkezi sektdrlerinin
ani yukselisi bu dogrultuda gelismektedir. Oguz’a gore(2019:31) cagr1 merkezi sektoriiniin
%10’unun orta 6gretim %18,5’inin On lisans, %58,1’inin lisans ve %13,4’iiniin ise yiiksek
lisans mezunu oldugu saptanmistir. Bu veriler ¢agri merkezi sektorlerinde calisanlarin

cogunlugunun farkli branglardan mezun gengler oldugunu gostermektedir.

“Hem madden hem manen insan kendini yetersiz hissediyor. Gergekten
cagimizda, giiniimiizde iiniversite égrencileri hi¢bir sekilde kendi béliimiinden ¢abuk
bir sekilde atanamadiklar igin psikolojikmen sinav yiikii ile ¢ok kétii etkileniyor. Hem
ekonomikmen hem de bedenen agik¢asi ¢alismak zorunda hissediyorsun kendini’’ (K3,
Kadin, Y:25, Lisans, Kamu Sektorii)

“Ilk etapta ben psikoloji mezunuyum kendi bolimiimle ilgili is aradim birkag
dershane ve dzel egitim merkezi sordum. Ancak olmaynca ve is bulamaymca mecburen
cagri merkezine kaldim diyebilirim. Hani is bulamadigim i¢in aslinda biraz daha ¢agri
merkezine yonlenmis oldum. Mezun oldugum boliimiin is imkdninin kisutlh olmasindan
dolayt ¢cagri merkezine yoneldim. Ayrica ¢cok mobbing oluyor ve istedigimiz maasi da

alamiyoruz’(K12, Erkek, Y:24, Lisans, Finans Sektor()

Cagr1 merkezi sektorleri en az lise mezunu olmak ve 35 yasin1 gegmemek sartiyla her
yil binlerce kisiye is istihdam alani1 yaratmaktadir. Bu baglamda {iniversite 6grencilerinin son
yillarda yogunlastigi ¢agr1 merkezi sektorlerinde yasanan maddi olmayan emek, gundeme
gelmistir. Edinilen bilgiler arasinda 6grencilerin mezun olduktan sonra kolay atanamadiklari,
kendilerini boslukta hissettikleri ve ¢alismalar1 gerektigi tespit edilmistir. Bu durumda hem
maddi hem de manevi olarak kendilerini yetersiz hisseden tiniversite 6grencileri atanamamanin
ve smav yiikiinlin psikolojilerini olumsuz etkiledigini belirtmistir. Cagri1 merkezinde calisan
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universite mezunu 6grenciler, Van kosullarinda asgari ticret alabilecekleri baska islerin ¢ok
sinirli oldugu ve ¢agri merkezi is kosullarinin zorluguna ragmen ¢agri merkezinin avantajli
oldugunu vurgulamigtir. Cagri merkezi sektorlerini tercih eden tiniversite mezunu 6grenciler bu
sektorde ise baglamay1 yeni bir hayat kurmakla iliskilendirmislerdir. Yeni ortamlar edinmek,
kendi biitgelerini olusturmak, kariyer yapabilmek, yeni bir diizen olusturmak ve sosyallesmek

icin ¢agr1 merkezi sektoriine yoneldiklerini belirtmislerdir.

“Issizlikten dolayr intihart bile diisiindiim. Ciinkii ¢ok sikinti yasadim.
Yoksullugun, parasizligin neden oldugu birgok sorundan dolayt intihar: diigiindiigiim
zamanlar oldu. Yani daha ¢ok ekonomik sikintilardan dolayr ¢agri merkezine

yoneldim’’ (K15, Erkek, Y:21, On Lisans, Finans Sektorii)

Sosyal yasamin isleyisinde temel rol oynayan ekonominin insan hayatinin idame
edilmesinde ¢ok Onemli oldugu tartisilmaz bir gergektir. Bireyler dogan, yasayan ve olen
canlilardir. Yasam siirecinde bireyler i¢cinde bulunduklari topluma gore sekillenerek onlar gibi
yasamaktadir. Toplumsal yapiy1 olusturan egitim, kiiltiir, saglik ve ekonomi gibi unsurlarla
birlikte topluma adapte olmaya calisan bireyler i¢inde yasadiklari toplumun bir parcasi olarak
topluma hizmet etmektedir. Caligma ¢agina girmis ve ¢alisma yeterliligine sahip bireyler sosyo-
ekonomik olarak kendi yasamlarin1 devam etmek zorundadir. Bu durum toplumun bireylere
dayatt181 ve birey olmanin kosullarindan biridir. Universite hayatini tamamladiktan sonra belli
bir siire herhangi bir iste ¢alisamayan kisiler issizlikle miicadele etmektedirler. Issiz kisiler bu
siirecte ekonomik ve sosyal olarak bazi sorunlar yasamaktadir. Universiteden mezun olan bu
issiz gencler, sosyo-ekonomik olarak toplumda belirlenen herhangi bir statiiye yerlesemeyen,
cevrelerindeki kisilerin siirekli elestiri odaginda olan ve sirf igsiz kalamamak ig¢in uzmanlik
alanlarinin disinda ¢alismaya itilen kisilerdir. Aile, akraba ve arkadaslarmin fiziksel ve
psikolojik baskilar1 altinda kalan iiniversite Ogrencileri, ¢evrelerindeki bireylerin
yonlendirmesiyle ¢agr1 merkezlerinde ¢alismaya baslamiglardir. Cagri merkezinde calisan
iiniversite mezunlar1 arasinda en ¢ok caligsmaya yonlendirilen ve ¢alismak zorunda kalanlar evli
bireylerdir. Bu kisilerin evli, ¢ocuklu ve sorumluluklarinin daha yogun olmasi, toplumun ve
icinde bulunulan kosullarin ¢aligmay1 dayatmasina neden olmustur. Dolayisiyla igsiz kalmamak
icin bu bireyler her isi yapmaya mecbur hissederek ¢agri merkezi sektorlerine yonelmektedir

(Aydemir, 2018:21).

Calisma kapsaminda yapilan goriismeler neticesinde, katilimcilar1 ¢agri merkezlerine
yonlendirme de aile, akraba ve arkadaslariin etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda

cagri merkezi sektoriinde ise baslayan tiniversite mezunu 6grenciler, ¢evrelerinden edindikleri
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bilgiler ve 6neriler dogrultusunda i¢inde bulunduklar1 sosyo-ekonomik kosullarinda etkisiyle
cagri merkezlerinde c¢alismaya baslamislardir. Universite Ogrencileri, issizlik siirecinde
cevrelerindeki  kisilerin  ¢agri merkezlerinde ¢alismalarindan edindikleri  g6zlemler
dogrultusunda c¢agr1 merkezlerine yonelmislerdir. Van’in is sartlart ile ¢agri merkezlerinin i
kosullarinm1 karsilagtiran {iniversite 6grencileri yillarca okumanin da vermis oldugu birikimle
zihinsel iglevlerini kullanabilmek ve masa basinda calisabilmek icin ¢agri merkezi isine
girmiglerdir. Bu noktada ¢agri merkezi sektorlerinin olumsuz is kosullar1 yiiziinden c¢agri
merkezinde ¢alismay1 dnermeyen kisiler olmasina ragmen i¢inde bulunduklar1 zorlu kosullar
Universite mezunu 6grencileri, cagr1 merkezlerine yonlendirmistir. Universite dgrencilerinin ise
girme noktasinda ¢evrelerinden gordiigii toplumsal baski ve sosyo-ekonomik olumsuz durumlar

universite mezunu 6grencileri ¢agri merkezinde ¢alismak zorunda birakmustir.

“Soyle komsumuzun bir kizi vardi ziilal ismi, ablamin da ayni zamanda
arkadagst oluyor. Ben daha okulun son donemlerindeyken okul bittikten sonra ise
girecegimi soyliiyordum zaten o da cagri merkezinde ¢alistyordu ‘bence muhakkak
girmelisin rahat bir is, ozellikle sen yapabilirsin ¢iinkii senin ikna kabiliyetin var’
diyordu. Aklima sokmustu bende zaten okul bittikten sonra birkag is sektoriine baktim
olacak gibi degil o sekilde ¢agri merkezine yoneldim (K4, Kadmn, Y:22, On Lisans,
Kamu Sektori)

“Dogrusu hali hazwrda ¢alistigim sirkette bir arkadasumin tavsiyesi lizerine ‘ya
bir ise gir sabit bir gelir olsun’ diyerek beni bu ise yoneltti. Bende bu yuzden segtim ve
girdim bu ise’ (K6, Erkek, Y:28, Lisans, Hizmet Sektor()

Cevrelerindeki kisilerin ¢cagr1 merkezinde calistigi ve baz1 sektorlerde is kosullarinin
rahatli§in1 goren tiiniversite mezunu &grenciler, ¢cogu zaman da bir tavsiye lzerine 1i$
basvurularin1 yapmis veya yaptirmustir. Is arama siirecinde {iniversite mezunlarmin bazilar1
sosyal cevrenin etkisinin olmadigini belirterek kurumsal is yerlerine bizzat miiracaat edip CV’
lerini birakip ya da cesitli internet sitelerindeki ¢agri merkezi miisteri danigsmanlhigi is
basvurusunda bulunduklarini ifade etmislerdir. Yapilan goriismelerden anlasildigi iizere ise
baslayan Ogrenciler ¢evrelerini de etkileyerek akraba veya arkadaglarmin da ¢agri
merkezlerinde ¢aligsmalaria etkide bulunmustur. Sosyal ¢evrenin etkisiyle birlikte {iniversite
mezunlarinin ¢agr1 merkezine yonelmeleri; is bulamamalarindan, isin home-office olmasi ve

asgari licretin verilmesi gibi sebeplerden de kaynaklandigi goriilmiistiir.

““Yani soyle soyleyeyim kimse beni yonlendirmedi. Ben daha ¢ok kendi etrafima
bakarak yoneldim. Tabi ki de cagri merkezinde ¢alisan arkadaslarim vard:. Fakat farkli

projelerde ¢alistyordular. Oneren oldu fakat tamamen kendi cabamla ¢cagri merkezine
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girdim, uygulama iizerinden kariyer.net uygulamasi iizerinden basvuru yapip ise
alindim. Yani herhangi birinin yénlendirmesi olmadi. Sadece ¢evremden kendim

gordiim, basvurdum (K17, Kadin, Y:23, On Lisans, Telekomiinikasyon Sektorii)

Toplumun en kuguk temel birimi ailedir. Bireyler ilk egitimini ailesinin yaninda
aldiktan sonra egitim hayatina atilmaktadir. Dolayisiyla ebeveynler egitimlerini tamamlayan
ogrencisinin kendi ayaklarini tizerinde durup meslegini yapmasini ve sosyo-ekonomik olarak
refaha ulasmasini istemektedir. Universiteden mezun olduktan sonra atanamayan dgrenciler
igsizlik siirecinde ailelerine hala bagimli kalmaktadir. Bu baglamda ¢ocuklarinin ¢alismasini
isteyen aileler issizlik siirecinde ¢ocuklarini uygun gordiikleri islere yonlendirmislerdir. Cagr1
merkezinde ¢alisan {iniversite mezunu Ogrencilerin maddi olmayan emegi lizerine yapilan bu
aragtirma, igsiz kalan 6grencilerin ¢agri merkezinde ¢alismaya baslamalarin da ailenin etkisi ve
ailenin bakis acisim1 incelemistir. Elde edilen bulgular Van’da issiz kalmis iiniversite
mezunlarinin ig ararken ailelerinin etkisi ve yonlendirmesiyle ¢cagri merkezlerinde ¢alismaya

basladiklar tespit edilmistir.

Cagri1 merkezi is kosullarinin home-office olmasi, asgari iicretin verilmesi ve sigortanin
olmasi nedeniyle ailelerin ¢agri merkezi sektoriine olumlu baktiklari tespit edilmistir. Van’in is
kosullarinin sikintisindan dolay1 cocuklarinin c¢agri merkezinde is bulmalarina ilk basta
inanamayan ve sasiran aileler zamanla bu duruma alismis ve onaylamiglardir. Ciinkii ¢agri
merkezi sektdrlerini tanimadiklari i¢in isin eve tasinmasiyla isle ilk kez karsilagmislardir. Van
il sinirlart igerisinde son donemde ragbet goren ¢agri merkezlerinde ¢alismak Van’daki aileleri
de farkli goriislere yonlendirmistir. Van’in geleneksel norm ve degerlerine gore kadinlarin
calismasi olumlu kabul edilecek bir durum olmadig: i¢in liniversite mezunu bir¢ok kadin issiz
kalmaktadir. Fakat cagri merkezi sektoriiniin home-office olmasi kadinlarin ¢agri merkezlerini
daha ¢ok tercih etmesine neden olmustur. Bu durum toplumsal olarak kadinlarinda
calisabilecegi alanlarin oldugunu gostererek ailelerin toplumsal cinsiyet esitsizligine bakisg

acisinda degisikliklere neden oldugunu gostermistir.

“Onlarin olumlu. Ciinkii evde olmast onlar icin bir giivence olusturuyor. En
azindan disari ¢itkmiyor gece eve gelmiyor falan. O yénde avantaj oluyor. Evde oldugu

icin onayliyorlar’’ (K1, Kadin, Y:23, On Lisans, Kamu Sektorii)

Cagr1 merkezi sektorlerinin sunmus oldugu home-office firsati 6zellikle kadin
ogrencilerin yogunlagtig1 bir alan haline gelmistir. Bu baglamda ailelerin, evde c¢alisma
durumunu bir giivence olarak gordiikleri ve 06zellikle kadinlarin disarda c¢aligsmasini

istemedikleri i¢in ¢agrt merkezinde calismalarina olumlu baktiklar tespit edilmistir. Kimi
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aileler ¢ocuklarinin ¢agri merkezi isinde insanlara yardimci olmalarindan Otiirii memnun
olurken kimi ailelerde ¢ocuklarinin ¢ok calistiklarini, gilinlerini 6ldiirdiigiinii ve onlarla vakit
geciremediklerini belirtmislerdir. Bu durum da ¢ocuklarinin ¢ok yorgun oldugu ve bunu
ailelerine yansittig1 goriilmiistiir. Bazi ailelerde ekonomik sorunlardan dolay1 ¢ocuklarinin ¢agri
merkezinde caligmasini isteyip isin home-office olmasindan dolayr cocuklarmin pek
yorulmadigini diisiinmiistiir. Fakat {iniversite mezunu 6grenciler, bedensel ve zihinsel olarak is
kosullarindan zorlugundan olumsuz etkilenmistir. Cagr1 merkezinde calisan kimi {iniversite
mezununa gore is kosullar1 ¢ok zorken kimilerine gore ise is kosullarin1 normal gorilmektedir.
Bu durumun farkliligi ¢agr1 merkezi sektorleri arasindaki farkliliklardan kaynaklanmaktadir.
Ornegin; bir finans sektdriinde calisan kisi ile telekomiinikasyon sektdriinde ¢alisan kisi

arasinda ¢alisma kosullariin farklilig1 bulundugu anlasilmistir.

“Alistilar, ilk basta tepkililerdi. Ciinkii ¢ok zorlaniyordum, ¢ok yoruluyordum
hatta bunu onlara da yansitiyordum onlarda etkileniyordu. Ama simdi onlarda gayet
olumlu buluyorlar. Hani ozellikle evde olmam onlarin ¢ok hosuna gidiyor’ (K19,

Kadm, Y:27, Lisans, Telekominikasyon Sektori)

““ Yani dogrusu, nasil olacak, nasiu yapacaksin diye ilk etapta biraz sagma
gormiiglerdi. Daha sonradan kendim ¢alisinca bir emek sarf etigimi goriince iyi hos

karsiladilar, iyi ki de girdin dediler’’( K12, E, 24, Lisans, Finans Sektori)

Cagr1 merkezlerinde g¢aligsan tiniversiteli 6grencilerin maddi olmayan emegi iizerine
yapilan bu nitel ¢alismada tliniversite mezunlarin1 ¢agr1 merkezlerine yonlendiren gegici veya
kalic1 amaglar arastiritlmistir. Cagri merkezi sektorlerinde c¢alismaya baslayan tiniversiteli
ogrencilerin neden cagr1 merkezlerinde calistiklar1 ve ¢agri merkezinde calismaya yonelik
hedefleri sorulmustur. Bu baglamda 6grencilerin mezun olduktan sonra yasadiklari; ekonomik,
egitim ve sosyal sorunlarin O6grencileri c¢aligmak zorunda biraktigr belirlenmistir. Bu
sebeplerden dolayi liniversite mezunlari, cagri merkezi sektoriinde ya gegici olarak ya da kalici
olarak ise baslamiglardir. Yasadiklar1 olumsuz durumlardan dolay1 {iniversite mezunu
Ogrencilerin, ya atanana kadar bu is sektdriinde ¢aligmayi tercih etmis ya da kariyer olusturup
ilerlemek i¢in ¢agri merkezi sektoriinii se¢mislerdir. Yani iiniversite mezunu 6grencilerin
yasadig1 sorunlarin farkli olmasi ¢alisanlarin is hayatinda kalici veya gegici olarak ¢aligmalarina
neden olmustur. Cagr1 merkezi sektoriinde ¢calismak o an yasanilan sosyo-ekonomik sorunlarin
giderilmesinde bir arag olarak kullanilmigtir. Fakat tespit edildigi lizere gecici olarak baslayip
kalict olarak calisanlar oldugu gibi kalici olarak baglayip isi birakanlar da olmustur. Clinkii
universite mezunu 6grenciler, ¢agri merkezi sektoriinde daha dnce galismadiklari igin sektore

On yargil yaklasip sonradan fikirlerini degistirmislerdir. Eskiden gegici olarak algilanan ¢agri
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merkezi sektdriinde ¢aligmak giiniimiiz kosullarinda kariyer yapmak i¢in popiiler hale gelmistir.
Cagr1 merkezi sektorleri arasinda is kosullar1 agisindan farkliliklar olsa bile basaril kisilerin

kisa siirede ylikselebilecegi sektorler de bulunmaktadir(Ering, 2007:61).

“Yani basta bir kalicilik diistinmiiyordum kendi boliimiim tizerinden atamalar
stkintili oldugu icin béliimiimii birakip ( son dénemde kayit dondurduktan sonra) iste
calismaya bagladiktan sonra c¢agri merkezi iizerinden terfi alabilecegimi, sirket
tUzerinden ylkselebilecegimi dgrendim, suan kalici olarak diistiniiyorum. Amacim kendi
smirlarimi gormek, ne kadar iyi olabilivim diye’ (K14, Kadin, Y:24, Lisans, Finans
Sektori)

Universite mezunu ogrencilerden bazilart 6zel sektdr olmasindan dolayr cagri
merkezlerinde ¢alismay1 kalici olarak gérmedikleri anlasilmistir. Ciinkii her bir iiniversite
ogrencisi kendi alaninda uzmanlasarak devlet dairelerinde hizmet etmeyi amaglamistir. Bu
amaclarina ulasana kadar ve issizlik siirecinde magdur olmamak i¢in c¢agri merkezlerinde
calismak zorunda kalmistir. Universite mezunlari, smirlari i¢inde bulunduklar1 Van ilinin
olumsuz is kosullarini goz Oniine alarak kendilerine uygun gordiikleri ¢agri merkezi
sektorlerine yonelmislerdir. Universite mezunu 6grenciler, ilk olarak ¢agri merkezi miisteri
hizmetleri biriminde ¢alismaya baslamislardir. Universite mezunu dgrenciler bu birimde stirekli
calismay1 kariyeri olmayan gegici bir is olarak algilamislardir. Universite mezunlarindan
edinilen bilgilere gore 6zellikle ilk ii¢ aymn zor gegmesinden dolayi isi birakanlarin oldugu veya
ise gecici olarak baktiklari tespit edilmistir. Fakat ilk ii¢ ay bittikten sonra tiniversite mezunlari,
is1 anladiklar1 ve biraz daha para kazanmak icin bu isi ara bir is olarak gordiiklerini
belirtmiglerdir. Cagr1 merkezlerinde calisan {iniversite mezunu 6grenciler, is kosullarinin zor
oldugunu ve siirekli ayni seyi yapan bir makine misali robotlastiklarini ifade etmislerdir. Siirekli
emek sOmiiriisii altinda kalan tiniversite mezunlarinin bu sektdrde fazla kalmadigi ve isi gegici
olarak algiladiklar1 gorilmiistiir. Dolayisiyla cagri merkezi sektoriiniin olumsuz calisma
kosullarma ragmen sendikalasmamanin nedeni ise isin gegici bir i3 olarak

gorulmesidir(Mentese ve Es, 2017:32).

“Suan gecici diigtintiyorum, kalici bir is degil bence. Ya kalici oldugunu
diigiinmiiyorum. Ciinkii ¢ok zorluyorlar, cok dezavantaji var. Bide ¢cagri merkezinde ¢ok
fazla kalan da olmuyor. Belli bir kariyer yonetimin olursa, takim liderligine ulagirsan
kalirsin. Benim igin gegici yani ben ¢ok kalmak istemiyorum daha iyi bir yer bulana
kadar kalacagim’ (K2, Kadin, Y:22, On Lisans, Kamu Sektorii)

“‘Ya zaten soyle verilen ekipmanlar ¢cok sagma. Bilgisayarimda mevcut bir sorun

var hala ¢6ziilmiis degil. Biiyiik ihtimal ben isten ciktigimda bu bana kitlenecek ama
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orast sorun degil. Atiyorum bugiin bir saglik problemi yasadim dilimde kocaman bir
yara vardi, konusamiyordum bunu ilettigimde hi¢ kimseden olumlu bir yanit alamadim.
Hepsi zaten robotmusuz gibi bir tavir icerisinde. Yok, onun cami actmaz onun cani var
mu gibi diigiincelere sahip. Ya béyle bir durum séz konusu. Pek olumlu karsilanmiyor’*

(K8, Erkek, Y: 21, Lisans, Hizmet Sektori)

Universiteden mezun olduktan sonra issiz kalan &grenciler; yiiksek lisans yaparak,
mesleki kurslara katilarak ve sinavlara hazirlanarak, niteliklerini gelistirmeye ve boylece is
bulma sanslarini arttirmaya ¢alismaktadirlar. Yani issiz olarak anilmaktansa 6grencilik halinin
devam etmelerini tercih etmektedirler(Kicir, 2010:78). Bu durum ¢agr1 merkezlerinin 6grenim
diizeyi yliksek olan kisilerin tercih ettigi yer olarak nitelendirilmesine neden olmustur. Yapilan
arastirmaya gore tniversite mezunlari, ¢cagri merkezlerinde mesleklerine dair bir ylkselme
olmadiklarini belirterek cagri merkezinde kalici olmadiklarini belirtmislerdir. Ayrica tiniversite
mezunu Ogrenciler, ¢agri merkezinde kaliteci, takim lideri veya yonetici gibi pozisyonlarda
yukselmenin c¢ok zor olabilecegini diisiinerek gecici olduklarmi vurgulamislardir. Buna
istinaden Universite mezunu 6grenciler, cagri merkezi is kosullarmin zorluguna atifta bulunarak
belli bir siirede ylikselme olmadigi takdirde ya gorev degisikligi ya da isten ¢ikarmayla
karsilasalabileceklerini sdylemiglerdir. Cagr1i merkezinde calisan bazi iiniversite mezunu
ogrenciler ise kendi hayatlarini kurmak ve kendi diizenlerini olusturmak i¢in ¢agri merkezi isini
kalic1 olarak gormiislerdir. Cagr1 merkezlerinde ¢alisan iiniversite 6grencileri, mezun olduklar1
boliimden atanamadiklar1 ve issiz kaldiklar siire zarfinda yasadiklar1 sorunlardan dolay1 cagri
merkezlerinde galismaya baglamiglardir. Bu baglamda bazi tiniversite mezunlart kendilerini
gelistirerek, sinirlarin1 gérmek veya kariyer yapmak i¢in ¢agri merkezi sektoriinii kalict olarak
diistinmiislerdir. Cagr1 merkezi sektorleri giiniimiizde hizla gelisen ve siirekli istthdam alani
yaratan bir sektor haline gelmistir. Ozellikle sanayinin gelismedigi issizligin yiiksek oldugu
dogu ve giineydogu illerinde ¢agri merkezleri onemli ¢alisma alani haline gelmistir( Mentese

ve Es, 2017:47).

Toplumsal hayatta kendini var etmek isteyen bireyler sosyal kosullara uyarak toplumun
bir par¢asi haline gelmektedir. Bu kosullar arasinda toplumun egitim, saglik, sosyal, siyasi ve
kiiltiirel normlar1 bulunmaktadir. Bireyler bu alanlarda belli seviyelere ulagsmaya galisarak
yasamlarini idame etmektedir. Bunlardan biri olan egitim ise bireylerin toplumun her alaninda
gerekli bilgi ve donanima sahip olmasini saglayan énemli unsurlardan biridir. Bu baglamda
egitim siirecinde edinilen bu bilgi ve donanimlar mezun olduktan sonra is hayatinda
uygulanmaktadir. Fakat Ogrencilerin iiniversitede okuduklar1 bdliimlerin is ve istthdam

kosullar1 arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklardan dolay1 {iniversiteden mezun
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olduktan sonra herhangi bir ise girmeyen oOgrencilerin 6grencilik siireleri bitmis olup issiz
kalmaktadir. Issizlik siirecinde iiniversite mezunu gengler birgok sosyo-ekonomik sorunlar
yasamaktadir. Dolayisiyla tiniversite mezunu 6grenciler, issizlikten kurtulmak igin kendilerine
uygun is aramaktadir. Cagr1 merkezi sektdrleri ise bu is alanlardan biri olmaktadir. On lisans
veya lisans programlarini okuyan iiniversite 6grencileri edindikleri egitimlerle mezun olduktan
sonra hayal ettikleri isi bulamadiklarinda ¢agri merkezlerinde ise girmektedir. Ogrencilerin
okuduklar1 boliimler dini, saglik, egitim ve sosyal gibi konularda toplumsal ihtiyacglardan
olusmakta ve bireyler hem kendi ihtiyaglarini karsilamak hem de topluma faydali olmak i¢in
bu islerde calismak istemektedir. Fakat Ogrenciler, istihdam sorunlarindan dolay1 issiz
kalmaktadir. Dolayisiyla mezun olduktan sonra ¢abuk atanan iiniversite d6grencileri oldugu
kadar belirlenen sinavlar ve miilakatlar nedeniyle yillarca atanamayan Ogrenciler de
bulunmaktadir. Bu durumda igsiz kalan tiniversite Ogrencileri is arayisina girmektedir.
Kendilerine uygun gordiikleri ve is kosullarinin daha uygun oldugu sektorlere yonelmektedir.
Son yillarda mezun {iniversite dgrencilerinin yogunlastigi ¢agr1 merkezi sektorii ise bu is
kollarindan sadece birini olusturarak 6grencilere istihdam alani1 olusturmaktadir. Cagr
merkezlerin de ¢alisan iiniversite mezunu 6grenciler, Van’daki issizlik, zorlu is kosullar1 ve is
yetersizlikleri gibi sebeplerden dolay1 ¢agr1 merkezi sektoriinde calistiklar: tespit edilmistir.
Cagr1 merkezi sektorlerinin is kosullarinin zorluguna ve yasanan maddi olmayan emek
sOmiiriisiine ragmen isin asgari tcret verilmesi, home-office olmast ve sigortanin
yapilmasindan kaynakli olarak iiniversite mezunlari tarafindan tercih edildigi belirlenmistir.
Dolayisiyla Tiirkiye’de iiniversite mezunlari arasinda issizlik artmaktadir. Ozellikle de kadinlar
arasinda issizligin daha fazla artmasi {iniversite mezunu kadinlarin c¢agri merkezlerinde

gorlilmesine neden olmustur(Dogan, 2012:69).

““Yani igsizlik sizin de bildiginiz gibi Tiirkiye sartlarinda ¢ok fazla yiiksek. Zaten
sizin de bildiginiz gibi Van'da yani doguda ¢ok fazla c¢alisacak bir secenegimiz yok.
Cagri merkezi dedigim gibi bir kiz icin en ideal bir is oldugu icin ben buna yoneldim

yani”(K5 Kadin, Y:20, On Lisans Kamu Yénetimi)

“‘Mecburiyetten ben bu ¢agri merkezinde ¢alismaya basladim. Aslinda Van'da
vasadigimiz i¢in yapacak baska bir is yok. Baska bir is olmadigi icin ve Van’in iy
kosullar: baya kotii oldugu igin ¢agri merkezine yoneldim diyebilirim. Mezun oldugum
bélimden de atama sorun oldugu i¢in issizlik beni ¢cagri merkezine yonlendirdi. Cagr
merkezini ¢ok sevmeyen bir insamim, hatta nefret ediyorum diyebilirim ama iste bu
nedenlerden dolayi ¢agri merkezine yoneldim (K15, Erkek, Y:21, On Lisans, Finans
Sektor)
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Universite 6grencilerinin mezun olduklar1 bdliimiin is-istihdam kosullarinin sikintili
olmasi, bazi1 boliimlerin atamasinin ¢ok diisiik olmasi veya KPSS(Kamu Personeli Se¢gme
Sinavi) puanlarmni yiiksek olmasindan kaynakli 6grenciler farkli alanlara yoneldiklerini
belirtmislerdir. Bu alanlar {iniversite mezunlarmin ilgi alanlarmin diginda issizlikten dolay1
mecburen calistiklar1 isler olup veya mezun olduklar1 béliimlerin 6zel sektorlerindeki is alanlari
olmaktadir. Universite mezunlarim farkli is alanlarmma yonlendiren diger bir sebep ise
ogrencilerin boliimlerinden 6grendigi bilgilerle bolimiin 6zel sektoriinde calistiklarinda
ogrendikleri bilgilerin temelde kaldigin1 ve faaliyet gostermedigini fark etmeleridir. Cagr1
merkezlerinde c¢alisan {iniversite mezunu Ogrencilerin daha ¢ok kadin ¢alisanlardan
olusmasinda mezun olduktan sonra atanamayan kadinlarin yasamis oldugu toplumsal cinsiyet
esitsizligi bulunmaktadir. Dolayisiyla yapilan arastirmaya gore ankete katilanlari %70’1 kadin
%30’u erkektir. Bu durum c¢agri merkezlerinde daha ¢ok kadinlarin calistigin
gostermektedir(Turan, 2007:133). Kadinlarin ataerkil toplum modelinde daha ¢ok maruz
kaldig1 sosyo-ekonomik baskilar, kadinlar issizlik siirecinde daha ¢ok magdur etmektedir. Bu
durum {tiniversite mezunu kadin 6grencilerin, i¢inde bulunduklari sosyal kosullar neticesinde
karsilarma ¢ikan tiim firsatlar1 degerlendirmelerine neden olmustur. Universite mezunlar1 bu
firsatlar arasinda bulunan c¢agri merkezi sektorlerine yonelmistir. Cagri merkezinde c¢alisan
universite mezunlarinin ¢ogunlugu bekar olarak ¢aligmaktadir. Ciinkii elde ettikleri gelirin
kisith olmasi ve sosyo-ekonomik sorunlar iiniversite mezunlarmi evlilik gibi toplumsal
olgulardan alikoyabilmektedir. Arastirmada demografik 6zeliklerle ilgili elde edilen bilgilerde
cagr1 merkezi operatorlerinin %66 ile kadin ¢alisanlar1 olan bir sektorii temsil ettigi, 23-32 yas
araliginda ve egitim diizeyi lisans mezunu ve bekar yogunlukta oldugu tespit edilmistir(Okur,

2018:126).

Cagr1 merkezi sektorlerine yonelen iiniversite 6grencileri mezun olduklar1 boliimlerin
atamasinin sikintili oldugunu ya da okuduklar1 boliimiin 6zel sektérdeki is kosullarinin ¢ok daha
zor oldugunu vurgulayarak ¢agri merkezlerini se¢mislerdir. Ornegin; i¢c mimar olan bir
ogrencinin Van kosullarinda i¢c mimarligin pek ragbet goérmedigini, halkin siirekli kacak
yapilara yoneldigini ve dolayisiyla da sabit maas alamadigini belirten iiniversite mezunlari
diizenli bir is olmas1 sebebiyle ¢agri merkezlerine yoneldiklerini ifade etmistir. Atanmamanin
neden oldugu issizlik siirecinde iiniversite mezunlari; bir ise girmek, aileye ekonomik katki
saglamak ve kendi paralarini kazanip gelecege yatirim yapmak istemislerdir. Mezun liniversite

ogrencileri; ige girmeden, ¢calismadan baba parasiyla yasamak istemedikleri icin Dogu Anadolu

93



Bolgesinde bulunan Van ilinin sikintili is ve istthdam kosullarinda kendilerine daha uygun

gordiikleri cagri merkezi sektoriine yonelmislerdir(Tuncay, 2022:13).

Bazi 6grenciler ise okuduklar1 boliimlerinin yillar gegtikce degerini kaybettigini ve
boliimiin mezun sayisinin fazla oldugunu dile getirmislerdir. Bu durumun ortaya ¢ikmasina etki
eden unsurlarin acik Ogretim sistemi veya tniversitelerdeki kontenjanlarin yiliksek olmasi
seklinde yorumlanmistir. Dolayisiyla {iniversitede okutulan bdliimlerin zamanla g¢esitli
degisimlere ugrayarak giincelligini yitirmesi o bdliimiin is ve istihdam kosullarinda sorunlarin
¢ikmasina neden olmustur. Bu durum 6g8rencilerin farkli is alanlarina yonelmesine etki etmistir.
Universite dgrencileri pandemi siirecinde uzaktan egitimin de etkisiyle siirekli evde
bulunmalarindan kaynakli evde ¢alismak icin ¢agri merkezlerine yoneldiklerini ve hem okul
hem de isi bir arada goétiirebildiklerini vurgulamislardir. Pandemi siirecinde hayat eve sigar
sloganiyla bir¢ok seyde oldugu gibi islerin evde yiiriitiilmeye baslanmasi evde uzaktan egitimle
ders goren iiniversite 6grencilerini ¢agri merkezlerine yonlendirmistir. Okula gidemedikleri
icin evde kendilerine uygun bir ¢alisma ortami olusturan iiniversite 6grencileri ¢agri merkezi
isinin home-office olmasindan yararlanmak istemislerdir. Diinya geneli yasanan covid-19
pandemisi doneminde ¢agri merkezlerine ani talep artiglar yaganmistir. Bu durum son yillarda

cagr1 merkezi sektOriiniin taninmasina ve giincel olmasina neden olmustur(Catal, 2021:84).

“Yani mezun oldugum béliimiin alimi ¢ok fazla olmadigr icin, mezun oldugum
béliim ozel sektor agrlikl oldugu icin bu durum beni ¢agri merkezinde mecburen daha
¢ok calismaya itti. Ciinkii bir 6gretmenlik, saglik daha ¢ok atamasi gerceklesen
boliimler oldugu icin boliimiimde atama olmadigi i¢in daha ¢ok sorun yagiyorum

acikgasi’’(K3, Kadin, Y:25, Lisans, Kamu Sektorii)

3.4. Cagr1 Merkezlerinde Yasanan Olumlu ve Olumsuz Deneyimlere Dair

Bulgular

Cagr1 merkezinde calisan iniversiteli 6grencilerin maddi olmayan emegi iizerine
yapilan bu arastirma da iiniversite 6grencilerinin ¢agr1 merkezlerinde yasadiklari olumlu ve
olumsuz deneyimler arastirilmistir. Elde edilen bulgulara gore iiniversite mezunlarini ¢agri
merkezlerine yonlendiren nedenlerden biri de isin home-office olmasidir. Cagri merkezi isinin
evde olmasinin daha rahat oldugunu belirten iiniversite mezunlari, kimsenin yanlarinda
olmamasinin, digar1 ¢itkmanin yol ve yiyecek gibi nedenlerle ekstra maliyetlerinin olmamasi

ogrencileri ¢agr1 merkezlerine yonlendirmede etkileyen unsurlar arasinda bulunmustur. Van’da
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yasanan issizlik ve istihdamsizlik nedenleriyle is bulmakta zorlanan tiniversite mezunlari, ¢agri
merkezlerinde asgari {icretin verilmesi, sigortanin yapilmasi ve prim alimmasi gibi durumlar

ogrencileri ise yonlendiren olumlu nedenlerden bazilaridir.

“Olumlu durumlar aslinda arkadaslarla hep beraber hareket ediyoruz
bizi motive eden insanlar var, sosyal bir ortam sunuyor, farkly insanlarla farkh
deneyimler sunuyor bu konularda olumlu’’ (K4, Kadin, Y.22, On Lisans, Kamu
Sektori)

“ Simdi olumlu yénde sosyal anlamda arkadas edinebiliyorsun,
insanlart daha fazla taniyabiliyorsun. Ciinkii her yerden, her kiiltiirden insan
var. Oyle bir cografyada ¢alistyoruz ki Tiirkiye simirlart icerisinden ornek
veriyorum Trabzon dan giineye kadar baktiginizda kiiltiir farkligr bulunuyor
tabi ki. Ona gore de davramislari olsun her tiirden insanmi taniyabiliyorsun.
Konusmasindan olsun ne bileyim bazi insanlarla konusuyorsun nezaketinden
kotii olabiliyor. Yani genel olarak olumlu tarafi insan taniyabiliyorsun ya da
cagri ortaminda is ortaminda arkadas edinebiliyorsun. Yani bunu ¢agri iginde
soylemiyorum tabi ki mesai disinda degerlendirivorum...”’ (K11, E, 29, On

Lisans, Finans Sektor()

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan liniversite mezunu 6grenciler, miisterilerle ne kadar sorun
yasasalar da miisterilerle yiiz yiize bir etkilesim olmamasi yasanilan sorunlarin c¢abuk
unutulmasinda etkili oldugu tespit edilmistir. Cagri merkezi sektorlerinde g¢alisan iiniversite
mezunlari, farkli illerden insanlarla iletisime girmenin farkli insan iligkilerini 6grenmeye ve
deneyimlemeye neden oldugunu belirtmiglerdir. Cagr1 merkezlerin de ¢alismak konugsmaya
dayali oldugu icin konugmaktan cekinen ve ice kapanik iiniversite mezunu ogrenciler;
kendilerinde bir 6z giiven olustugunu, zamanla ag¢ildiklarini ve bu baglamda iletisim becerileri,
dil ve diksiyon potansiyellerinin gelistigini vurgulamislardir. Cagr1i merkezinde c¢alisan
universite mezunu Ogrenciler, insanlarin sorunlarini dinleyip onlara cevap bulabilmenin
yansittig1 glizellikle insanlara kars1 empati duygusunun gelistigini ve tecriibe edindiklerini ifade
etmiglerdir. Cagri merkezi isinin saygiyr ve sevgiyi olusturabilecegi ve insanlarin farkl
acilardan anlasilabilecegi bir sektor oldugu belirtilmistir. Cagri merkezlerine ait is yerinde
calismanin sosyal bir ortam olusturdugunu, herkesin birbiriyle samimi oldugunu, birlikte
hareket edildigini, olumlu ve olumsuz elestirilerin yapildigini ve motive eden insanlarin olmasi

universite mezunlarinin ¢agrt merkezlerine olumlu bakmasina neden oldugu tespit edilmistir.

“Olumlu olarak bir kere potansiyeli yiikselten bir durum. Hig

bilmedigim bir ise basladigin zaman bircok sey 6gretiyor sana giizel katkilari
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oluyor. Bir¢ok insanla tamisiyorsun insanlarin hayatini ogreniyorsun.
Insanlarin ¢ektigi sorunlart ashinda gozlerinle goriiyorsun ve bunu disardan
bir gozle géremezdim hi¢bir zaman herkes ¢ok standart gelirdi... Yani aslinda
burada sabri dgreniyorsun, saygyt o6greniyorsun, insanlart dinlemeyi

ogreniyorsun...” (K14, Kadn, Y:24, Lisans, Finans Sektorii)

Cagr1 merkezlerinde c¢alisan {iniversite mezunu o6grencilerin ¢agri merkezlerinde
calistiklar1 siire boyunca yasadiklari olumsuz durumlarin Van ili genelinde incelenmesi ¢agri
merkezi is kosullar1 hakkinda bilgi vermektedir. Dolayisiyla cagri merkezinde calisan
universiteli 6grencilerin maddi olmayan emegine dair yapilan bu arastirma da iiniversite
ogrencilerinin yasadiklari olumsuz durumlar incelenmistir. Yapilan incelemeler neticesinde
mezun olduktan sonra issiz kalan iniversite mezunlart ¢agri merkezlerinin olumlu
avantajlardan dolay1 (home-office olmasi, asgari iicretin verilmesi, sigortanin yapilmasi) ise
girmiglerdir. Fakat elde edilen bulgulara gore ise basladiktan sonra ¢agri merkezi is kosullarinin
zor oldugu, 6grencilerin emeginin karsiligini tam olarak alamadig1 ve olabildigince ¢aligmak
zorunda kaldiklar1 goriilmiistiir. Giinde yaklasik 11 saat bilgisayar ekrani karsisinda sinirh
molalarla her giin ¢alisan tiniversite mezunlar1 bazen de mesaiye kalabilmektedir. Bu durumda
ek mesai ucretlerini bile alamayan Universite mezunu 6grencilerin oldugu tespit edilmistir.
Ciinkii hizmet, finans, kamu ve telekomiinikasyon sektorlerinden farkli katilimeilarla yapilan
goriismelerde sektorler arasi farkli is kosullarinin oldugu tespit edilmistir. Bu durum cagri
merkezinde calisanlarin sektorler arasinda olumsuzluk diizeylerinde de farkliliklara neden
olmustur. Ornegin; finans sektdriinde calisanlar daha ¢ok emek somiiriisiine maruz kalmustir.
(Cagr1 merkezinde calisan iiniversite mezunlari, yoneticiler veya grup liderleri tarafindan
mobbinge(baski) ugrayip ¢ok calistirilarak emeklerinin karsiligini tam olarak alamadiklari
goriilmiistiir. Universite mezunu 6grenciler siirekli masa basinda bir robot gibi islev gordiigii
icin ¢esitli saglik sorunlartyla karsilastigi tespit edilmistir. Bu saglik sorunlari; kulak agrisi, bas
agrisi, géz agrisi, sirt ve boyun agris1 veya psikolojik saglik sorunlar1 seklinde goriilmiistiir.
Saatlerce cagr1 merkezinde calisan 6grenciler izinlerini goniil rahatligiyla kullanamadiklarini

belirterek kullanirsa maaslarinda kesinti oldugunu ifade etmislerdir.

“Olumsuz olarak da emegimin somiiriildiigiinii diisiiniiyorum ve hakkimi tam
olarak aldigimi diisiinmiiyorum kesinlikle. Ben her zaman séyliiyorum biz fazla
calisyyoruz, gercgekten fazla ¢alistyoruz. Mesela bir giin bile izin kullandiginda yani bir
giinliik iicretin ¢ok fazla iistiinde kesinti oluyor. Ister istemez olagan disi durumlardan

dolayt izin almak zorunda kalabiliyoruz. Hani insanin elinde olmayan acil durumlar
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olabiliyor saglik hastane gibi. Ister istemez o giin ¢alisamadiginda o giinliik iicretinden
daha fazla da kesilebiliyor. Ona gore biz daha fazla ¢alistyoruz. 09.00°dan 19.00°a
kadar fazla yani. Cagri merkeziyle ilgili ¢cok yerde sahit olmuslugum vardir. Fazla
mesai saatleri vardir yani’’(K11, Erkek, Y:29, On Lisans, Finans Sektorii)

Cagr1 merkezlerinde calisan iiniversite mezunu Ogrencilerle yapilan goriismelerde
ogrencilerin ¢agr1 merkezlerinde siirekli mobbing(bask1)’e ugradiklar1 ve birka¢ uyaridan sonra
isten ¢ikarma tehditlerine maruz kaldiklar tespit edilmistir. Bazi sektorlerde yoneticilerden
baski goriiliirken bazi sektorlerde grup liderlerinden goriilmiigtiir. Siirekli kontrol altinda
bulunan iiniversite mezunlar1 duygusal anlamda da ¢esitli baskilara maruz kalmistir. Cesitli
miisterilerle iletigime giren Universite mezunu 6grenciler, karsilagtiklari tiim muamelelere karsi
serinkanli olup giiler yiizle olumlu konusarak ve iletisimi sonlandirmamakla yiikiimlii olduklari
goriilmiistiir. Bu durumda ¢esitli hakaretlere, argo ciimlelere ve tacize ugrayan calisanlarin
oldugu goriilmiistiir. Cagr1 merkezinde ¢alisan {liniversite 6grencileri, mesai saatlerinin fazla
olmasi(11 saat), mola surelerinin az olmasi ve yogunluga bagli olarak izin giinlerinin ve hak
ettikleri molalar1 kullanamadiklarini hatta ekstra zaman harcadiklarii belirtmislerdir. Ayrica
yapilan tespitlere gore Ogrencilerin is yogunlugu azaldiginda ve hatlar uygun oldugunda
ogrenciler ekstra islere yonlendirildiklerini ifade etmislerdir. Universite mezunu dgrencilerin
cagr1 merkezlerinde yasadig1 bir diger sorun yemek kart {icretlerinin sektorler arasindaki
farkliliklara bakildiginda farklarin olmasi ve yemek tcretlerinin yetersiz olmasidir. Cagri
merkezinde calisan iiniversite mezunlari, yemek kartlarina gelen zamlarin sektdrler arasinda
farkli olmast haksizliklara neden oldugunu belirterek emeklerinin = somiirtildiigiini
diisiinmiislerdir. Ayrica iiniversite mezunlar1 izin kullaniminda sikinti yasadiklarmi ve
yasadiklar1 teknik problemlerin bedellerini kendileri karsiladiklarint vurgulamislardir.

Cagr1 merkezinde calisan iiniversite mezunlar1 takim liderleri ve yoneticilerden
gordiikleri baski disinda her tiirlii miisteriden de cinsel igerikli sozler, baskilar ve hakaretler
gordiiklerini ve bu durumun da psikolojilerini bozup strese sebep oldugunu belirtmislerdir.
Zaman baskisi, yogunluk baskis1 gibi baskilardan dolay: siirekli yogun olan 6grencilerin
aileleriyle arkadaslariyla zaman geciremedikleri tespit edilmistir. Cagr1 merkezlerinde takim
liderlerinin ¢aliganlara mobbing(bask1) uygulamasinin disinda takimin motivasyonunu arttirma
imkanlariin yeterli olmadig1 ve takim liderlerinin stresli olmasindan kaynakli motivasyon igin
daha fazla ara¢ kullanilmasi1 gerektigi arastirma sonunda tespit edilmistir (Cil, 2017:103).
Haftanin 6 giinii glinliik 11 saat ¢alisan iiniversite 6grencileri, ¢alisma kosullarinin zorluguna

vurgu yaparak mesai saatleri disinda siirekli yapilan toplantilarin ailelerine ve 6zel hayatlarina
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hatta kendilerine bile zaman ayiramamalarina neden oldugunu ve genel olarak ¢agri merkezi

sektorlerinin olumsuz yonlerinin olumlu yonlerine kiyasla daha fazla oldugunu belirtmislerdir.

“Ama soyle bir olumsuz yani var, yeri gelince mobbinge ugrayabiliyoruz.
Ozellikle ben banka tarafindayken miisteri tarafi cok dive ¢ok fazla baski var bazi
konularda mesela mola da suuriandirmalar oluyor, bazi gruplart siirekli uyarmalar
oluyordu. Mesela ramazan da sistem bozulmustu bizi ka¢ saatligine hattan
ctkartmislardr sonugta bizimle alakali bir durum olmamasima ragmen bizim mola
stirelerimizden kesilmisti. Niyetli halimizle 6 saat boyunca sadece 15-20 dakikalik
molayla ¢alistigimizi  biliyorum. Miisterilerle gériigiince hakli  olarak isleri
goriilmeyince sana hakaret boyutuna geliyor, sende karsilik veremiyorsun haliyle o

konuda stkinti yaratiyor”’(K4, Kadin, Y:22, On Lisans, Kamu Sektorii)

Cagr1 merkezinde ¢alisan iiniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emegi ile
ilgili yapilan bu ¢alisma iiniversite mezunlarinin yasadiklar1 fiziksel ve psikolojik sorunlari
irdeleyerek arastirmaya agiklik getirmistir. Cagri merkezlerinde c¢alisan iiniversite mezunlarinin
is kosullarinin zorluguna bagh olarak yasadiklar1 fiziksel ve psikolojik saglik sorunlarinin neler
oldugu arastirma kapsaminda incelenmistir. Bu baglamda iiniversite mezunlari; psikolojik
olarak rahat hissetmediklerini, agir1 stres ve sinirlilik durumuyla birlikte miisterilerle yapilan
goriismelerden kaynakli mutsuzluk ve umutsuzluklar yasadiklarini dile getirmislerdir. Cagri
merkezinde calisan tiniversite mezunlarinin siirekli masa baginda ¢aligmalarindan kaynakli
boyun agrisi, sirt agrisi, bas agrisi ve géz agrisi gibi beden agrilariin oldugunu tespit edilmistir.
Ayrica Okur’ gore(2018:13) cagr1 merkezi ¢aliganlarinin ¢alisma durusu Postor vicut ve
psikoloji dilidir. Yani bu durus; sirt agrilari, solunum kapasitesinin azalmasi, dolagim
problemleri, omurga hareketsizligi, bel-boyun fitig1, gorme bozukluklari, kas ve yiiriyis
problemleri, bas agris1 ve ¢ene eklemleri sorunu gibi sorunlar fiziksel saglik sorunlaria neden
olmaktadir. Cagr1 merkezlerinde yasanan; asir1 is yiikii, is memnuniyetinin diisiikliigii, yliksek
hizda tekrarlt monoton g¢aligma, yoneticilerden yeterince destek alimamamasi, huzursuzluk,
konsantrasyon giicliigili, karar vermede giicliik, uyku bozuklugu, tiikenmislik, depresyon ve

anksiyete gibi sorunlar ise psikolojik saglik sorunlaridir.

“Tabi ki siirekli oturmaktan viicut pozisyonundan kaynakli st ve boyun
agrilart kesinlikle oluyor. Yani psikolojik olarak siirekli biitiin giin insanlarla
konustugun icin ister istemez agsiri stres ya da sinirlilik durumu oluyor, kurumsal
konusmak zorundayim ama ¢ok sinirliyim... Psikolojik olarak miisterilerden kaynakl
sorunlar yastyorum. Yani yéneticilerin ¢alismayla alakali baskilart oluyor ama bence

ashinda tek sorun miisterilerdir’’(K2, Kadin, Y:22, On Lisans, Kamu Sektérii)
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Van’in is kosullarmin yetersiz olmasi, asgari iicrete iy bulmanm veya sigortali is
bulmanin sikintili olmasindan kaynakli {iniversite mezunlar sigortali ve asgari ticret imkanlar1
saglayan cagri1 merkezlerine yonelmislerdir. Fakat bu imkanlarin disinda iiniversite mezunlari
zorlu is kosullarinda ¢aligmak zorunda kalmiglardir. Cagri merkezinde c¢alisan {iniversite
mezunlar1 giinde 11 saat bir masaya ve bilgisayara bagli robot gibi calismanin goz
yorgunluguna sebep oldugunu, fiziksel olarak coktiiklerini ve uykusuz kaldiklarini hatta
rilyalarinda miisterilerle konustuklarini vurgulayarak stirekli calismaktan kaynakli maddi
olmayan emek sOmiiriisiine maruz kaldiklarini belirtmiglerdir. Cagr1 merkezlerinde g¢alisan
liniversite mezunlarinin issizlik siirecinde yasadiklart ekonomik, egitim ve saghk gibi
sorunlarindan dolay1 zor olarak nitelendirdikleri ¢agr1i merkezi is kosullarinda ¢aligmalari
emeklerini sOmiiriiye acik hale getiren temel durum oldugu goriilmiistiir. Bu durumun yarattigi
stres liniversite mezunlarinda mide sikintilarina, zayiflamalarima ya da obeziteye neden
olmustur. Cagr1 merkezi is yogunlugu, iiniversite mezunlarinda asir1 yorgunluga, kulaklarda
isitme kaybina, goz derecelerinin degismesine, bogaz agrilarina, asir1 radyasyondan Gtiirii

siirekli bayilmalara neden oldugu ortaya ¢ikmustir.

Cagri merkezi sektorlerinin home-office ¢aligma kosulu bazi 6grenciler icin cagri
merkezi sektoriine yonelme nedeniyken bazi dgrenciler i¢in siirekli evde dort duvar arasinda
olmaya ve psikolojik olarak olumsuz etkilenmelerine neden olmustur. Bu durumun g¢agri
merkezi calisanlarinin asosyallesmesine neden oldugu, insanlarla etkilesime ve iletisime
girilememesine neden oldugu tespit edilmistir. Cagr1 merkezinde ¢alisan tiniversite mezunlari,
cagri merkezi is kosullarinin zorlugu nedeniyle aile fertleriyle ilgilenemediklerini ya da
ilgilendiklerinde diger giine din¢ kalkamadiklar1 dolayisiyla bu durumun bunalima ve asir1
yorgunluga neden oldugu goriilmiistiir. Universite mezunlarinin ¢agr1 merkezlerinde
yasadiklar1 zaman baski ve hizli olarak calisma baskilarmin yarattigi ¢alisma yogunlugu
nedeniyle sosyallesemeyen calisanlar ailelerinden ve hatta kendilerinden bagimsiz bir odada
giinlerce ayn1 seyi yapan bir makinaya doniismeleri fiziksel ve psikolojik olarak c¢aliganlar1

olumsuz etkiledigi goriilmiistiir.

Universite mezunu dgrenciler ¢cagr1 merkezi is kosullarinin zorlugundan, miisterilerden
ve yoneticilerden gordiikleri baski gibi sebeplerden dolay1 asiri stres igerdigini ve bununda
kulak, bas, g6z vb. hastaliklarina neden oldugunu vurgulamiglardir. Yani psikolojiye etki eden
unsurlarm bedende de cesitli rahatsizliklara sebep oldugu tespit edilmistir. Is yogunlugunun
yarattig1 stresle gerektigi gibi miicadele edilememesi durumunda ¢alisanlar bir takim fiziksel,

psikolojik davranigsal ve duygusal sorunlarla kars1 karsiya kalmistir. Stresin yogunluk derecesi
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ve stirekliligine bagh olarak ¢alisanlarda ise devamsizlik, ise yabancilasma, is kazalari, iste
verimsizlik, calisma arkadaslariyla olumsuz iligkiler ve isten ayrilma gibi olumsuz sonuglar
goriilmiistiir(Dogan, 2019:1-2). Stres yaratan bir diger unsur takim i¢i sorunlar1 ve ¢alisanlarin
birbiriyle iletisim ve etkilesim oldugu ortaya ¢ikmistir. Takim igerisinde yiikselme ihtimaline
kars1 galisanlar arasinda daha iyi olma yaris1 bazi sorunlara neden olmustur. Bunun yani sira
takim liderlerinin takim igerisindeki calisanlara esit davranmamasindan kaynakli yasanan

sorunlar ¢alisanlarin psikolojisini ve duygularimi olumsuz etkiledigi goriilmiistiir.

“Oldu, ben ¢agri merkezine basladiktan sonra bir ay boyunca ataklar gegirdim,
diistiim sokaklarda olsun evde olsun. Doktora gidince vertigo oldugumu séyledi. Bunun
isimden dolayr olabilecegini soyledi. Bununda isimden dolayt oldugunu bilmiyorum.
Gece uykularim yok, en fazla ii¢c saat uyuyabiliyorum. Psikolojik olarak da durup
dururken bagim agriyor ya da kulaklarimda ¢inlamalar olabiliyor. Sinirlilik hali, ofke
ve stres bunlar hep oluyor her iste oldugu gibi’’ (K7, Kadin, Y:26, On Lisans, Hizmet
Sektori)

“Fiziksel olarak insan biraz uykusuz kalabiliyor. Ister istemez insamn iradesi
disinda bazi durumlar gelisebiliyor. Mesela ailemden biri saglik problemi yasadig
zaman ilgileniyorsun, ugrastyorsun fakat sonraki giine ding bir sekilde kalkamiyorsun.
Fiziksel olarak siirekli oturdugun icin siirekli yipraniyorsun. Ben kendi adima
soyleyeyim sporla ilgilendigim icin ¢ok kendimi ypratmama taraftaryim fakat
calistigim siire boyunca ister istemez biraz yipranabiliyorum. Zihinsel olarak da stirekli
insanlarla konusmak, o teknik ortamin iginde psikolojin bozulmaz da o teknik ortam da

insan stirekli radyasyona maruz kalabiliyor. Bunun fazla ¢calismadan kaynakl oldugunu
diigtintiyorum. Ciinkii 11 saat ¢ok fazla, kesinlikle ¢ok fazla’’ (K11, E, 29, On Lisans,

Finans Sektori)

Insanoglu sosyal bir varliktir. Cevresiyle iletisim ve etkilesim halinde yasamini idame
eden ve bir topluma ait olma ihtiyaci en temel gereksinimidir. Sosyallesme bireyin gevresiyle
iletisim ve etkilesim vasitasiyla iginde bulundugu toplumun; kiltirini, gelenek ve
goreneklerini, 6rf ve adetlerini kendiliginden 6grenme siirecidir(Kagitcibasi, 1990:64) .
Dolayisiyla sosyallikten uzak bir birey topluma ihtiyag duymaktadir. Bu baglamda g¢agr
merkezlerinde c¢alisan {iniversite mezunlarinin maddi olmayan emegi iizerine yapilan bu
aragtirma da Universite mezunlarinin ¢agri merkezi sektorlerinde calismaya baslamalarinin
sosyallesmeleri {lizerine olumlu veya olumsuz nasil etki ettigi tespit edilmeye calisilmigtir.
Ogrencilerden edilen bulgulara gére cagr1 merkezi isinin home-office olmasi nedeniyle siirekli
bir odada tek ¢alismanin dgrencileri asosyal hale getirdigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda isin

home-office olmasindan kaynakli ¢alisma arkadaslarinin da kendi evlerinde olmas1 6grencilerin
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sosyallesmelerini olumsuz etkiledigi goriilmiistiir. Cagri merkezinde ¢alisan {iniversite
mezunlari, aile ve akrabalariyla yeterli zaman gegiremediklerini hatta kendilerine bile zaman
ayrramadiklarini vurgulamiglardir. Bu agidan iiniversite mezunlar ailelerindeki diger iiyelerle
izin giinlerinin denklesmemesinden dolay1 sosyallesmedikleri goriilmiistiir. Bazi {iniversite
mezunlarinin ¢agri merkezinde ¢alismaya baglamadan 6nce daha sosyal bir hayatlar1 oldugunu,
cevrelerindeki insanlara ve 6zel hayatlarina daha fazla zaman ayirdiklarini ve etkinliklerde
bulunduklar1 ortaya c¢ikmustir. Buna istinaden {iniversite mezunlarinin ¢agri merkezinde
calismaya baslamalariyla giinliik yasam da yaptiklar aktiviteleri yapamadiklarini ya da yapmak
istemedikleri tespit edilmistir. Sosyallesmek adina neden etkinliklerde bulunmak istemedikleri
ise ¢ok calismanin vermis oldugu yorgunluk nedeniyle sadece dinlenmeye ve kisisel
ihtiyaclarini karsilamaya doniik hareket ettikleri tespit edilmistir. Vardiyali ¢alisma diizeni ve
calisma saatlerinin uygun ayarlanamamasindan dolay1 ¢agri merkezi ¢alisanlari; kendilerine,
aile ve arkadaslarina vakit ayrramadiklar1 ve dolayisiyla sosyal yasamda ve is yasaminda

sosyallesmeden uzak oldugu goriilmiistiir(Ering, 2007: 100).

“Ise baslamadan énce daha sosyal bir hayat geciriyordum. Ciinkii su sebeple;
bazen vardiya saatleri gereginden fazla oluyordu. 11 saat ¢alistigimiz haftalar
oluyordu. Bu yaklasik 4-5 hafta devam etti. Bu benim siirecimde oldu sadece kendim
icin soyliyorum bunu. Zaten sabit vardiya olmadigi icinde insan belli boliim
araliklarim belirleyemiyor. Vardiya degisken bir durumda oldugu igin ha bire bir
degisken bir siire oldugu igin aktivite icin belli stire olmuyor. Vardiya bazen aksam
oluyor bazen sabah oluyor bu agidan sosyallesme olumsuz oluyor’’ (K8, Erkek, Y:21,

Lisans, Hizmet Sektorii)

Cagr1 merkezinde calisan liniversite mezunlari, ¢agri merkezlerine ait is yerlerinde
calistiklar1 siirecte sosyallestiklerini belirterek ¢agri merkezi is yeri ortamini arkadas edinme
acisindan tliniversite hayatina benzetmislerdir. Yani ¢agri merkezinde c¢alismaya baslayan
iiniversite mezunlarinin 1-1,5 aylik egitim siirecinde mesleki bilgi ve donanimi aldigi is
yerlerinin sunmus oldugu sosyal ortam c¢alisanlar1 sosyallestirmistir. Birlikte egitim alip,
birlikte yemege gidip ve birlikte hareket etmeleri tiniversite mezunu 6grencilerin bireysellikten
uzaklasip sosyal olmalarma katki saglamistir. Bu dogrultuda daha 6nce utangag ve ¢ekingen
olduklarini belirten bazi iiniversite mezunu 6grencinin ¢agr1 merkezi is yerinde daha sosyal bir
ortamin oldugunu ifade ederek sosyallestikleri goriilmiistiir. Fakat egitim siireci bittikten sonra
evde ¢alismaya baslayan iiniversite mezunu 6grenciler odada tek basina saatlerce ve gilinlerce
aym seyi yaparak herhangi bir sosyal ortama katilamamistir. Universite mezunlar1 evde

calistiklar stire zarfinda mola zamanlarini temel ihtiyaclari i¢in kullanirken ¢ok azda olsa aile
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fertlerini gordiklerini belirlenmistir. Bunun diginda giinliik aktivitelerini yapamayan iiniversite
mezunu dgrenciler, is disinda kalan zamanlarmi biriktirdigi islerini yapmak icin kullandiklar
ortaya ¢ikmustir. Cagri merkezinde ¢alisan liniversite mezunu 6grencilerin izin aldiklarinda ise
resmi olarak gitmek zorunda oldugu isler(hastane, banka vb.) vasitasiyla ¢evreyle etkilesim
icine girdikleri tespit edilmistir. Cagri merkezi is kosullarinin sunmus oldugu projeler de grupca
calisan ve birlikte hareket eden Universite mezunlari, yeni arkadasliklar edindikleri ve grup
arkadaglariyla ¢esitli etkinlikler yaptiklar1 ortaya ¢ikmistir. Cagri merkezi ¢alisanlar1 sosyal
acidan cesitli geziler, 6gle ve aksam yemegi organizasyonlari, dogum giinii partileri gibi
aktivitelerle desteklenmektedir(Ciper, 2006:86). Bu tiir motive edici aktiviteler c¢alisanlarin
islerini daha iyi ve severek yapmalarina katki saglamak amaciyla yapilmaktadir. Fakat cagri
merkezlerinin yaptiklar1 bu tiir etkinlikleri her ¢agri merkezi sektoriinliin yapmadigi ortaya

cikmustir.

“Home-office olarak ¢alistigimiz icin etkilesim ¢ok olmuyor. Yani arada bir
ayda bir takim arkadaslarla bir kafede oturursak odur. Yani sirkette olmadigimiz igin
evde ¢calistigimiz igin pek bir sosyallesme alamimiz da yok. WhatsApp gruplarinda o
kadar aktif de konusmuyoruz. Ciinkii konusacak bir sey yok, siirekli is konusunda
konusuluyor. Eglenceli bir ortam olmadigi icin ve home-office oldugu icin de

sosyallesemiyorum’’ (K15, Erkek, Y:21, On Lisans, Finans Sektorii)

Cagr1 merkezlerinde galisan iiniversite mezunu Ogrencilerin maddi olmayan emek
sOmiirii lizerine yapilan bu calismada cagri merkezi is kosullarinin iiniversite mezunu
ogrencilerin giinliik yasam pratiklerini {izerine etkisi arastirilmigtir. Cagr1 merkezinde ¢alisan
tiniversite mezunlarinin glinlilk yasam pratikleri, ¢agr1 merkezi is kosullarmin yogunlugu ve
zorlugu nedeniyle ¢ok kisitlandigi ortaya ¢ikmistir. Cagri merkezlerinde ¢alismaya baslamadan
once giinliik yagam pratiklerini yapan iiniversite mezunlari ise basladiktan sonra giinliik yasam
pratiklerini ya yapamadiklarini ya da zor kosullarda gerceklestirdiklerini vurgulamislardir. Bu
baglamda hafta ici resmi kurumlarda yapmalar1 gereken isleri(hastane, banka vb.) saatlik izin
alarak veya vardiya degisikligi yaparak giderdikleri tespit edilmistir. Bu dogrultuda {liniversite
mezunlari, aldiklari saatlik izni giin i¢inde geri vermek i¢in molasiz daha fazla ¢alisarak iiretim

eksikliklerini tamamlamaya ¢alistiklar1 ortaya ¢ikmistir.

“Cok kisitland, hicbir sekilde istedigimiz zaman hastane ya da banka isleri
olsun énemli bir is olsun izin almadan zaten asla olmuyor. Lzin alinca yani bir izin
istedigimizde o kadar zor veriyorlar ki. Gidene kadar zaten pisman oluyorsun. Zaten

gunlik Gcretsiz izni ¢ok zor veriyorlar. Bir iki saatlik iznim olsa hemen o kadar ¢ok
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tiretim yapiyorum ki sonrasinda o giinii bitireyim diye. Yani mola kullanmadan o giinii

bitiriyorum, zor oluyor’ (K1, Kadn, Y:23, On Lisans, Kamu Sektorii)

“Simdi size §éyle ornek vereyim; benim hem hastaneye gitmem lazim hem
bankaya gitmem lazim ben bir aydir hastaneye gidemiyorum. Yani giinliik aktivitelerimi
de yapamaz oldum. Bu konuda olumsuz olarak etkilenmekteyim’’(K9, Erkek, Y:28, On
Lisans, Hizmet Sektori)

Cagr1 merkezlerinin farkli sektorlerinde g¢alisan tiniversite mezunlarinin izin gunleri
hafta i¢i veya hafta sonunda olmaktadir. Izin giinleri hafta i¢i olan iiniversite mezunlar1 resmi
ve Ozel islerini veya aktivitelerini bu giinlerde yapabilmislerdir. Fakat izin giinleri hafta sonu
olan iiniversite mezunlar1 ise resmi isleri i¢in izin kullanmak zorunda kaldiklar1 gértilmiistiir.
Universite mezunlari, hastaliklar1 nedeniyle kuruma rapor vermelerine ragmen giinliik izin
aldiklarinda bu izin maaslarinda kesintiye neden oldugu ortaya ¢ikmistir. Universite
mezunlarinin tigten fazla rapor almalar1 durumunda uyari, proje degisimi ya da isten ¢ikarmayla
kars1 karsiya kaldiklarimi tespit edilmistir. Cagr1 merkezinde ¢alisan iiniversite mezunlari izin
giinleri sadece bir glin olmaktadir. Dolayistyla ¢alisanlar, bir¢ok isini bu giine biraktiklarindan
otiirli glinliik yasam pratiklerini ve sosyal aktivitelerini o giinde yapamadiklar1 goriilmiistiir.
Calisma kosullarinin zorlugu ve izin almanin sikintili olmasi nedeniyle Universite mezunu
ogrenciler arkadaslar1 ve ailesi gibi g¢evrelerindeki insanlarla mesafeli olmaya basladiklari
ortaya cikmistir. Ayrica iiniversite mezunlarinin, ¢alisma kosullarimin zorlugu ve stirekli
caligmalarindan dolay1 sosyal aktivitelere ve diger gilinliik yasam pratiklerine zamanlarinin
kalmadigin1 belirtmislerdir. Yani tiniversite mezunu 6grenciler, ginlik Kitap okuma veya film
izleme gibi aktiviteleri yapamaz hale gelip kisitl olan mola siirelerinde dinlendiklerini ifade
etmislerdir. Ayrica {iniversite mezunlarinin dini ritiiellerini yerine getirecek zamanlarinin
olmadigimi ve verilen mola siirelerinin de ¢ok az oldugu i¢in ibadet etmekte zorlandiklari
goriilmiistiir. Sosyo-ekonomik olarak sikinti yasamalarindan dolayr ¢agri merkezlerinde
calismaya baslayan iiniversite mezunlari, haftanin 6 giinii giinlilk 11 saat calistiklar i¢in

kazandiklar1 paray1 harcayacak zamanlarinin ¢ok kisith oldugunu belirtmislerdir.

““Yani soyle soyleyeyim hem olumlu etkiliyor hem olumsuz etkiliyor. Ama bende
olumsuz etkileri daha ¢ok oldu. Mesela oturup da bir kitap okumak istemiyorum ya da
bir film izlemek istemiyorum. Diyorum ki beynim yoruldu bide ona zaman harcamak
istemiyorum. En basitinden hobi olarak bir yemegi yaptigimda artik o yemegi yapmak
istemiyorum. Ciinkii kendi kabima ¢ekilip dinlenmek istiyorum. Beni olumsuz
etkiledi’’ (K19, Kadn, Y:27, Lisans, Telekomiinikasyon Sektorii)
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3.5. Cagr1 Merkezlerinde Yasanan Emek SOmuristu ve Mobbinge(Baski) Dair
Bulgular

Cagr1 merkezlerinde ¢aligan tiniversite mezunu Ogrencilerin maddi olmayan emegini

aragtiran bu nitel arastirma iniversite mezunlarinin maruz kaldiklari emek somiirlisii ve

mobbing(baski) hakkinda incelemelerde bulunmustur. Yapilan incelemelerden edinilen

bilgiler, cagr1 merkezinde ¢alisanlarin ne kadar emek somiiriisiine maruz kaldiklarint anlamak

icin Onem tasimaktadir.

3.5.1. Emek Sémurdsu

Emek bir isi yapmak i¢in kisinin fiziksel veya zihinsel ¢caba harcamasidir. Her bireyin
kendine 6zgii bir giicii vardir. Bu gii¢ bireye dogas1 geregi verilmistir. Birey bu gii¢ vasitasiyla
toplumda kendi statiisiinii olusturmaktadir. Bu baglamda Marx’a gore (2011:157) emek, kisinin
kendinde bulunan ve bir deger iiretirken harcadig1 akli ve fiziki yeteneklerin bir biitlinii olarak
tanimlanmaktadir. Emegin degeri emegin ne kadar ve nasil kullanildigia baghdir. Toplumda
emegin kullanim farkliligindan kaynakli olusan sosyo-ekonomik esitsizlikler alt-iist iliskisini
ortaya ¢ikartmistir. Bu durum emegin somiiriilme ihtimalini de ortaya ¢ikararak post-modern
toplumda kapitalizme hizmet etmektedir. Toplumun her alaninda topluma hizmet eden alanlar
bulunmaktadir. Toplumda diizenin olusmasina ve isleyisin devam etmesine katki saglayan
saglik, sosyal, siyasal ve dini gibi bircok alanda bireyler topluma hizmet etmektedir. Bu
alanlarda hizmet ederken her is kosulunun farkli olmasi emegi sOmiiriiye acik hale
getirmektedir. Bu hizmetlerden biri de ¢agri merkezi isi olmaktadir. Dolayisiyla maddi
olmayan emegi arastiran bu calisma cagri merkezleri sektorlerini de emek somiiriisii
bakimindan ele almstir.

Yapilan arastirmalardan elde edilen bulgular arasinda {iiniversite mezunlarinin
yoneticiler ve grup liderleri tarafindan mobbinge ugradiklar1 ve bu durumun ¢agri merkezi
sektorlerinde baskinin siddetine gore degistii ortaya ¢ikmistir. Kamu, finans, hizmet ve
telekomiinikasyon sektdrlerinde uygulanan baski diizeylerinin farklilik gostermesi emegin
sOmiiriilme derecesini de etkiledigi goriilmiistiir. Cagr1 merkezlerinin ¢caligma kosullarina gore
(giinliik 11 saat ve hafta da 6 giin vb.) cagri merkezinde calisan iiniversite mezunlari
emeklerinin tam karsiligin1 alamadiklar: tespit edilmistir. Cagr1 merkezleri neden daha fazla
satis yapamadiklarini arastirip buna ¢oziim bulmak yerine calisanlara daha fazla iiretim
yapmalar1 i¢in baski uygulamislardir. Bu durum emeginden baska satacak bir seyi olmayan

tiniversite mezunu ¢alisanlarin emeklerini daha ¢ok sOmiiriiye acgik hale getirmistir. Cagri
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merkezi miisteri temsilcilerinin yaptiklari isler ve goriismeler elektronik sistemde siirekli kayit
altina alinmasi calisanlarda siirekli gozetleniyor diislincesi onlar1 daha fazla calisamaya
yonlendirmektedir. Bu durum calisanlarin siirekli izlenme duygusuna kapilmalarma ve
yoneticiler tarafindan baskiya ugramalarina neden olmustur. Ayrica ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinin yaptiklar1 gériismelerin siirekli izlenip raporlanmasi; performans, iicret, prim,

terfi ve ek 6denekler bu rapora gore degerlendirilmektedir(Aydemir, 2018:2).

“Liderlerimiz tarafindan evet bir baski gériiyoruz, hep satis derdindeler hig¢
demiyorlar bu miisteri danismani her giin ne yasiyor. Herkes farklidir. Ornegin, bir
miisteri iyi, biri sinirli digeri yumusaktir. Bu sekilde her tiirlii miisteri ile ugrasryoruz.
Hic¢ bizi diisiinmeden; neden satis yapamiyor, neden tiretim yapamiyor diye diistiniip bir
¢oziim bulalim demeyip siz neden iiretim yapmiyorsunuz, onun derdindeler. Yani bizi
diigtindiikleri yok sadece proje derdindeler. Bu bizi olumsuz yonde etkiliyor. Emegimin

karsiigim da aldigimi diisiinmiiyorum (K1, Kadin, Y:23, On Lisans, Kamu Sektorii)

“Bence sagma, olumsuz bir sey kesinlikle. Ciinkii verilen ekipmanlar ortada
miisteriyle konusana kadar insan 10 saat ekranin a¢ilmasini bekliyor. Buna ek olarak
uygulamalar: kétii, ekipmanlar kétii ve bu kadar kotii kosullar altinda bizden beklenen
performansinda maximum seviyede olmast ¢ok sagma oluyor... Emegimin karsihigini
aldigimi tabi ki diigiinmiiyorum. Maddi acgidan ne denli karsilik alinabilir onu
bilmiyorum. Ciinkii daha yeni bir is hayatina atilyyorum. Ciinkii daha oncesinde bir ig
deneyimim olmadi. Bu konuda pek bir sey séyleyemeyecegim’’ (K8, E, 21, Lisans,

Hizmet Sektorii)

Van’da ¢agri merkezi sektorlerinde ¢alisan liniversite mezunlari, is kosullarinin vermis
oldugu zorluga ragmen issiz kalmamak i¢in mecburen ¢agri merkezlerinde calistiklarini
belirterek Tiirkiye’nin ig ve istihdam kosullarinin emek somiiriisiiniin 6niinii agtigini ve bu
duruma 6rnek olarak asgari iicretin(11.402 TL) emegin karsilig1 olmadigini vurgulamislardir.
Yani c¢agri merkezi sektorlerinin ticret tarifesi Tiirkiye’nin sosyo-ekonomik durumundan
etkilenerek olugsmustur. Bu durum Tiirkiye’de is istihdam sorunlarina ek olarak asgari tcrete
calisan insanlarin da emeginin karsiligini tam olarak almadigmi gostermistir. Cagri
merkezlerinde calisan {iniversite mezunlari, ¢ok siki is kurallarinin neden oldugu emek
sOmiiriisiiniin is¢ileri ruhsuzlastirdigini ve hissizlestirdigini belirtmislerdir. Cagr1 merkezinde
calisanlarin yogun is yiikii altinda calismalari, stirekli miisterilere hizmet vermeleri, zaman
baskist altinda caligmalar1 ve strese yol agan calisma ortamlarinda bulunmalari ¢alisanlarin
emeklerini somdrerek tlikenmelerine ve zamanla isten ayrilmalarina neden olmustur(Ciper,

2006:82). Cagr1 merkezi sektorleri fiziksel emegin disinda duygusal emek (Emotional Labour)
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yoniinden de yogun bir sektordiir. Ciinkii goriisme esnasinda ¢alisanlara bagiran, sdylenen,
hakaret eden hatta taciz eden miisterilere nazik ve kibar tavirlarla, giiler yiizle ve sabirla,
kurumun onlardan bekledigi tutumla davranmalar1 duygusal ve duygulanimsal anlamda
calisanlar1 yipratan bir durum oldugu goriilmiistiir (Aydemir, 2018:2).

Ek mesai licretlerinin verilmemesi, primlerin az olmasi ya da verilen primlerin sektorel
farkliliklarinin olmasi emegin karsiliginin esit olarak dagitilmadiginin gostergesi olmustur.
Ornegin, cagr1 merkezi sektorlerinin galisanlarina sunmus oldugu yemek kartlarmin limitleri
sektorler arasinda farklilik gostermektedir. Bu durum c¢agri merkezinde calisan iiniversite
mezunlar arasinda esitsizligin oldugunu, her sektoriin asgari licret verdigini fakat her sektoriin
is kosullarinin zorlugunun ayni olmadiginit ve bu durumun Universite mezunu &grencilerin
emek somiiriisii yasamalarina neden oldugu goriilmiistiir. Cagr1 merkezlerinde g¢alisanlarin
daha fazla ¢alismalar1 durumunda ek mesai iicretleri alamayip en ufak bir ikazda grup i¢inde
herkesin Oniinde rencide edilip, etiketlenmesi ¢alisanlarin bir ara¢ olarak gorilup
sOmiiriilmesine neden olmustur. Cagri merkezi is kosullarinin zorlugunda verilen ekipmanlarin
yetersiz ve arizali olmasina ragmen ¢alisanlarin siirekli ¢ok c¢alismalarina doniik yapilan
baskilar fiziksel emekle birlikte duygularinda somiiriilmesine neden olmustur. Aydemir’e gore
(2018:2) cagr1 merkezi sektoriinde duygusal ifadeler ve hisler en kii¢iik ayrintilarina kadar
kurallara baglanmaktadir. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin hem maddi olan emek

hem de maddi olmayan emek somiiriisiiyle kars1 karsiya olduklari tespit edilmistir.

“Genelde ¢ogu ¢agri merkezinin mesai parasi vermesi konusunda ¢ok sikinti
yaratiyor. Bir sekilde denklestirme yapilarak o mesai paralart ¢ép ediliyor ve simdiki
projemde mesela kalite olsun, anketim olsun diger miisteri memnuniyetim olsun her
konuda iyi olmama ragmen ay sonunda geldiginde asgari iicret almig oluyorum lakin
alacagim prim 200-300 liray: buluyor. Kesinlikle emek somiirii oldugunu diisiiniiyorum.
Mesela bankadayken 1000 liraya yakin prim hak edisimi hatirliyorum ama
alamiyordum. Fakat simdiki projede aldigim prim en fazla maximum 500 liray: buluyor.
Banka da ¢alistigim projede yéneticiler tarafindan mobbinge ugruyordum. Yani simdi
soyle bir insamin seni ozelden uyarip ikaz etmesi ¢ok ¢ok ayridir. Grup ortasinda
etiketlenip mola yaptin sunu yaptin bunu yapma demesi ise ¢ok ¢cok ayridr’ (K4, Kadn,
Y:22, On Lisans, Kamu Sektori)

3.5.2. Mobbing(Baski)
Mobbing(baski); bir grup insanin veya bir kisinin bir kimseye veya baska bir gruba

uyguladigi baskidir. Uygulanan baski da bireyin kendini ifade etmesi engellenir, birey azarlanir
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kiiclimsenir ve hakarete maruz kalir. En genel anlamiyla mobbing(bask1); bir is yerinde bir
veya birkag kisinin bir veya daha fazla kisi tarafindan ortalama alt1 ay boyunca diizenli olarak
maddi ve manevi yonden yaralayici davraniglara maruz kalmasidir(Yasar ve Alpsoy ve Tacggin,
2016:17). Bu baglamda c¢agr1 merkezilerinde ¢alisan iiniversite mezunu 6grencilerin emek
sOmiiriisiine nasil maruz kaldiklarin1 anlamak i¢in uygulanan mobbingin(bask1) arastirilmistir.
Giicli elinde barmdiran kurum yoneticilerinin bireyden olabildigince verim almalar1 veya
bireye istedikleri gibi davranmalari1 ¢alisanlara uyguladiklar1 baskinin bir sonucudur.

Cagr1 merkezi ¢aligma kosullari, baskinin uygulanmasina olanak tanirken iiniversite
mezunlarmin emeklerinin sdmiiriilmesine de neden olmustur. Universite mezunu dgrenciler
cagrt merkezlerinde gilinliilk 11 saati ile haftanin 6 giinii hizmet vermektedir. Yogunluk
oldugunda iiniversite mezunlarinin izinleri iptal olmakta, giinliik molalar1 bir anda
kapanabilmektedir. Bu durumda yasanilan baski ve yogun is kosullarina iiniversite mezunlari
itiraz ettiklerinde c¢agri merkezi sektorii ‘miilakatinda sana baski yapabilecegimizi,
zorlayacagimizi soylemistik’ seklindeki ibareleriyle somiirmeyi kendilerine hak gordiikleri
tespit edilmistir. Cagr1 merkezi sektorleri, iiniversite mezunlarinin issizlik nedeniyle yasadigi
sosyo-ekonomik ve diger sorunlari firsat bilerek ve Ogrencinin mecbur ¢alisacaklarini
diisiinerek onlar1 zorlamalar1 maddi olmayan emek somiiriisiiniin gostergesidir. Bu baglamda
bazi ¢agr1 merkezlerinde {iniversite mezunlarmin promosyon hak talepleriyle ilgili bagkaldir1
yasanmis ve neticesinde iiniversite 6grencileri isten ¢ikartilmistir. Cagr1 merkezinde ¢alisan
universite mezunlari, sektdriin onlara sunmus oldugu is ekipmanlarmin ve uygulamalarinin
sikintili olmasina ragmen onlardan beklenen performansin maximum olmas1 somiiriilmenin
baska bir boyutu oldugunu ve bu ekipmanlarin tamirinin ise onlara yiiklendigini ifade
etmislerdir. Cagri merkezlerinde yoneticiler veya grup liderleri ¢alisanlar1 daha ¢ok ¢alistirmak
icin bask1 unsurunu kullanmislardir. Siirekli gozetim altinda merkeze bagli hareket eden ve bir
robot gibi islev goren c¢alisanlarin, islerini kaybetmemek veya maddi anlamda sikintiya
ugramamak icin bu baskiya boyun egdikleri anlasilmistir. Cagri1 merkezlerine yeni baslayan
calisanlar1 sozde isi 6greterek daha iyi bir seviyeye getirmek i¢in uygulanan baski, ¢alisanlarin
ise baslarken psikolojilerini bozmus veya isi birakmalarina neden olmustur. Bu baski
unsurunun kaynagi lilke ekonomisindeki yasanan sorunlara baglanmistir. Ciinkii sosyo-
ekonomik olumsuzluklar nedeniyle daha fazla liretmek isteyen isletmeler ¢6ziimii ¢alisanlarin
daha fazla dretmelerinde bulmustur. Bu durum yoneticilerin baski mekanizmasini
kullanmalarma neden olmustur. Cagr1 merkezlerinde iiretim asamalar1 planlanirken

calisanlarin ka¢ miisteri ile gorlisme yapacaklari, calisanlara kisi basi yiiklenen ig yiikii ve
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mesai yogunlugunun hesaplanmasi uygulanan baskinin olusma sebepleri olabilmektedir
(Deniz, 2020:3).

Cagr1 merkezlerinde calisan iiniversite mezunlarinin 6zelden uyarilma yerine grup
icinde etiketlenerek uyarilmasi 6grencilerin motivasyonunu olumsuz etkileyen bir bagka baski1
sekli olarak goriilmiistiir. Cagr1 merkezlerinde mesai saatlerinde calismanin disinda siirekli
yapilan toplantilar tiniversite mezunlarinin zamanlarinin da somiiriildiigiinii géstermistir. Yani
mesai saatleri diginda is ile ilgili yapilan goriismeler veya toplantilara ¢alisanlarin katilmalari
zorunlu kilmip, goriismede yoklama alinmasi ve c¢aliganlarin saatlerce mesgul edilmesi
baskinin boyutunu gostermistir. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinde ¢alisan {iniversite mezunlari,
kisisel ihtiyaglarini karsilamak i¢in zamanlarinin yetersiz oldugunu ve ¢agri merkezlerinin
mesai saatleri disindaki siirelerine boyle géz dikmeleri haksizligin ve adaletsizligin gostergesi
oldugunu belirtmislerdir. Universite mezunlar1; cagri merkezlerinde basarmin goze gelmedigi
ve ¢alisanlarinin psikolojisi diisiiniilmedigi i¢in de ¢agr1 merkezlerinde ilerlemenin olmadigini
vurgulanmislardir. Ilerlememenin sebebini calisanlarin daha fazla iiretim yapmamalarina
baglayan isletmeler, sorunun kaynagini bulup diizeltmek yerine olabildigince ¢alisanlara daha
fazla tretmeleri icin yiliklenmislerdir. Cagri merkezlerinde c¢alisan iiniversite mezunlari,
belirlenen satis hedefini tutturmadiklar1 takdirde yoneticiler tarafindan bankanin bosa maas
verdigini belirtilerek yaptiklar1 tiim satiglarin bos gibi degerlendirilmesine ve baski
uygulanmasina neden oldugu tespit edilmistir.

Van’in ig-istthdam kosullarinin yetersizligi nedeniyle ¢agri merkezleri sektoriinde;
asgari lcretin verilmesi, isin home-office olmasi ve sigortanin yapilmasi gibi sebeplerle
calismaya baslayan iiniversite mezunlart is kosullarinin zor olmasindan kaynakli baskiya
ugray1p siirekli emek sémiiriisiine maruz kaldiklar1 belirlenmistir. Universite mezunlarini gagr1
merkezlerine yonlendiren bir diger sebep atanamamalari ve bu durumun verdigi sosyal
sorunlardan dolay1r kendilerine uygun gordiikleri masa basi islere yonelmeleridir. Cagri
merkezi sektorleri de bu is kollarindan biri olmaktadir. Fakat bu durumlar ¢agri merkezi
sektorlerinin ise girerken goriinen kismii olusturmaktadir. Ise basladiktan sonra c¢alisanlarin
yasadiklar1 yogun ve zor is kosullarinda kimileri baskiya dayanarak ise devam ederken
kimilerinin ise birka¢ aydan sonra isi biraktiklar1 goriilmiistiir. Cagr1 merkezi sektorlerinde
teknolojik aletlerle zihinsel ve bedensel emegin 6n planda olmasi kiiresellesen diinyada modern
koleligi olusturmaktadir. Bir robot gibi algilandiklarini belirten {iniversite mezunlari, ¢agri
merkezi is kosullarinin ¢aliganlar1 bir makine gibi goriip hem maddi hem de maddi olmayan

emek sOmiiriisiine maruz birakmustir.
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“Kesin olarak emegimin karsiligini tam olarak aldigimi diisiinmiiyorum.
Miithis bir baskisi var kesinlikle kolelik sistemini getirmeye ¢alistyorlar. Yani
arkadaglardaki satis hedefi 16 bu satis hedefini tutturmadiginiz siirece bosuna
calistyorsunuz, bosuna para aliyorsunuz. Hatta iki giin ii¢ giin oncesine kadar bir
toplantiya girdigimde iiretim kaybindan dolay1 dért giindiir size bankadan bedava para
veriyorlar diye bir itham aldim. Yani siirekli bir baski var, hi¢ giizel bir ortami yok.
Yani sayabilecegim hi¢hir iyi ozelligi yok, sadece kotii ozelliklerini sayabilirim’’ (K15,
Erkek, Y.21, On Lisans, Finans Sektorii)

““Yani mutlaka mobbing oluyor. Ciinkii adamin sana verdigi bir para var ve sen
bunun hakkini vermek zorundasin. Herkes miilakata girdigi zaman bu kosullari kabul
edip giriyor ve bundan dolayr hem arka planda yedigin baskida laf etme gibi bir liiksiin
olmuyor. Ciinkii sana her zaman miilakatinda ‘ben sana baski yapabilecegimi
soylemigtim’ seklinde soyliiyorlar... Emegimizin karsiligini yeterince almiyoruz. Zaten
sadece bu is icin degil ¢alisma sisteminde hi¢bir iste insanlar emeginin karsiligin
almwyor. Emegimin karsiligi bu degil. Ctinkii insan yoruluyor, sen gérmeyen bir insana
gokyiiziindeki yildizlari anlatiyorsun, aslinda bizim isimizde boyle bir sey. Emegin
karsihigr bu degil ama iilke sartlarinda bu noktaya getirildi. Bu sirket ya da ¢agri
merkeziyle alakali bir durum degil agik¢asi yani bu sektorle ilgisi var’ ' (K14, Kadmn,

Y:24, Lisans, Finans Sektor)

3.6. Cagr1 Merkezi Sektorlerine Dair Bulgular

Cagri merkezlerinde c¢alisan iiniversite mezunlarinin maddi olmayan emegi lizerine
yapilan bu nitel ¢alismada ¢agri merkezlerinde ¢alisma kosullar1 arastirilmistir. Elde edilen
bulgular arastirmanin incelenmesi ve degerlendirilmesi i¢in 6nem arz etmektedir. Ciinkii ¢cagri
merkezlerinde g¢alisanlarin yasadiklart maddi olmayan emek somiiriisiine ¢agri merkezi is
kosullar1 neden olmaktadir. Bu baglamda c¢agri merkezlerinde hizmet, finans, kamu ve
telekominikasyon sektorleri arasinda farkli ¢alisma kosullarinin bulundugu tespit edilmistir.
Cagr1 merkezlerinde asgari ticretin verilmesi, sigortanin yapilmasi ve isin home-office olmasi
gibi ortak 6zellikler goriiliirken; mesai saatleri, mola siireleri, izin siireleri, yemek karti ticretleri
ve prim almmi gibi noktalarda sektdrel farkliliklarn oldugu tespit edilmistir. Universite
mezunlar1 ¢agri merkezlerinde ¢alismaya basladiklarinda is goriismelerinde anlastiklart is
kosullarinin bazilarinin yerine getirilmedigi ve sonradan degistigi gortilmiistiir. Glinde 11 saat
haftada 6 giin calisan tiniversite mezunlar1 izin giinlerini ve hatta bazen molalarin1 dahi

kullanamadiklarin1 belirterek temel ihtiyaclarini karsilamakta giicliik ¢ekmislerdir.
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Cagr1 merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunlari, ¢agri merkezi is kosullarinin bazi
yonlerini iyi bazi yonlerini de kotli olarak degerlendirmislerdir. Bu baglamda c¢agn
merkezilerini Van’in is kosullarinda diger 6zel is sektorlerine gore daha iyi bulduklarmi
belirtmislerdir. Cagr1 merkezlerinde miisteri temsilciligi yapan liniversite mezunu égrenciler;
isin home-office olmasi, yemek kartlarinin olmasi, asgari iicretin olmasi, sigortanin olmasi vb.
kosullar1 olumlu olarak degerlendirmislerdir. is kosullarmin zorlugundan dolay1 kendilerine
ayiracak zamanlar1 az olan {iniversite mezunlarinin sosyallesemedikleri, evde calismaktan
sikildiklar1 ve evde ¢alismanin sosyallesme tizerinde olumsuz etkide bulundugu goriilmiistiir.
Buna istinaden ¢agri merkezi is yerinin sosyallesmek i¢in daha iyi oldugu ortaya ¢ikmistir.
Calisma kosullarini etkileyen diger unsurlardan biri de ev ortaminin is kosullarmma uygun
olmasidir. Yani evde olusturulan ortam da ev interneti ve elektrigi gibi etmenlerin ¢alisma
kosullarin1 etkiledigi belirlenmistir. Ev ortaminda bu etmenlerden kaynakli olusabilecek
sorunlardan ¢agr1 merkezi ¢alisan1 sorumlu tutuldugu tespit edilmistir. Cagr1 merkezlerinde
calisan tiniversite mezunlar1 ¢alisma kosullarini zor bulduklar1 goriilmiis ve farkl sektorlerde
calisan liniversite mezunlartyla yapilan goriismelerden bazi sektorlerin yol, elektrik ve internet
gibi giderleri kurum tarafindan karsilanirken bazi sektorlerin karsilamadiklar ortaya ¢ikmistir.
Bazi iiniversite mezunlarina gore vardiya sisteminde calismak olumlu karsilanirken bazi
tiniversite mezunlarma gore ise olumsuz olarak karsilanmaktadir. Vardiya sisteminin olumlu
olarak karsilanmasinda ¢alisanin hafta i¢i resmi islerini yapabilme firsatinin olmasi bulunurken
vardiya sisteminin olumsuz olarak gdriilmesinin sebebi ise bir diizenin olamamas1 ve ¢agriya
girme zamaninin belli olmamasidir. Diger yandan iiniversite mezunlar1 ¢alisma kosullarmin
zorlugunu miisteri temsilcisi olmaya baglayip miisterilerle iletisime girmenin zor oldugunu
belirtmislerdir. Ayrica ¢alisma kosullarmin diger bir zorlugu da ¢agr1 merkezi is yerlerinde ayni
anda ayn1 yerde birden fazla kisinin bulunmasi ortamin 1s1, nem ve aydinlanma sorunlarini
ortaya ¢ikartmaktadir. Bu yerlerde herkesin ayni anda konugmasinin yogun bir giiriiltiiye neden

oldugu tespit edilmistir(Yasar ve Alpsoy ve Taggin, 2016:6).

Cagr1 merkezlerinde calisan iiniversite mezunlari, mesai saatlerinin fazla oldugunu
buna ragmen ek mesailer verildigini ve mola siirelerinin ise ¢ok az oldugunu belirtmislerdir. Ek
mesailerin verilmesiyle islerin yogunlasmasi ¢alisanlarmn mola ve izin surelerinin iptal
edilmesine neden olmustur. Ozellikle yaz ayalarinda mesai saatlerinin ¢ok oldugunu resmi
kurumlarda mesai saatinin 18.00’°de bittigini ¢agri merkezlerinde 19.00-20’ye kadar ¢alistiklari
tespit edilmistir. Glinlik 11 saat ¢alisip 75 dakika mola kullanan iiniversite mezunlari, iKi

haftada bir iki giin izin kullanirken bu haklar1 ii¢ haftada bire ¢ikarildig: tespit edilmistir. Bu
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konuda yasanan sikintilar iniversite mezunlarinin ¢agrt merkezlerinde maddi olmayan emek
sOmiiriisine maruz kaldiklarin1 gostermektedir. Cagri merkezlerinde c¢alisan {iniversite
mezunlar1 ¢agr1 merkezi is kosullarmi degerlendirirken isin home-office olmasindan otiirii is
kosullarini evlerinin sagladigi ortama gore degerlendirmislerdir. Evde ayr1 oda, internet ve
sessizlik gibi imkanlar isin daha kolay gerceklesmesi icin gerekli unsurlardir. Bu baglamda bazi
tiniversite mezunlari, ¢agri merkezi is kosullarinin home-office olmasini benimserken ev de ise
uygun ortamm da gdz oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Universite mezunlar1 ise
alinirken bu gibi unsurlarm durumu da sorularak ise alimlar ger¢eklesmistir. izin giinlerinin
degismesinden kaynakli tiniversite mezunlari izinlerini kullanamadiklar1 ve mola siirelerinde
bile calistirildiklar1 goriilmiistiir. Bu durum temel yasam gereksinimlerin bile goéz ardi
edildiginin gostergesi olmustur.
“Kotii, fazlasiyla kotii. Yani goyle soyleyeyim; ¢ok zor bir meslekle ugrasiyoruz.
Insanlara laf anlatmak insanlarla iletisime girmek ¢ok ¢ok zor. Ciinkii Tiirkiye deki
insanlarin psikolojikmen normal oldugunu diisiinmiiyorum. Belki o da bir iist
biriminden baski yiyordur acisini benden ¢ikariyyor. Ama benim calistigim sektorde

bana bir gunlik izin veriliyor. O bir giinliik izin bana yetmiyor ya da mola siiresi bana

vetmiyor (K19, Kadin, Y:27, Lisans, Telekomiinikasyon Sektorii)

“Kesinlikle mola siireleri ¢cok diisiik. Ozellikle yemege ¢iktigimizda her hangi
bir yogunluk oldugunda molalar iptal ediliyor. Sabah saat 09.00°dan aksam 19.00’a
kadar ¢alistyoruz. 11 saat boyunca kullandigimiz mola 75 dakika onu da tam
kullanamiyoruz yogunluktan kaynakli ve ek olarak hafta sonu meselesine gelirsek ilk
ise girdigimde bana iki haftada bir ¢alisma iznin olacak dediler. Suan da ¢alisma iznim
ti¢ haftada bire ¢ekildi... Calisma saatleri tabi ki de ¢ok, giinde 11 saat ¢alistyoruz. Ama
farkly bir ¢cagri merkezinde is bagvurusunda bulundum orda 8 saat ¢alisyyorsunuz bir
saat mola kullaniyorsunuz. Yani 7 saat ¢alistyorsunuz. Ama diger sekilde 09.00-19.00
arast 11 saat ¢alistyorum. Yani bu demek oluyor ki bazi yerlerde is kosullari iyiyken su

anlik bazi yerlerde daha kétii oluyor’’ (K15, Erkek, Y:21, On Lisans, Finans Sektori)

Alt-iist iligkisi, kelime kokii Yunancaya dayanan hiyerarsinin ya da agama sirasi
olusumu agisindan toplumda, kurum veya kuruluslarda bireyleri belirli faktorlere gore; statii,
gorev veya tabaka olarak siniflandiran standart yapidir. Bu iliski modelinde sosyal tabakanin
temelini olusturan ekonomi vasitasiyla iist tabakada bulunan ydneticilerin giicii ellerinde
bulundurarak alt tabakada bulunan g¢alisanlarina uyguladigi baskin davraniglardir. Toplumun
birgok alaninda goriilen bu baskin davranislar ¢agri merkezi is sektorlerinde de goriilmistiir.

Bu baglamda ¢agri merkezlerinde ¢alisan {iniversite mezunu O6grencilerin maddi olmayan
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emeklerine dair yapilan bu nitel caligma da iliniversite mezunlarinin ¢agri merkezlerindeki alt-
iist iligkisi arastirilmistir.

Cagr1 merkezi sektorlerine ait hiyerarsik yapi; sefler, takim liderleri ve miisteri
temsilcilerinden olugsmaktadir(Torlin, 2006:94). Y 6netici, takim liderleri ve ¢alisanlar arasinda
nasil bir iligki, iletisim ve etkilesimin oldugu arastirilmaya calisilarak ¢agri merkezlerinde
calisan {iniversite mezunu 6grencilerin yasadiklar alt-iist iligkisi incelenmistir. Elde edilen
bulgulara gore ¢agri merkezlerinde miisteri danismanligin1 yapan iiniversite mezunlari
yoneticilerinden ve 6zellikle de grup liderlerinden mobbing(bask1) gordiikleri ortaya ¢ikmistir.
Dabha fazla iiretim yapilmasi i¢in uygulanan bu baskinin ¢agri merkezlerinde ¢aligan liniversite
mezunu §grencilerin daha fazla emek somiiriisiine ugramasina neden olmustur.

Yoneticiler kuruma ait yonetim islemlerini takip ederek her departmanda calisanlari
calisma dogrultusunda yonlendirmektedir. Yoneticilerden aldiklar1 emirlerle hareket eden ve
stirekli yonetime rapor veren grup liderleri, yoneticilerden gordiikleri baskiy1 ¢alisanlara baski
yaparak yansitmistir. Halbuki takim liderleri kurum i¢i gorevlerini yerine getirirken grup
iiyeleri dogrultusunda hareket ederek verimliligi arttirabilir. Takim lideri sadece isletmenin
hedefine odaklanmaz takimin her iiyesini memnun etmeye c¢aligir. Anlagsmazliklari, itirazlar
zamaninda gerektigi sekilde halleder. Takimin enerjisini ve nesesini korur. Fakat takim
liderleri arasindaki rekabet bu gorevlerin aksamasina neden olmustur. Dolayisiyla cagri
merkezlerinde takim liderleri emir vermek ve kontrol etmek i¢in degil, hizmet etmek ve
desteklemek i¢in vardir(Aksu, 2010:75-76). Fakat yapilan arastirmalardan edinilen bilgilere
gore bazi takim liderlerinin emirler verdigi, calisanlar arasinda esit davranmadigi ve calisanlara
uyguladiklart istiinliikk calisanlarin psikolojik sorunlar yasamalarina neden oldugu tespit
edilmistir. Baz1 sektorlerde ise yonetici ve grup liderlerinin tim calisanlara esit mesafede
davrandiklar1 ve ¢alisanlarin herhangi bir sikint1 yagsamadig1 goriilmiistiir. Bu baglamda bazi
sektorlerde Universite mezunlar1 yonetici ¢aligsan iliskisinden 6te abi-kardes iliskisi oldugunu
belirtilmislerdir. Bu baglamda iistlerin iyi olma hali ¢agr1 merkezi sektdrlerinde farklilik
gostermistir. Bazi iiniversite mezunlarinin ¢alisma verilerinin iyi olmasi ve basarili olmalar1
durumunda {stleriyle aralarinin iyi oldugu ve calisma performansinin is iliskilerini
sekillendirdigi anlasilmigtir. Cagr1 merkezi c¢alisanlarinin miisterilerle goriisme esnasinda
takim liderleri tarafindan dinlenmesi siirekli gozetim altinda olduklarinin ve en ufak bir hatada
hemen uyarilmalari ¢alisanlarin her an baskiya ugramasina neden olabilecegi goriilmiistir.

Cagr1 merkezlerinde miisteri temsilciligi yapan tiniversite mezunlari, yoneticilerin
ayrimcilik yaptiklarini ve herkese esit davranmadiklarini belirtmislerdir. Alt-list iliskisinde

herkesin birbirine mecburmus gibi davrandiklarini, yoneticilerin calisanlar1 anlamadigi ve
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calisanlar1 kendi ¢ikarlari i¢in olabildigince somiirdiikleri tespit edilmistir. Bu durum bize ¢agri
merkezi sektorlerinde maddi olmayan emek sOmiiriisiiniin  yOneticiler tarafindan
uygulandiginin bir kanitidir. Cagr1 merkezlerinde yeni ¢alisamaya baslayan bir kisi ile ¢agri
merkezinde uzun siire ¢aligan birine esit sekilde davranilmadigi tespit edilmistir. Yani ise yeni
baslayanlarin isin zorluguna ve gordiikleri muameleye dayanamayip isten ayrilmalari, takim
liderlerinden gordiikleri baskiyla iligkilendirilmistir. Cagri merkezlerinde calisanlarin isini
severek yapmalar1 ve isten ayrilmalarinin 6nline gegmek i¢in is kosullarinin tekrar gozden
gecirilmesi ve calisanlarin Onerilerinin dikkate alinmasi gerekmektedir. Ciinkili ¢alisanlarin
motive olmasinda yoneticiler ve takim liderlerinin etkisi vardir. Bazi sektorlerde yapilan
motive edici etkinliklerin ¢alisanlar iizerinde olumlu etkide bulundugu tespit edilmistir. Takim
liderlerinin motivasyon unsurlari i¢in sergiledikleri sosyal, duygusal ve yonetsel davranislar,

calisan motivasyonu iizerinde anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir.

“Yoneticiler genelde sey; herkes mesafeli ama ¢okta mesafeli degiller. Daha
cok miisteri danismanlarin gore daha yakinlar. Orda bir fark olusuyor, izin konusunda
daha esnek davraniyorlar. Ama yeni gelen bir miisteri damsmanina aym sekilde
davranmiyorlar. Bir ayrimcilik oluyor. Ama genel olarak mesafeliler. Grup liderleri
zaten onlar bize baski yapryor. Onlarin bir iistii onlara baski yapiyor, onlarda bize baski

yapiyor’ (K1, Kadin, Y:23, On Lisans, Kamu Sektirii)

“Yani Van’daki Webhelp sirketlerinin ¢alisma saatleri kétii oldugu gibi takim
liderleri de ¢ok ¢ok kétii. Takim liderlerinin dyle bir egosu var ki sanki diinya da bagka
bir takim lideri yok, diinya da baska bir yonetici yok. Bunlar kendilerini bulunmaz Hint
kumags1 zannediyorlar. Yani kendilerini dyle bir yiiksek gériiyorlar ki bunlara
istedigimizi yapariz, istedigimizi hallederiz, istedigimizi soyleriz, kéle gibi ¢alisinlar
kafasi tarzindalar. Yani mesaiye bir saat ge¢ basladiginda fir¢a ¢ekiyorlar, her toplanti
oldugunda fir¢a ¢ekiyorlar. Sanki ¢ocuk azarliyorlar. Bundan kaynakl takim liderleri
¢ok egolu insanlar, hi¢chir ise yaramiyor, bos insanlar diyebilirim’’ (K15, Erkek, Y:21,
On Lisans, Finans Sektérii)

Maas, bir kisinin bir ig karsiliginda diizenli olarak belirlenen miktarda aldigi paradir.
Sosyal anlamda var olup sosyo-ekonomik olarak yasamini idame eden her birey ¢alismak
zorundadir. Bu baglamda ¢agri merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunu 6grencilerin maddi
olmayan emekleri arastirilirken ¢alisma kosullar1 ve alinan maag karsilastirilmistir. Elde edilen

bulgular, ¢agri merkezi c¢alisanlarinin emek somiiriisiine maruz kalip kalmadiklar1 veya ne

kadar maruz kaldiklarin1 anlamak i¢in onemli goriilmiistiir. Dolayisiyla ¢agr1 merkezlerinde
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calisan TUniversite mezunlarinin aldiklar1 asgari ticrete(11.402 TL) dair goriisleri ve
beklentilerine doniik arastirma yapilmistir.

Aragtirma bulgularina gére Van kentinin ¢aligma kosullarinin sikintili olmasi ve asgari
ticrete ¢alisacak is imkaninin yetersiz olmasindan dolay1 {iniversite mezunu 6grenciler, cagri
merkezlerine yonelmislerdir. Fakat Gniversite mezunlarinin, tilkenin ekonomik kosullarinda
aldiklar1 asgari {icretin yetersiz oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda c¢agr1 merkezi is kosullarina
gore asgari ticretin alinmasi emegin sOmiiriildiigiiniin gostergesi olmustur. Ciinkii Tiirkiye
genelinde belirlenen asgari Ucretin 0zel sektorlerin farkli is kosullarinda esit olmadig1 ve
sektorel olarak farkli emege ayni {icretin verildigi tespit edilmistir. Konuya istinaden
Tiirkiye’nin batisinda alman asgari iicret batida bir kisiye yetmezken doguda daha iyi
karsilanmaktadir. Bu durum hem sektorel ¢alisma kosullarinin esitsizliginden hem de bolgesel
ekonomik farkliliklardan kaynaklanmistir. Cagri1 merkezlerinde ¢alisanlarin yasadiklari sosyal
hayat kosullariin zor olmasi asgari iicretin ¢ok yetersiz oldugunu gostermistir.

Calisanlarin kirada olmasi, evli ve ¢ocuklu olmasi sosyo-ekonomik anlamda daha ¢ok
yiprandiklarint gostermistir. Bu baglamda {iniversite mezunlarinin bir i bulamamalari; ev
almalari, evlenmeleri ve ¢oluk ¢ocuk sahibi olma gibi toplumsal yapilardan uzaklagmalarina
neden oldugu goriilmiistiir. Issiz kalan iiniversite ogrencileri gelecek hakkinda plan
yapamamakta, Uimitsiz ve kaygili olmakta ve kendilerine yeni bir hayat kuracak sosyo-
ekonomik olanaklara sahip olamamaktadir(Kicir, 2010:4). Dolayisiyla ¢agri merkezlerinde
calisan liniversite mezunlarmin bu toplumsal yapilara dahil olmak i¢in asgari iicretin yetersiz
oldugu goriilmiistiir. Cagr1 merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunlarinin emeklerinin altindaki
iicrete ¢caligmalar1 emeklerinden ¢ok psikolojilerinin somiiriilmesine neden olmustur.

Ekonomik olarak i¢inde bulunulan ¢agin sikintili oldugunu belirten iiniversite
mezunlari, asgari iicretin az oldugunu, emeklerinin karsiliginin tam olarak alamadiklarim
belirtmiglerdir. Cagr1 merkezlerinde {iniversite mezunlar1 evden ¢alisma esnasinda yasadiklari
teknik aksakliklardan dolayi(elektrik ve internet kesintisi vb.) asgari iicretlerinde kesinti

yasandigini tespit edilmistir.

“Aldigimiz iicret 11.402 lira. Bugiin daha dogrusu diin ag¢iklanan rakamlara
gore 12.568 yoksulluk simirt dedikleri a¢lik sumiri. Biz artik achgi da gectik yoksuluz,
yetersiz. Ben kiradayim gelir gercekten bize yetmiyor. Iki tane cocugum var.

Zorlaniyoruz ama bir ¢oziimde yok dogrusu’’ (K6, Erkek, Y:28, Lisans, Hizmet Sektorii)

“Diisiik ya gercekten diisiik. Ciinkii burada insanlarin emeginden ¢ok

psikolojisi somiiriiliiyor. Inbant ya da ¢et fark etmez ha bire yaziyoruz ya da inbant
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dakika bagsi goriisme alyyor burada ¢ok ¢aba sarf ediliyor. Evet, oturdugu yerden para
kazaniyor insan ama otorite kadar bir enerji, ¢aba sarf ettigi ortada. Bence diistik bir

ticret bence daha fazla verilebilir’(KS8, Erkek, Y:21, Lisans, Hizmet Sektorii)

Kariyer, bir kisinin ¢alisma yasami boyunca bir is lizerinde ilerleyerek tecriibe elde
etmesidir. Kariyer kisinin istedigi boliimiin egitim hayatinda edindigi bilgilerle o alanda
calisarak deneyim elde etmesi, kendini gelistirerek o alana odaklanmasidir. Bu baglamda ¢agr
merkezlerinde ¢alisan {liniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emeklerini arastiran bu
nitel caligmanin iiniversite Ogrencilerinin kariyerleri lizerine etkisi incelenmistir. Clinkii
egitimlerini tamamladiktan sonra hedefledikleri alandan atanamayan Universite mezunlari issiz
kalmamak i¢in ¢agri merkezlerinde ¢alismaya baslamislardir. Mezun olunan boliimiin is ve
istthdam kosullarinin yetersizligi nedeniyle issizlik siirecinde yasanilan sosyo-ekonomik
sorunlar, Universite mezunu Ogrencileri ¢agri merkezlerine yo6nlendirmis ve bu durum
ogrencilerin kariyerleri tizerinde ilerlememelerine neden olmustur.

Yapilan arastirma da elde edilen bulgulara gore, bazi iiniversite mezunlar1 ¢agri
merkezlerinde kariyer plani yaparken bazi liniversite mezunu 6grenciler ise okuduklar1 boliim
iizerinden gelecek plani yaptigi tespit edilmistir. Yani ¢agri merkezinde caligmaya baslayan
tiniversite mezunlar1 takim lideri, kaliteci veya yonetim alanlarinda yiikselme durumunu
diistinerek cagri merkezlerinde kalici olarak calismaya devam etmislerdir. Bu durum tiniversite
mezunlarinin kariyerlerini ¢agr1 merkezi sektorleriyle olusturmalarina neden olmustur. Bir
diger taraftan ise kendi boliimleri {izerinden kariyer yapmak isteyen {iniversite mezunu
ogrenciler, ¢cagr1 merkezi calisma kosullarinin zorluguna atif da bulunarak kariyerleri tizerine
herhangi bir sey yapamadiklarini belirtmislerdir. Bu kisiler cagri merkezi sektorlerinde
calismay1 issizlikten kaynakli sorunlarin giderilmesi i¢in bir arag olarak gormiislerdir. ClUnku
cagr1 merkezlerinde uzun siire c¢alisanlarin kariyer olarak yiikselmedigini goren iiniversite
mezunlar bir robot gibi islev gordiikleri ve bu durumda kendilerini gelistiremediklerini dile
getirmislerdir.

“Kariyer olarak ben cagri merkezinde ¢alismak istemiyorum. Ciinkii ¢agri
merkezini bir arag-gere¢ olarak gorlyorum. Sadece ekonomik olarak kendimi
toparlamak i¢in ¢alistyorum. Ki zaten isin 4-5 yillik damgmamn bile hakkini
vermiyorlar. O damisman bile takim liderligine gecemiyor, yapmuyorlar. Yiikselme
yapumiyor bu is yerinde. Yani kéle gibi davranabiliriz diyorlar. Yani burada yukselme
vok. Siz kendi isinizi yaparsaniz zengin olursunuz. Yani ¢agri merkezinde kariyer

diigtiniilmez. Bagska bir yerde kariyer yapmak istesen de ¢cagri merkezinde ¢alistigin igin

zamanin olmuyor (K135, Erkek, Y:21, On Lisans, Finans SeKtori)
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““Yani genellemeyi asgari iicrete vurursak Tiirkiye bazinda ¢ok az. Calistigim
firma ise hep bir bahaneyle zaten o asgari iicreti benden kesiyor ya bir dakikalik ya da
bir saatlik kesintiyi bana bagliyor benden aliyor. Ornek veriyorum elektrik sorunum
oldugunda bu direk benden kesinti yapiyor ki bende sirkete delillerle gidiyorum.
Diyorum ki iste su saatte su elektrik firmasi bana elektrigimin olmadigini bana séyledi
ama o yine benden kesiyor. Ashinda aldigim ¢alistigim seyde emegim yok benim (K19,

K, 27, Lisans, Telekominikasyon Sektor)

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan bazi {liniversite 6grencileri ¢agri merkezlerinde kalict
olarak caligmanin seviye atlama firsati sundugunu ve bu baglamda takim liderligi, yonetici ve
miidiir gibi pozisyonlar da ¢alisma olanag1 verdigi fakat bunun uzun bir zaman aldigin1 ve
ihtimalinin ¢ok diisiik oldugu tespit edilmistir. Cagr1 merkezi sektorlerinde siirekli bilgisayar
ekranina bakarak saatlerce konugsmay1 sevmeyen ¢alisanlar is kosullarindan dolay1 bu sektorde
kariyer yapmak istemedikleri goriilmiistiir. Calisanlarin cagri merkezi sektoriiniin is deneyimi
kazandirdigini fakat kariyerlerine herhangi bir katki saglamayacagini diisiinerek ¢agri merkezi
sektorilinii gegici olarak diistinmiislerdir. Cagr1 merkezi ¢alisma kosullar1 nedeniyle ¢alisanlarin
baska kariyer planlarmi gergeklestirme firsatinin olmadigi gorilmiistiir. Cagri merkezlerinin
bazi sektdrlerinde calisan tiniversite mezunlari ise cagri merkezi is kosullarinin zorluguna vurgu
yaparak gelecekleri iizerine firsat yaratmadigini, ortamdaki rekabet kosullarindan dolay1
basarili kisilerin takim liderleri tarafindan baskiya ugradigi tespit edilmistir. Bu durumun ¢agri
merkezlerinde ¢alismaya baslayan kisilerin uzun siire ¢agri merkezlerinde ¢aligmalarinin 6niine
gecmistir. Bazi iiniversite mezunlari, ¢agri merkezlerindeki takim liderlerinin bazi miisteri
temsilcilerine kafay1 taktigini, onlarla ugrastigini ve bu durumun basarili miisteri temsilcilerinin
ilerlemelerinin oniinde engel teskil ettigini belirtmislerdir. Cagr1 merkezlerinde calisan bazi
universite mezunlar1 Tirkiye’de is istihdam kosullarinin zor olmasindan kaynakli mezun
olduklar1 boliimden kariyer yapamayacagini ve ¢agri merkezi sektoriiniin de kariyer sunma

olasiliginin diislik oldugunu diistinerek gelecek kaygisi tagidiklar: goriilmiistiir.

“Yani baktigimizda aslinda onii acik bir kurum, bizler bir miisteri temsilcisi
olarak takim liderligine, takim liderliginden proje yoneticisine, proje yoneticisinden
miidiire kadar yiikselebiliyoruz. Baktigimizda bu sekilde ilerleyenlere aymi sekilde proje
yOneticimize baktigimizda onlarda bizim gibi belli bir siire énce girmis ¢alisanlar
oldugunu goriiyoruz. Bu yonden oniimiiz ¢ok agik, gercekten paylastigim iizere ablamda
kaliteciydi ama ben kendi hayatimi ¢agri merkezi iizerine idame etmek istemiyorum.
Ashinda béyle nasil diyeyim ¢agri alarak insanlarla ses tonum iizerinden iletisime
girmek hosuma  gitmiyor. Bunla ilgili farkli kariyer programlarim var

diyebilirim (K16, Kadin, Y:22, On Lisans, Te elekomiinikasyon Sektorii)
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“Simdi Tiirkiye sartlarinda insan kariyer diisiinemez bu bir ger¢ek. Ciinkii
kariyerimde ben kendimi bildim bileli sporla ilgileniyorum. Ki burada bir kariyer
yapamadim yapamayacagimi da ¢ok iyi biliyorum. Tiirkiye kogullart belli bu ¢agri
merkezi alaninda ben kariyer yapamayacagimi ¢ok iyi biliyorum. Yani bu dogrultuda
cagri merkezi baska yerlerde kariyer kurmama da engel oluyor. Ciinkii hafta sonu bile
calisiyorsun. Senin bir sosyal aktiviten dogru diizgiin olmuyor bir tane izin giinii tek var
pazar ginu insan o glnde c¢tkip gezesi gelmiyor o kadar ki zihinsel olarak
yoruluyor’’ (K11, Erkek, Y:29, On Lisans, Finans Sektorii)

3.7. Cagr1 Merkezlerinin Taleplere Doniitii ve Beklentilerin Karsilanmasi
Uzerine Bulgular

Cagr1 merkezi calisma kosullarinin zorluguna ragmen c¢agri merkezlerinde calisan
tiniversite mezunlari, yoneticilerden ve takim liderlerinde istedikleri ve talep ettikleri seylerin
gerceklesme ihtimali arastirilmistir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin isini severek yapmalari, daha
iyi c¢alismalart ve magdur edilmemeleri icin beklentilerine nasil doniitler saglandigi
incelenmistir. Cagri merkezlerinde ¢alisan tiniversite mezunlarinin yasadiklari maddi olmayan
emek somiiriisiiniin i memnuniyetsizliginden etkilendigi goriilmiistiir. Aragtirma kapsaminda
bazi sektorlerde ¢alisanlarin taleplerine olumlu doniitler saglanirken bazi sektérlerde olumsuz
doniitler verildigi belirlenmistir. Calisanlarin istek ve taleplerine verilen cevaplar sektorel
farkliliklardan etkilenmistir. Ornegin; yapilan arastirma da telekomiinikasyon sektorii diger
sektorlere gore calisanlarin isteklerine daha olumlu doniitler saglarken finans sektorii olumsuz
olarak sonuglanmistir. Bu sektoriin c¢agri merkezlerinde iiretimin kaynagi olan miisteri

temsilcilerinin daha ¢ok iiretim yapmalar1 i¢in talepleri reddedilip ¢esitli baskilar uygulanmistir.

Cagri merkezlerinde c¢alisan iniversite mezunlarmin, istek ve taleplerinin genel
anlamda reddedildigi belirlenmistir. Cagr1 merkezi calisanlarinin taleplerinin duruma gore
degistigini ve ¢ogunluga uygunsa olumlu, bireysel anlamda ise olumsuz oldugu goriilmiistiir.
Bu baglamda ¢agri merkezinde ¢alisan tiniversite mezunlarinin 6zel gunlerde(resmi veya dini)
calistirildiklar1 ve izin istemelerine ragmen reddedildikleri tespit edilmistir. Cagr1 merkezi
calisanlarin  ¢alisma arglimanlarinin(bilgisayar ve uygulama gibi teknik sorunlar)
arizalanmasi1 durumunda ¢6ziimii i¢in talep de bulunulmalarina ragmen reddedildikleri
belirlenmistir. Bu durum hem sektorden sektore hem de takim liderleri arasinda farklilik

gostermistir. Yani bazi takim liderlerinin 1yi, baz1 takim liderlerin kotii oldugu ve bu durumda
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iyi olan takim liderlerinin belirtilen talepleri yerine getirdigi fakat yetkisi disindaki durumlari
reddettigi belirtilmistir.

Kotli olarak nitelendirilen takim lideri ise yetkisi altinda bulunan talepleri bile
reddetmistir. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinde g¢aligan iiniversite mezunlari Oncelikle takim
liderleriyle iletisime ge¢cmekte ve talepleri eger yonetimle ve diger ¢agri merkezi ¢alisanlarina
uygunsa kabul edildigi tespit edilmistir. Cagri merkezlerinde ¢alisan {iniversite mezunlari,
genel anlamda izin, mola ve teknik sorunlar gibi is kosullar1 hakkinda taleplerde bulunmustur.
Cagr1 merkezlerinde ¢alisan {iniversite mezunlar1 arasinda yasanan rekabet ve gerilim ortami
ortak taleplere engel olmustur. Ozellikle takim liderlerinin baskisina maruz kalan ¢alisanlar, bir
seyler talep etmekten kacinmuslardir. Universite mezunlarmin istek ve talepleri yerine
getirilmemekte ve baskiya maruz kalan kisilerin kendi istegiyle isten ¢ikarilmasina dontik baski
uygulandig tespit edilmistir. Cagr1 merkezlerinin bazi sektorlerinde ise galisan {iniversite
mezunlarina nisan, diiglin veya askerlik durumlarinda destek verildigi belirtilmistir. Bu
destegin maddi destek veya izin oldugu ortaya ¢ikmistir. Baz1 sektorlerin bu gibi tegvik edici
davranislart ve motivasyon etkinlikleri bulunurken bazi sektorler ise calisanlar1 daha fazla

somiirmeye c¢alistiklar1 tespit edilmistir.

“Genel de talepleri iletiriz. Bazen hani bizim istedigimiz disinda olan seyler ev
lizerine grupta yazariz takim liderine iletiriz. Genelde bunlarin %901 olumsuz olarak
geri doniis saglar. Mesela bazen bizde ¢ift of oluyor 2-3 hafta da bir iki hafta sonunda
2 giin ¢calismiyoruz daha sonra bunu 4 haftada bir yaptilar. Biz bunun igin konustuk ama

doniig olmadi yerine ulasamadi’’ (K12, Erkek, Y:24, Lisans, Finans Sektorii)

“Taleplerimiz yerine getiriliyor zaten %90 yerine getiriliyor. Mesela sistem
sorunlart olsun veya 6zel bir durum olsun ya da sistemle ilgili bir diisiincemiz varsa
kurumsal tarafta doniis saglaniyor tarafimiza ve fikirlerimiz alinryor’’ (K18, Kadin,

Y:25, On Lisans, Telekomiinikasyon Sektorii)

Toplumda her birey sosyo-ekonomik anlamda yasamini idame etmek igin bir iste
calismaktadir. Bu is calisanin ihtiyaglarina cevap verip isten beklentilerini karsilamaktadir. Bu
baglamda ¢agr1 merkezi sektorlerinin ¢aligma kosullar1 ¢agri merkezlerinde ¢aligan iiniversite
mezunlarina ekonomik, sosyal, egitim vb. alanlarda ihtiyaglarina cevap verip vermedigi ve is
beklentilerini karsilayip karsilamadigi aragtirllmigtir. Cagri merkezlerinde galisan iiniversite
mezunlari, ¢agri merkezi sektorlerinde asgari iicretin verilmesi ve sigortanin yapilmasi
ekonomik anlamda Van’in is kosullarin da tercih edilebilecek isler arasinda goriilmiistiir. Is
istihdam yetersizligi nedeniyle issiz kalan iiniversite mezunlar1 ¢agri merkezi ¢alisma

kosullarinin zorluguna ragmen bu sektdrde calismislardir. Cagri merkezi sektdriinde ¢alisan ve
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ailesiyle yasayan bir kiginin aldig1 asgari {icret ihtiyaglarina cevap verebilirken, tek basina
asgari ticret bir aileyi gecindirmeye yetmedigi goriilmiistiir. Bu baglamda tek basina yasayan
veya evli olan bir kisinin ekonomik olarak gecinmesi icin asgari iicretin yetersiz oldugu
gorlilmustiir. Fakat cagri merkezlerinde gorevde yiikselme olursa ekonomik anlamda
calisanlarin daha rahat edecekleri diisiiniilmiistiir. Fakat bu yiikselme ihtimalinin hem zaman
aldig1 hem de diisiik oldugu tespit edilmistir. Cagr1 merkezlerinin ihtiyaglara cevap veremedigi
bir basa konu ise sosyallesme durumu olmustur. Bu baglamda {iniversite mezunlari, ekonomik
olarak elde ettikleri paray1 yogunluktan dolay1 degerlendirecek vakit bulamadiklarini belirterek
cagr1 merkezi ¢alisma kosullarinin sosyallesme adina ihtiyaglara cevap veremedigi de tespit

edilmistir.

Cagr1 merkezlerinde calisan iiniversite mezunlar1 mesleki acidan sadece cagri
merkezlerine yonelmenin insani korelttigini ve siirekli bir robot gibi calistiklarim
belirtmiglerdir. Bu acidan ¢alisanlarin kendilerine zaman ayiramadiklari, kariyer agisindan hak
ettikleri {ist seviyeye ¢ikamadiklarini veya ¢agr1 merkezinde ¢alismaktan Gtiirii kariyerleri i¢in
bir seyler yapma firsati verilmedigi goriilmiistiir. Cagr1 merkezlerinde calisan bazi kadin
iiniversite mezunlarina gore cagri merkezinde c¢alismak kadinlar igin ideal bir isken is
kosullarinin zorlugu bir gence uygun olmadig: belirtilmistir. Bu baglamda cagri merkezi is
kosullar1 kimi 6grencilerin is beklentilerine cevap verirken kimi 6grencilerin is beklentilerine

cevap vermemektedir.

“Simdi ailesiyle yagayan bir insan i¢in giizel bir ekonomik ek gelir. Ama tek basina
yasayan bir insan i¢in ge¢imini ugtan uca saglayacag bir is. Ciinkii her seyin fiyati ¢ok artt.
Kiralar da oyle. Ufacik bir eve bile 5 bin odiiyoruz. Aldigin para 11.400 se eger 6 bin TL
faturalara gidiyorsa 400 sana kaliyor. Senin de édemelerin varsa zaten bu ¢ok yetersiz. Maddi
anlamda bir tik yetersiz olsa da tabi diger anlamda kariyer olarak ¢ok daha iyi. Hani sen terfi

aligin zaman bu terfi de sikantilarin falan kalmior’ (K14, Kadmn, Y:24, Lisans, Finans Sektori)

" Cagri merkezi agikgast sosyal yeterlilik agisindan yeterli imkani sunmuyor. Gergi bu
birazcik da ¢alistigim projeye de bagli. Suan ¢calistigim projeyi degerlendirecek olsam haftanin
6 giinii ¢alisiyorum sadece bir giiniim bana kalwyor. Yani bir giinde hayatimin her seyini
vetistirmeye calistyorum. Bu da pek sosyallesmemi saglayacak bir durum da degil. Ekonomik
olarak ise para kazaniyorsun ama degerlendirecek vaktin yok. O parayi da adam akill

degerlendiremiyorsun haliyle’ (K4, Kadin, Y:22, On Lisans, Kamu Sektorii)

“Mesleki agidan sadece ¢cagri merkezine odaklanirsaniz kérelirsiniz ve KPSS mesela mesleginiz
agisindan olmuyor, olamaz da zaten ¢iinkii cagri merkezinde ayirdiginiz vakit kendimize vakit

ayrrmamamiza neden oluyor’ (K6, E, 28, Lisans, Hizmet Sektorti)
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3.8. Cagr1 Merkezlerinde Cahsan Universite Mezunu Ogrencilerin Onerilerine
Dair Bulgular

Cagri merkezlerinde ¢alisan liniversite mezunu dgrencilerin ¢agri merkezleri hakkindaki
diistinceleri arastirmis ve ¢alisanlarin hangi sartlar altinda calistiklar1 incelenmistir. Ayrica maddi
olmayan emegi lizerine yapilan bu nitel arastirma, ¢agri merkezinde calisan iiniversite
mezunlarinin Onerilerine yer vermistir. Yapilan goriismelere gore 6grenciler cagri merkezi is
kosullarmin zorluguna vurgu yaparak bu noktalarda onerilerde bulunmuslardir. Cagri merkezi
yoneticilerinin c¢alisanlarini diistinmeleri ve giinde 11 saat haftada 6 giin ¢alismanin vermis
oldugu yogunlugun bir nebze de olsa azaltilmas1 gerektigi tespit edilmistir. Bunun i¢in mesai
saatlerinin azaltilmasi, ek mesai verilmemesi veya ek mesai verildigi takdirde iicretlerinin de
verilmesi gerektigi vurgulanmistir. Cagri merkezlerinde yaganan emek somiiriisiine dikkat ¢ceken
tiniversite mezunlari, haklarinin savunulmasini isteyerek bu noktada yapilan mobbing(bask1)
veya isten cikartma tehditlerinin olmamasi gerektigini belirtmislerdir. Cagri merkezi is
kosullarinin iyilestirilmesi agisindan tiniversite mezunlari; hafta sonu iki guinde(cumartesi, pazar)
izinli olmalar1, ¢agr1 merkezi is yerine ait miisteri temsilcilerini tastyabilecek bir aracin olmasi
gerektigi, mola ve izin siirelerinde giincelleme yapilip siireler biraz arttirtlmasi gerektigini
belirtmislerdir. Cagr1 merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunlari, tatmin edici bir licret alinmasi
gerektigini ve bu agidan primlerin yiikseltilmesi yoniinde Oneriler de bulunmuslardir. Cagri
merkezi ¢alisma kosullarindan biri de vardiyali yapilan bir is olmasidir. Miisteri temsilcisinin
yiiksek performansta c¢aligmasi i¢in uygun c¢alisma saatleri uygulanmali ve giinlik mola
siirelerinin tam olarak kullanilmasi saglanmalidir. Sosyal hayatlarina vakit ayirma, izin

kullanabilme firsat1 sunulmalidir(Ering, 2007:103).

Cagr1 merkezi is kosullarin1 zorlugu ve yogunlugunun neden oldugu fiziksel ve psikolojik
rahatsizligin oniine gecmek icin is kosullarinda 1iyilestirilmeler yapilmasi gerektigi tespit
edilmistir. Bu baglamda ¢agri merkezlerinde calisan iiniversite mezunu Ogrenciler; surekli
oturmanin, dinlemenin ve konusmanin fiziksel rahatsizliklara neden oldugunu ve siirekli
radyasyona maruz kaldiklar1 belirlenmistir. Cagri merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunlart;
yoneticilerden, takim liderlerinden veya miisterilerden gordiikleri baskinin neden oldugu
psikolojik sorunlara ¢oziim getirilmesini istemislerdir. Cagri merkezinde g¢alisan tniversite
mezunlari igsin home-office olmasina ragmen is yerinde ¢alisanlar i¢in kuruma ait servislerin

olmasinin hizli ulasim ydniinden avantaj saglayacagini belirtmiglerdir. Ayrica ¢agri merkezi
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calisma pozisyonlarina uygun tiretilmis konforlu sandalyelerin verilmesi fiziksel rahatsizliklarin
azalmasina katki saglanacagi diisliniilmiistiir. Cagri merkezi sektorlerinde yemek kartlarina
tanimlanan iicretlerin farkli olmasi ve baz1 sektorlerin limitlerinin yeterli olmamasi ¢alisanlarin
sikint1 yagsamalarina neden oldugu i¢in bu durumun gézden gegirilmesi gerektigi vurgulanmaistir.
Bu baglamda ¢agr1 merkezlerinin bazi sektorlerin de ¢alisan iiniversite mezunlar1 yemek kart
ticretlerinin artirilmast gerektigini belirtmislerdir. Ayrica bazi ¢agri merkezi sektorlerinin is
yerlerinde yemek hizmeti verilirken baz1 sektorlerde yemek hizmeti verilmedigi ve 6grencilerin
yemek noktasinda sikinti yagadiklari tespit edilmistir.

Cagr1 merkezleri sektorlerinde personel yetersizligi karsilanmasi gerektigi ve bu noktada
olusabilecek yogunlugun ¢alisanlara yiiklenilmemesi gerektigi tespit edilmistir. Bu durum daha
cok emek somiiriisiine neden oldugu i¢in yoneticilerin ¢oziim bulmalar1 istenmistir. Cagri
merkezinde calisan tiniversite mezunlarinin isle ilgili durum degerlendirmeleri yapildiginda
calisanlar1 herkesin i¢inde degerlendirip rencide etmek yerine 6zel degerlendirmelerin yapilmasi
gerektigi Onerilmistir. Cagri merkezlerinde ¢alisan Universite mezunlari, miisterilerin ve
yoneticilerin ¢alisanlarim1 bir robot olarak gérmemeleri gerektigini vurgulamislardir. Bu
dogrultuda cagr1 merkezi calisanlar1 misterilerle iletisime girmeden 6nce sorunun kaynaginin
misteri temsilcisi olmadigin1 ve miisteri temsilcilerinin bir robot olmadiginin anons edilmesi
gerektigini belirtmislerdir. Ciinkli gorlisme esnasinda miisteri temsilcileri bir makina gibi
algilanarak emirlere, hakaretlere maruz kaldig1 gériilmiistiir.

Cagr1 merkezlerinde c¢alisan tliniversite mezunlari, ise baglarken igin hemen birakilmamasi
i¢in 1zin giinlerinin arttirilmasini, yarim saatlik yemek molalarinin biraz daha uzatilmasini ve acil
durumda c¢alisanin hattan c¢ikabilmesi gerektigini belirtmislerdir. Bu baglamda c¢agr
merkezlerinde ¢alisan iiniversite mezunlari, daha fazla ¢alisan ile daha az ¢alisan arasinda prim
farki olunmasi gerektigini ve bu dogrultuda adaletli olunmasi gerektigini belirtmislerdir. Ayrica
cagr1 merkezlerinin baz1 sektorlerinde motive edici etkinlikler diizenlenirken bazi sektorlerde
diizenlenmedigi ortaya ¢ikmustir. Bu durumda g¢agri merkezi c¢alisanlar1 sektorler arasinda
esitliklerin olunmasi1 gerektigini ifade etmislerdir. Cagri merkezlerinde ¢alisan iiniversite
mezunlari, masa istii bilgisayar yerine diziistli bilgisayara ge¢ilmesi gerektigini dile getirerek
cagrt merkezi is kosullarinin bati da ve doguda tiim sektorlerde esit olmasi gerektigini
vurgulamiglardir. Bu baglamda sektorler arasi farkliliklar sektorler arasi ¢alisma kosullarmi da

farklilagtirdig1 tespit edilmistir.

“Yani en azindan danmismanlarima bir bardak ¢ay icebilecekleri kadar vakit
vermelidir. Cunku biz bir gay bile icemiyoruz. Beklentimiz tatmin edici bir noktada bize

bir iicret versinler. Asgari iicret 11.402 ye ¢ikti diye giinliik ¢calisma saatlerimizde 11
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saate ¢ikmasi gerekmezdi. Ondan sonra insana ve ¢oziime dair bir is oldugu icin
personel yetersizligini karsilamalar: gerekiyor. Hatta girdigimde dortlii kotadan
baslaywp aksama kadar dortlii kota ile giinliik 220 den fazla insana ne kadar cevap
verebilirsek ya da ne kadar verimli olarak hizmet saglayabilirsin ki’ (K6, Erkek, Y:28,

Lisans, Hizmet Sektor)

“Oncelikle hafta sonu ¢alisiimaz onu séylemeliyim, birincisi insamn is disinda
da bir hayat var. Ikincisi mesai saatlerinin biraz daha kisa tutulmas: gerekiyor 11 saat
cok fazla giinde 200-300 kisiyle konusmayr herkesin kafast almaz. Onun disinda ne
bileyim iicretler biraz daha iyi olabilir, ¢ok yetersiz. Ek mesai iicretlerini alamiyoruz
giinde 11 saat ¢alisarak giinliik 2 saat fazla ¢aliymis oluyoruz fakat bu Ucretleri
alamiyoruz’’ (K11, Erkek, Y:29, On Lisans, Finans Sektorii)
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SONUC VE ONERILER

Cagr1 merkezlerinde calisan {iniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emegini
Van ili 6rnegiyle ele alan bu sosyolojik ¢alisma, atanamayan Universite mezunu 6grencilerin
issizlik siireciyle birlikte sosyal, ekonomik, egitim ve saglik gibi konularda yasadigi sorunlarin
onlar1 ¢agr1 merkezlerine nasil yonlendirdiklerini ve burada yasadiklar1 emek somiiriisiinii konu
edinmektedir. Arastirma Van ili sinirlar1 igerisinde ¢cagri merkezinde c¢alisan iiniversite mezunu
ogrencileri kapsamaktadir. Caligma son yillarda ¢agri merkezi sektorlerine tiniversite mezunu
ogrencilerin neden ragbet gdsterdiginin temel nedenleri lizerinde durarak sosyolojik bir bakis
acistyla arastirilmustir. Universite mezunlarinin ¢agri merkezlerinde ¢alismaya basladiktan
sonra nasil bir ig tiiriinde ¢aligtiklar1 tespit edilmeye calisilmistir. Bu durumun tespit edilmesi
universite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emek somiiriisiine nasil maruz kaldiklarini
O0grenmek i¢in 6nem arz etmektedir.

Cagr1 merkezi sektorleri (Kamu, Finans, Hizmet, Telekominikasyon vb.) arasindaki
farklar arastirilarak mezun 6grencilerin karsilastiklar1 olumlu/olumsuz durumlar incelenmistir.
Bu baglamda nitel arastirma yontemiyle 20 goriismeciyle derinlemesine goriigme yapilmustir.
Yapilan goriismede katilimcilara ulagsmak i¢in kartopu 6rneklemi kullanilmistir. Derinlemesine
gorusme teknigiyle arastirma daha ayrintili bir sekilde yiiriitiilmiistiir. Elde edilen veriler
arastirma kapsaminda degerlendirilerek yorumlanmistir. Calismada Tiirkiye Cagr1 Merkezi
Dernegi ve Tiirkiye Istatistik Kurumu biinyelerinde yaymmlanan 2021-2022 verileri ve
literatiirde bulunan bircok kaynakla cagri merkezi sektorleri hakkinda gerekli bilgilere yer
verilmistir. Bu baglamda Van’da bulunan c¢agri merkezleri calisan sayilarina, cinsiyet
dagilimlarina ve egitim durumlarina ulagilmaya ¢alisilmistir. CMC ve Webhelp’te kadin sayisi
fazla iken telekomiinikasyon, parekende ve acil saglikta erkeklerin sayis1 fazla oldugu tespit
edilmistir.

Cagr1 merkezi miisteri hizmetleri boliimiinde ¢alisan iiniversite mezunu 6grenciler, hafta
ici bes giin sabah 09.00-19.00 arasinda ¢alismislardir. Cagri merkezi ¢alisanlar ihtiyag halinde
hafta sonlar1 da calisabilmektedirler. Asgari iicretle calisan {liniversite mezunu Ogrenciler,
maddi olmayan bir hizmet gostererek bir robot gibi siirekli teknik olarak sistemsel islemlerle
ilgilendikleri i¢in daha fazla calistirilmistir. Tiirkiye’de ¢agr1 merkezi sektorlerinin sayilariin
artmasi ve iiniversite 6grencilerinin bu alana yogunlasmasinin nedenleri arastirilmistir. Genel
olarak Tiirkiye’de ¢agr1 merkezlerinin durumuna bakildiginda siirekli artan bir taleple karsi

karsiya olunmasi bu alandaki istihdamin da hizla yiikseldigi gostermektedir(Oguz, 2019:11).
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Universite 6grencileri hem &grencilik siireclerinde hem de mezun olduktan sonra
ihtiyaglarini karsilamak ve bir sosyal statliye girmek i¢in ise girme ihtiyacit duymuslardir. Bu
baglamda tliniversite 6grencileri geng issizligin artmasina ragmen i sahibi olmakla mucadele
etmiglerdir. Yukarida da belirtildigi gibi son yillarda giincelligini koruyan ¢agri merkezi
isletmeleri, iiniversite mezunu Ogrencilerin istihdam alanlarindan biri haline gelmistir. Bu
acidan mezun 6grencilerin ¢alisma siirecinde yasadigi olumlu ve olumsuz durumlar g6z 6niine
alindiginda maddi olmayan emek sdmiiriisiine maruz kaldiklar1 goriilmiistiir. Ogrenciler giinde
11 saat haftanin 6 gilinii saatlerce ekran karsisinda cesitli insanlarla c¢esitli islemler
gerceklestirmelerine ragmen yetersiz molalar ve ¢esitli saglik problemlerinin ortaya ¢ikmasiyla
ugrasmiglardir. Dolaysiyla emeklerinden baska giicli olmayan iiniversite mezunu 6grencilerin
emekleri, sadece zihnen ve bedenen ortaya konulan bir nesne degil ayn1 zamanda ortaya atilan
bir fikir, bir proje ya da hedefinden fazla yapilan ¢alismalardir. Bir fabrika da bir giinde iiretilen
ylzlerce nesneyle bir cagri merkezinde bir giinde yapilan yiizlerce goriisme ayni sekilde
emektir. Hatta fabrika da makineler varken ¢agri merkezindeki makineler robotlasan liniversite
mezunlar1 olarak goriilmiistiir. Bu durum tiniversite mezunu 6grencilerin ¢agr1 merkezlerinde
maddi olmayan emeklerinin ne kadar somiiriiye agik oldugunu gdstermistir. Cagri
merkezlerinde ¢alisan tiniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emek somdarisunin

arastirilmasinda ele alinan temel Olgiitler sunlardir;

» Cagri merkezi ¢alisama kosullarini nasildir?

> Universite mezunu dgrencilerin cagr1 merkezlerine yonelme nedenleri nelerdir?

> Universite mezunu dgrencilerin ¢agri merkezlerinde galismalarinda sosyal gevrenin
(aile, arkadas, akraba vb.) etkisi var midir?

> Universite mezunu 6grencilerin ¢agri merkezlerinde yasadiklar1 olumlu ve olumsuz
deneyimler nelerdir?

> Universite mezunu dgrencilerin; ¢agr1 merkezleri, emek sémiiriisii ve mobbing(bask1)

hakkindaki diisiinceleri nelerdir?

Bu olciitler baglaminda c¢agri merkezi, kurumsal firmalarin miisteriler ile iletisime
girdigi ya da miisterilerin kurumsal firmalarla iletisime girdigi bir sistemdir. Cagr1 merkezi
sektorleri ise (Kamu, Hizmet, Finans, Telekominikasyon, Finans vb.) Turkiye geneli tim illeri
kapsayan ve belli illerde bulunan Istasyonlar/Asistler/ Miidurliikler ile merkezden hizmet veren
biiylik bir ag1 olan bir sistemdir. Cagr1 merkezlerinde c¢alisan iiniversite mezunlar1 haftanin 6
glinii giinde 11 saat bilgisayar ortaminda kurumun hedefledigi projeye doniik miisterilerle

gorlismeler yapmigslardir. Giinde belirli araliklarda molalar ve haftada bir giin izin
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kullanmiglardir. Universite mezunlari, arkadaslari veya akrabalari vasitastyla ¢agr

merkezlerine yonelerek bir¢ok olumlu ve olumsuz deneyim yasamislardir.

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan liniversite mezunu 6grencilerin maddi olmayan emegini Van

ilinde arastiran bu ¢alismanin sonucunda;

> Universiteden mezun olduktan sonra atanamayan ve issiz kalan iiniversite dgrencileri;
ekonomik, sosyal, saglik ve kariyer alanlarinda yasadiklar1 sorunlar nedeniyle ¢agri
merkezlerinde ¢aligsmaya bagladiklar tespit edilmistir. Van kentinde is bulmanin zor
olmas1 ve is kosullarmin kotii olmasmi goz Oniinde bulunduran gengler, yillarca
okumanin da vermis oldugu tecriibe ile kendilerine en uygun diisiindiikleri masa bas1

islere yonelerek cagri merkezlerine yonelmislerdir.

> Universite mezunlarini, ¢agri merkezlerine ydnlendirmede sosyal ¢evrenin(aile,
arkadas, akraba vb.) etkili oldugu goriilmiistiir. Aile, akraba ve arkadaslarinin fiziksel
ve psikolojik baskilar1 altinda kalan {iniversite mezunu 6grencilerin, ¢evrelerindeki
bireylerin yonlendirmesiyle cagri merkezlerinde c¢alismaya baslamiglardir. Cagri
merkezinde c¢alisan iiniversite mezunu Ogrenciler arasinda en ¢ok calismaya
yonlendirilen ve ¢alismak zorunda kalanlar evli bireylerdir. Bu kisilerin evli, cocuklu
ve sorumluluklarinin daha yogun olmasi, i¢inde bulunulan kosullarin calismay1
dayatmasina neden olmustur. Yapilan goriismelerden anlasildigi {izere ise baslayan
ogrenciler ¢evrelerini de etkileyerek akraba veya arkadaslarinin da ¢cagri merkezlerinde

calismalarina etkide bulunmustur.

> Universite mezunlarmin bazilar1 ¢agr1 merkezi sektdrlerinde ¢alismay1 kalici olarak
diisiiniirken ¢ogunlugu gegici ve ara bir is olarak gormiislerdir. Universite mezunu
ogrencilerin bazilar1 6zel sektdr olmasindan dolay1 cagri merkezlerinde ¢aligmayi kalict
olarak goérmemislerdir. Cinkl her bir Universite mezunu o6grenci kendi alaninda
uzmanlasarak devlet dairelerinde hizmet vermeyi amaglamistir. Cagri merkezlerinde
calisan liniversite mezunlari is kosullarinin zor oldugunu ve siirekli ayn1 seyi yapan bir
makine misali robotlastiklarini ifade etmislerdir. Siirekli emek somiiriisii altinda kalan
iiniversite mezunu 6grenciler, bu sektérde fazla kalmayacaklarini ve ¢agri merkezi isini

gecici olarak diisiindiikleri goriilmiistiir. Diger iiniversite mezunu G6grencilere gore,
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onceden gecici olarak algilanan c¢agr1 merkezi sektoriinde ¢aligmak gilinlimiiz
kosullarinda kariyer yapmak ig¢in popiiler hale gelmistir. Cagr1 merkezi sektorleri
arasinda is kosullar1 agisindan farkliliklar olsa bile basarili kisilerin kisa siirede

ylikselebilecegi sektor olarak goriilmiistiir.

Universite mezunu 6grencilerin iiniversitede okuduklar1 béliimlerin is ve istihdam
kosullar1 arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklardan dolay1 iiniversiteden
mezun olduktan sonra herhangi bir ise girmeyen 6grenciler is ve istthdam sorunlarindan
dolay1 issiz kalmis ve cagri merkezine yonelmislerdir. Issizlik siirecinde iiniversite
mezunu gencler bircok sosyo-ekonomik sorunlar yasamiglardir. Dolayisiyla {iniversite
mezunu Ogrenciler, igsizlikten kurtulmak icin kendilerine uygun gordiikleri ¢agri

merkezi sektoriine yonelmislerdir.

Van ilinde yapilan bu calisma da ailelerin iiniversite mezunu Ogrencilerin ¢agri
merkezinde caligmalarma genel anlamda olumlu baktiklar1 tespit edilmistir. Cagri
merkezi i kosullarmin home-office olmasi, asgari {icretin verilmesi ve sigortanin
olmasi nedeniyle ailelerin ¢agr1 merkezi sektoriine olumlu baktiklar: tespit edilmistir.
Van ilini is kosullarinin sikintili olmasindan dolay1 ¢ocuklarinin ¢agr1 merkezinde is
bulmalarina ilk basta inanamayan ve sasiran aileler zamanla bu duruma alismig ve
onaylamislardir. Ayrica Van’in norm ve degerlerine gore, kadinlarin ¢alisilmasina izin
verilmezken cagri merkezi sektorlerinin home-office ¢aligma kosulu ailelerin onay

vermesine neden olmustur.

Universite mezunu ogrencilerin ¢agri merkezlerinde calismalari, farkli insanlarla
iletisime girmenin farkli insan iligkilerinin 6grenilmesine, iletisim, dil ve diksiyon
becerilerinin gelismesine, sosyal bir ortamin olusmasina, empati duygusunun
gelismesine ve tecriibe kazanmalarina neden olan olumlu deneyimler olmustur. Cagri
merkezlerinde asgari iicretin verilmesi, sigortanin yapilmasi ve prim alinmasi gibi
durumlar mezun 6grencileri ise yonlendiren olumlu nedenler olarak goriilmistiir. Cagri
merkezi isinin sayglyr ve sevgiyi olusturabilecegi ve insanlarin farkli agilardan

anlasabilecegi bir sektdr oldugu belirtilmistir. Cagr1 merkezlerine ait is yerlerinde
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caligmanin; sosyal bir ortam olusturdugu, herkesin birbiriyle samimi oldugu, birlikte
hareket edildigi, olumlu ve olumsuz elestirilerin yapildig1 ve motive eden insanlarin
oldugu bir sektdér olmasi iiniversite mezunu 6grencilerin ¢cagri merkezlerine olumlu

bakmalarina neden oldugu tespit edilmistir.

Kamu, hizmet, finans ve telekomiinikasyon sektorleri arasinda farkliliklar gdstermesine
ragmen c¢agr1 merkezlerinde ¢aligsan {iniversite mezunu 6grenciler; ¢alisma kosullarinin
zorlugundan, yonetici ve grup liderlerinden gordiikleri mobbingten(baski), maddi
olmayan emek sOmiiriisiinden, fiziksel ve psikolojik saglik sorunlarindan veya
miisterilerden gordiikleri muamelelerden dolay1 bir¢ok olumsuz deneyim yasamiglardir.
Bu baglamda olumsuz deneyimler genel olarak olumlu deneyimlerden daha fazla
goriilmiistiir. Universite mezunu dgrenciler siirekli masa basinda bir robot gibi islev
gordiigi icin cesitli saglik sorunlariyla karsilastigi tespit edilmistir. Saatlerce ¢agri
merkezinde calisan mezun 6grenciler izinlerini goniil rahathigiyla kullanamadiklarini

belirterek izinlerini kullanirsa da maaslarinda kesinti oldugunu ifade etmislerdir.

Universite mezunu &grencilerin, cagr1 merkezlerinde calistiklar1 siirecte psikolojik
olarak rahat hissetmediklerini, asir1 stres ve sinirlilik durumuyla birlikte miisterilerle
yapilan goriismelerden kaynakli mutsuzluk ve umutsuzluklar yasadiklarini tespit
edilmigtir. Sirt agrilari, solunum kapasitesinin azalmasi, dolagim problemleri, omurga
hareketsizligi, bel-boyun fitig1, gorme bozukluklari, kas ve yiiriiylis problemleri, bas
agrisi ve ¢cene eklemleri sorunu gibi sorunlar fiziksel saglik sorunlarina neden olmustur.
Cagr1 merkezlerinde yasanan; asir1 is yikii, is memnuniyetinin diisikligu,
yoneticilerden yeterince destek alinamamasi, huzursuzluk, konsantrasyon giicliigi,
karar vermede giicliik, uyku bozuklugu, tiikenmislik, depresyon ve anksiyete gibi
sorunlar ise psikolojik saglik sorunlari olarak goriilmiistiir. Cagri merkezlerinde ¢alisan
Universite mezunlarinin, issizlik siirecinde yasadiklar1 ekonomik, egitim ve saglik gibi
sorunlarindan dolay1 zor olarak nitelendirdikleri c¢agr1 merkezi is kosullarinda
caligmalari, emeklerini somiiriiye agik hale getiren temel durum oldugu goriilmiistiir.
Bu durumun yarattig1 stres tiniversite mezunlarinda mide sikintilarina, zayiflamalarina

ya da obeziteye neden olmustur. Cagr1 merkezi is yogunlugu, liniversite mezunlarinda
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asir1 yorgunluga, kulaklarda isitme kaybina, gz derecelerinin degismesine, bogaz

agrilarina, asir1 radyasyondan otiirii siirekli bayilmalara neden oldugu ortaya ¢ikmistir.

Cagr1 merkezinde calisan liniversite mezunlari, aile ve akrabalartyla yeterli zaman
geciremediklerini hatta kendilerine bile zaman ayiramadiklarini vurgulamislardir. Baz1
tiniversite mezunlari ¢agri merkezinde ¢aligmaya baslamadan dnce daha sosyal hayatlar1
oldugunu, ¢evrelerindeki insanlara ve 6zel hayatlarina daha fazla zaman ayirdiklarini
ve etkinliklerde bulunduklari ortaya g¢ikmistir. Buna istinaden {iniversite mezunu
ogrencilerin ¢agr1 merkezinde calismaya baslamalariyla giinlik yasam da yaptiklari
aktiviteleri yapamadiklarini ya da yapmak istemedikleri tespit edilmistir. Sosyallesmek
adina neden etkinliklerde bulunmak istemedikleri ise ¢ok ¢aligmanin vermis oldugu
yorgunlukla sadece dinlenmeye ve kisisel ihtiyaclarim1 karsilamaya doniik hareket

ettikleri tespit edilmistir.

Cagr1 merkezinde ¢aligan liniversite mezunu 0grencilerin giinliik yasam pratikleri, cagri
merkezi i kosullarinin yogunlugu ve zorlugu nedeniyle c¢ok kisitlandigi ortaya
cikmistir. Cagr1 merkezlerinde ¢aligmaya baslamadan dnce giinlilk yasam pratiklerini
yapan Universite mezunu 6grenciler, ise basladiktan sonra giinliik yasam pratiklerini ya
yapamadiklarint ya da zor kosullarda gerceklestirdiklerini vurgulamislardir. Bu
baglamda hafta i¢i resmi kurumlarda yapmalar1 gereken isleri(hastane, banka vb.)
saatlik izin alarak veya vardiya degisikligi yaparak ger¢eklemislerdir. Bu dogrultuda
Universite mezunu 6grenciler, aldiklari saatlik izni giin iginde geri vermek i¢in molasiz

daha fazla c¢alisarak iiretim eksikliklerini tamamlamaya ¢aligmislardir.

Yapilan arastirmalardan elde edilen bulgular arasinda iiniversite mezunu 6grencilerin
yoneticiler ve grup liderleri tarafindan mobbinge ugradiklar1 ve bu durum ¢agr1 merkezi
sektorlerinde baskinin siddetine gore degistigi ortaya ¢ikmistir. Kamu, finans, hizmet
ve telekomiinikasyon sektorlerinde uygulanan baski diizeylerinin farklilik gdstermesi
emegin somiiriilme derecesini de etkiledigi goriilmiistiir. Cagri merkezlerinin ¢aligma
kosullar1 (giinliik 11 saat ve hafta da 6 giin vb.) ¢cagri merkezinde calisan iiniversite
mezunu Ogrencilerin emeklerinin tam karsiligin1 alamamalarina ve maddi olmayan

emek sOmiiriisiine maruz kalmalarina neden oldugu tespit edilmistir. Cagr1 merkezi
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sektorlerinin {icret tarifesi Tirkiye’nin sosyo-ekonomik durumundan etkilenerek
olusmustur. Bu durum Tiirkiye’de is istihdam sorunlarina ek olarak asgari ticrete ¢alisan
insanlarin da emeginin karsiligini tam olarak alamadigini gostermistir. Ciinkii Tiirkiye
genelinde belirlenen asgari ticretin 6zel sektorlerin farkli is kosullarinda esit olmadigi

ve sektorel olarak farkli emege ayni licretin verildigi tespit edilmistir.

» Cagr1 merkezinde calismaya baglayan tliniversite mezunlari; takim lideri, kaliteci veya
yonetim alanlarinda yiikselme durumunu diistinerek ¢agri merkezlerinde kalict olarak
caligmaya devam etmislerdir. Bu durum iiniversite mezunu 6grencilerin, kariyerlerini
cagr1 merkezi sektorleriyle olusturmalarina neden olmustur. Bir diger taraftan ise kendi
bolumleri Gzerinden kariyer yapmak isteyen Universite mezunu Ogrenciler, ¢agri
merkezi ¢caligma kosullarinin zorluguna atif da bulunarak kariyerleri iizerine herhangi

bir sey yapamadiklarini belirtmislerdir.

» Yapilan arastirmada ¢agr1 merkezi sektorlerinde ¢alisan kadin sayisi erkek sayisindan
fazla oldugu goriilmiistiir. Arastirmaya gore, toplumsal cinsiyet baglaminda Van ilinin
ataerkil bir toplum modelinde bulundugu ve kadin ¢alisma kosullarinin erkeklere oranla
daha ¢ok sinirlandirildigr goriilmiistiir. Dolayisiyla Gniversite mezunu kadin 6grenciler,
kamu kurumlarinda veya masa basinda ¢alisma sartlariyla sinirlandirilmistir. Kadinlarin
calismaya baslamalarinda cinsiyet temelli is boliimii ve ataerkillikten kaynaklanan
sosyo-kiiltiirel degerler, kadinlarin ¢alisma yasamina katilimini ve is giicii piyasasindaki
istihdamni diisiirmektedir(Ozgatal, 2011:37). Cagr1 merkezi hem bu kategoriye girerek
hem de evde ¢alisma imkanindan dolay1 kadinlarin 6ncelikle galismak istedikleri bir

alan olmustur.

Cagr1 merkezlerinde calisan iiniversite mezunu &grencilerin maddi olmayan emek
sOmiiriilerinin 6niine gegmek i¢in 6zel sektérde ya da kamu kurumlarinda ¢alisan Universite
mezunu dgrencilerin ise girmeden Once isin olumlu ve olumsuz tiim yonlerinin arastirilmasi
gerekmektedir. Cagr1 merkezleri basta olmak {izere cesitli is kollar1 hakkinda tiniversitelerde
ogrencilere sempozyumlar, seminerler ve g¢esitli rehberlik birimleriyle bilgilendirmeler

yapilmalidir. Bu aragtirma sonucunda su onerilere yer verilebilir;
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Cagri merkezlerinde; mesai saatlerinin azaltilmasi, ek mesai verilmemesi veya ek mesai
verildigi takdirde iicretlerinin de verilmesi ve mola siirelerinin biraz arttirilmasi ¢alisma
kosullarmin iyilestirilmesine katki saglayacaktir. Ayrica yoOneticilerin; ¢agri
merkezlerinde yasanan emek sOmiirlisiine, mobbinge(baski) veya isten c¢ikartma
tehditlerinin olmamasima dikkat etmesi gerekmektedir. Bu durumlarin diizenlenmesi

calisanlarin daha rahat ¢alismalarini saglayacaktir.

Cagri merkezi isinin home-office olmasina ragmen is yerinde ¢aligsanlar i¢in kuruma ait
servislerin olmasi hizli ulasim yoniinden avantajli olacaktir. Ayrica ¢agri merkezi
caligma pozisyonlarina uygun {iretilmis konforlu sandalyelerin verilmesi fiziksel

rahatsizliklarin azalmasina katki saglanacagi diistiniilmiistiir.

Cagri merkezi sektorlerinde yemek kartlarina tanimlanan ticretlerin farkli olmasi ve bazi
sektorlerin limitlerinin yeterli olmamasi ¢alisanlarin sikint1 yasamalarina neden oldugu
icin bu durumun gézden gegirilmesi gerekmektedir. Bu baglamda ¢agri merkezlerinin
bazi sektorlerin de c¢aligsan iiniversite mezunu o6grencilerin yemek kart iicretlerinin
artirilmas1 gerekmektedir. Ayrica bazi ¢agri merkezi sektdrlerinin is yerlerinde yemek
hizmeti verilirken bazi1 sektorlerde yemek hizmeti verilmedigi ve Universite mezunu

ogrencilerin yemek noktasinda sikint1 yagsamalarina dair ¢éziimler getirilmelidir.

Cagr merkezleri sektorlerinde personel yetersizliginin karsilanmasi gerektigi ve bu
noktada olusabilecek yogunlugun calisanlara yiiklenilmemesi ¢alisanlarin hem fiziksel

hem de psikolojik saglik sorunlar1 baglaminda 6nemli olmaktadir.

Cagr1 merkezinde calisan iiniversite mezunlarinin isle ilgili durum degerlendirmeleri
yapildiginda, Universite mezunu ogrencileri herkesin i¢inde degerlendirerek rencide
etmek yerine 6zel degerlendirmelerin yapilmasi ¢alisanlarin daha iyi c¢alismalarini

saglayacaktir.
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Cagr1 merkezlerinde calisan {iniversite mezunu 6grencilerin, ise baslarken isi hemen
birakmamalari i¢in dnlemlerin alinmali, yarim saatlik yemek molalarinin biraz daha

uzatilmali ve acil durumda calisanlar hattan ¢ikabilmelidir.

Cagr1 merkezlerinin baz1 sektorlerinde motive edici etkinlikler diizenlenirken bazi
sektorlerde diizenlenmemesi gibi durumlardan dolay1 sektorler arasi esit kosullar
olusturulmalidir. Ayrica ¢cagri merkezi ¢calisanlarina, masa iistii bilgisayar yerine diziistii

bilgisayarlarin verilmesi ev ve is yeri arasinda rahat hareket etmelerini saglayacaktir.
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EKLER
Ek 1: YARI YAPILANDIRILMIS GORUSME FORMU

Goriisme No: .................

Sayin Katilimei;

Asagidaki sorular, Van Yiiziincii Y1l Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sosyoloji Anabilim
Dalinda yiiriitiilmekte olan “Cagri Merkezlerinde Calisan Universiteli Ogrencilerinin Maddi Olmayan
Emegi Uzerine Sosyolojik Bir Calisma: Van Ili Ornegi > baslikl1 yiiksek lisans tezi kapsaminda bilimsel
bir amagla hazirlanmistir. Calismada kimliginiz asla ifsa edilmeyecektir. Sizi tanimlamak amaciyla, “
Katilime1 17, “ Katilime1 27 seklinde ifadedeler veya takma isimler kullanilacaktir. Vereceginiz yanitlar
hicbir sekilde bilimsel ama¢ disinda kullanilmayacak, yapilacak ses kaydi hi¢c kimseyle
paylasilmayacaktir. Vereceginiz yanitlarin desifre edilmis (metne dokiilmiis) halinden s6z konusu
bilimsel ¢aligmaya katki saglayacak bir sekilde yararlanilacaktir. Size yoneltilecek sorularin icinde,
yanitlamak istemediginiz bir soruyla karsilastiginizda bu soruya yanit vermeyebilirsiniz.
Karsilasacaginiz herhangi bir soruyu daha ayrmtili bir sekilde yanitlamak istediginizde de bu isteginiz
aciklamanizi daha da zenginlestirecektir. Gorlismeye baslamadan dnce sorularin neler oldugu hakkinda
fikir edinmeniz, sorulara nasil yanit vereceginizi diisiinmeniz ve goriismeciye sormak istedikleriniz
icin belirli bir siireniz olacaktir. Kendinizi hazir hissettiginizde sorular sirasiyla size yoneltilmeye
baslanacaktir. Vereceginiz yanitlar dogrultusunda, soru formunda olmayan sorularin size yoneltilme

olasilig1 veya soru formunda yer alan sorularin sorulmama olasilig1 da bulunmaktadir.

SEHER TEMUR

Sosyoloji Anabilim Dal Yiiksek Lisans Ogrencisi

Miilakat Tarihi: .../.../... Miilakat Saati: ....ccovvvvnnnnnenn.

Miilakat Yeri: .../.../... Katihmer imza: «o.veeeennneeereenene
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A-Goriisiilen Kisinin Sosyo/Ekonomik Ve Demografik Bilgileri

=

Cinsiyetiniz?
a) Kadin b) Erkek

no

Yasmiz? (...)

3. Medeni Durumunuz?
a) Evli  b) Bekar(Hi¢ Evlenmemis)  c)Bekar(Esi Olmiis/Bosanmis)  d) Diger(....)

4. Egitim Durumunuz?

a) On lisans b) Lisans ¢) Yiksek Lisans

5. Hangi Bolimden Mezun Oldunuz? (..........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeennn, )

6. Kag Yildir Cagr1 Merkezinde Calisiyorsunuz? (.......)

7. Ortalama ne kadar maas aliyorsunuz?
a) 11.402 TL’den az
b) 11.402-15.000 TL arasi
c) 15.001-20.000 TL aras1
d) 20.001-25.000 TL arast
e) 25.001 TL ve Uzerine
f) Ret/Cevap yok

8. Hanenizin Toplam Aylik Geliri Ne Kadardir?
a) 11.402 TL’den az
b) 11.402-15.000 TL aras1
c) 15.001-20.000 TL arast
d) 20.001-25.000 TL arast
e) 25.001 TL ve lizerine
f) Ret/Cevap yok
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B- Universite Ogrencilerinin Cagr1 Merkezlerine Yonelme Nedenlerini Anlamaya

Donuk Sorular

9. Sizi ¢agri merkezinde g¢aligmaya iten nedenleriniz(ekonomik, sosyal, egitim vb.)
nelerdir?

10. Ailenizin ¢agr1 merkezinde ¢aligsmaniza olan bakis agisi nasildir?

11. Universiteden mezun olduktan sonra ¢alismadiginiz siire zarfinda yasadiginiz sorunlar
cagr1 merkezine yonelmenizi nasil etkilemektedir?

12. Cevrenizdeki insanlarin (aile, arkadas, akraba vb.) cagri merkezinde c¢alismaniza
etkisi/yonlendirmesi nasil olmustur?

13. Cagr1 merkezi igine gegici veya kalici olarak baglamanizdaki amaciniz nelerdir?

14. Mezun oldugunuz boliimiin is/isttihdam kosullart ¢agri merkezine yonelmenizde nasil

bir etkide bulunmaktadir?

C- Universite Ogrencilerinin Cagr1 Merkezlerinde Karsilastiklar1 Sorunlar1 Anlamaya
Doénuk Sorular

15. Calistiginiz kurumda yasadiginiz olumlu/olumsuz durumlar nelerdir?

16. Cagr1 merkezinde calistiginiz siire boyunca isinizden kaynakli yasadigimiz fiziksel ve
psikolojik saglik sorunlariniz nelerdir?

17. Calistiniz is sektorii sosyallesmeniz iizerinde nasil bir etkide bulunmaktadir?

18. Cagr1 merkezlerinde yasanan emek sOmiiriisii ve mobbing(baski) hakkinda
diistinceleriniz nelerdir?

19. Cagr1 merkezi is kosullari, glindelik yasam pratiklerinizi (saglik, psikolojik, ekonomik,
sosyal) olumlu ve olumsuz nasil etkilemektedir?

20. Cagr1 merkezi mesaileri, mola ve izin siireleri hakkinda neler diisiiniiyorsunuz?

21. Calistigiiz ¢agr1 merkezi kurumunun ¢alisma kosullarini nasil degerlendiriyorsunuz?

22. Calistiginiz kurumun alt-iist iligkisini nasil degerlendiriyorsunuz?

23. Cagr1 merkezi ¢aligma kosullar1 géz oniline alindiginda aldiginiz iicret hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

24. Calistigiiz kurum kariyeriniz tizerinde nasil bir etkide bulunmaktadir, bu konuda neler

diistinliyorsunuz?
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D-Universite (")grencilerinin Cagr1 Merkezinde Karsilastiklar1 Sorunlara Yonelik Talep Ve
Coziim Onerilerine Doniik Sorular

25. Cagr1 merkezi istek ve taleplerinize yonelik olumlu/olumsuz nasil doniit saglamaktadir?

26. Cagr1 merkezlerini, is beklentilerinizi karsilama noktasinda nasil degerlendiriyorsunuz,

sizce ¢agri merkezleri ihtiyaglariniza yeterli anlamda cevap verebiliyor mu? Neden?

27. Sizce cagr1 merkezi sektorleri, calisanlarina daha iyi hizmet verebilmesi igin neler

yapmalidir, ¢alisma kosullari/mesai/maas/mola vb. konulardaki 6nerileriniz nelerdir?
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Ek 2: ETiK KURUL KARARI

Tarih ve Sayisi: 04.08.2023-17118

T.C.
VAN YUZUNCU YIL UNIiVERSITESI
SOSYAL VE BESERI BILIMLERI YAYIN

ETiK KURUL BASKANLIGI
ETiK KURUL KARARLARI
TOPLANTI TARIHi: 24.07.2023
OTURUM SAYISI: 2023/20 Sayfa: 07/08 TOPLANTIDA

ALINAN KARAR SAYISI: 08

Van Yiiziincii Y1l Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimleri Yaym Etik Kurulu’nun
24.07.2023 tarihinde saat 14.00’ da zoom iizerinden Prof. Dr. Orhan DENIZ baskanliginda
online yapmis oldugu toplantida asagidaki ek karar1 almistir:

KARAR NO 2023/20-07.Danismanligin1 Sosyal Bilimler Enstitiist, Sosyoloji Anabilim
Dal1, 6gretim iiyesi Prof Dr. Mehmet Zeki DUMAN"1n yapmis oldugu, yiiksek lisans 6grencisi
Seher TEMURa ait, “ Cagri Merkezinde Calisan Universite Ogrencilerinin Maddi Olmayan
Emek Somiiriisii: Van Ili Ornegi" adli tez ¢alismasinda kullanilacak olan anket ve &lgekler
incelenmis olup, s6z konusu araglarin ilgili kisilere uygulanmasinda Sosyal ve Beseri Etik
Kurallar1 ve Ilkeleri ¢ergevesinde herhangi bir sakinca olmadigina toplantiya katilan iiyelerin
oy birligiyle karar verilmistir.

BASKAN
Prof. Dr. Orhan
DENIZ Edebiyat Fakiiltesi
UYE UYE UYE
Prof. Dr. Mehmet Sirin Prof. Dr. Giilsen Prof. Dr. Zafer
CINAR TIlahiyat Fakiiltesi BAS Edebiyat Fakiiltesi KANBEROGLU
iktisadi ve Id. Bil. Fakiiltesi
UYE UYE UYE
Prof. Dr. Zihni MEREY Prof. Dr. Murat Prof. Dr. Mehmet Akif
Egitim Fakiiltesi UNAL Egitim Fakiiltesi ARVAS
Tktisadi ve Id. Bil. Fakiiltesi




OZGECMIS

Kisisel Bilgiler
Soyadi, Adi: Seher, TEMUR

Uyrugu: T.C.

ORCID: .............

Egitim

Derece Egitim Birimi

Doktora

Yiiksek Lisans Van Yiiziincti Y1l Universitesi

Edebiyat Fakiltesi

Sosyoloji Anabilim Dal1

Lisans Van Yiiziincii Y11 Universitesi

Edebiyat Fakiltesi
Sosyoloji Bolumi

is Deneyimi
Yil Yer

Yabanci Dil

Ingilizce

Yayinlar

Mezuniyet Tarihi

2021



T.C.
VAN YI.—']Z[”JNCI”J YIL I“JNiVERSiTESi ( YUzZUNCO YiL UNIVERSITESI
Sosyal Bilimler Enstitiisi m SosL iz

ENSTITUSU
v1982
Lisansustll Tez Orijinallik Raporu

Ogrenci Bilgileri

Adi-Soyadi SEHER TEMUR
Ogrenci No 21920009009
Anabilim Dah Sosyoloji Anabilim Dal1
Programi Tezli Yiiksek Lisans Programi
Statiist X Yiksek Lisans [] Doktora
Tez Bilgileri
Bash@/Konusu Cagr1 Merkezlerinde Calisan Universiteli Ogrencilerin Maddi Olmayan Emegi Uzerine Sosyolojik Bir
g Calisma: Van Ili Ornegi

Tez Orijinallik Raporu Bilgileri*

Sayfa Sayisi 164

(Kapak sayfasi, Giris, Ana boliimler ve Sonuc boliimleri)

Intihal Tespit Program Turnitin intihal Programi
Benzerlik Orani (%) 19

Tarih 16 /07 /2024

* Orijinallik raporu, asagidaki filtreler kullanilarak olusturulmustur:

- Kabul ve onay sayfasi harig,

- Tesekkiir harig,

- Igindekiler harig,

- Simge ve kisaltmalar harig,

- Gere¢ ve yontemler haric,

- Kaynakga haric,

- Alintilar harig,

- Tezden ¢ikan yaymlar harig,

- 7 kelimeden daha az ortiisme igeren metin kisimlari hari¢ (Limit match size to 7 words)

Van Yiiziincii Y1l Universitesi Lisansiistii Tez Orijinallik Raporu Alinmasi ve Kullanilmasina iliskin
Yonergeyi Inceledim ve bu yonergede belirtilen azami benzerlik oranlarina gore tez calismamin herhangi bir
intihal Icemedigini; aksinin tespit edilecegi muhtemel durumda dogabilecek her tiirlii hukuki sorumlulugu
kabul ettigimizi ve yukarida vermis oldugumuz bilgilerin dogru oldugunu beyan ederiz.

Geregini bilgilerinize arz ederim.

Danisman Ogrenci

Adi Soyadi Prof. Dr. Mehmet Zeki DUMAN Seher TEMUR

imza

Tarih | 02 /08 /2024
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