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Vil

OZET

Ekonomi-politk bir perspektifi merkeze alarak yola ¢ikilan bu arastrmanmn amaci, ¢agr
merkezlerinde hangi kontrol ve riza dinamiklerinin isledigini ortaya ¢ikarmaktr. Tezin ana
kuramsal ¢ercevesini, genelde elestirel kuram ve elestirel yonetim ¢aligmalarmm sundugu
yaklagimlar, Ozelde ise emek siireci kuramu olusturmaktadw. Caligmada benimsenen elestirel
bakis agisi, dogasi geregi ana akim yonetin yazinindakinden farkh tipte baski ve riza
stireclerine odaklanmayr gerektirmistir. Buna uygun olarak saha arastrmasi nitel arastrmaya
uygun sekilde tasarlanmig ve derinlemesine goriisme ve gozlem yoluyla veri toplanmasi
yoluna gidilmistir. Veriler icerik analizi yoluyla yorumlanmustr. Kontrol olgusuna elestirel
bir tutumla yaklasiimaya cahsilan arastrmada, basit dogrudan kontrol, teknik kontrol ve
blirokratikk kontrol unsurlarmm yam swa, Ozellikle, kapitalist sistemin yansmmasi olan
igsizlifin  ve neo-liberal politikalarm sonucu olan giivencesiz ¢alisma biciminin  ¢agri
merkezlerinde baski ve rizaya zemin hazirlayan en belirgn dolayll kontrol unsurlari haline

geldigi sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kontrol, riza, emek siireci kurami, elestirel yonetim cahsmalari, ¢agri

merkezleri
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SUMMARY

IMPLEMENTING OF CONTROL AND CONSENT MECHANISMS IN WORK
ORGANIZATIONS: TURKEY CALL CENTER CASE

The aim of this study is to reveal which control and consent dynamics are in use action in
call centers with respect to economy-politic perspective. The main theoretical framework of
thesis is generally critical theory and the approaches of critical management studies, and
particularly labor process theory. The critical perspective adopted in the study has been
required to focus on the oppression and consent process which are different from the
mainstream literature owing to its nature. Accordingly, the field study is designed in
accordance with qualitative research and data collection has been done through in-depth
interview and observation method. The data have been interpreted through content analysis.
In the study in which it has been approached control phenomena with critical manner, it is
concluded that in addition to simple direct control, technical control and bureaucratic control,
also precarious work which is the result of neo-liberal policies and unemployment which is
the reflection of capitalist system has become the most obvious indirect control elements

which pawed the way for oppression and consent in the call centers.

Keywords: Control, consent, labour process theory, critical management studies, call centers
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GIRIS

Yonetim ve oOrgiit bilimleri alannda hakim olan anlayis Orgiitleri rasyonellik ve verimlilik
cercevesinde analiz etmektir. YOnetici-calisan-miisteri gibi paydaslar1 i¢cinde barmdwan ve
ortak bir ama¢ dogrultusunda yonetildigi ifade edilen is Orgiitleri, bireyi stirekli bir kontrole
maruz birakan, birbirleriyle miicadele eden sosyal giiclerin toplandig yerler (Thompson ve
McHugh, 1995) olarak da cle alnabilir. Ana akim yonetim anlatsmda gbz ardi edilen nokta
isletmelerin, icinde yer aldiklart ekonomik sistemin yasalarma gore hareket eden, varhk
nedenleri bu yasalar1 yeniden iiretmek olan yapilar olduklaridwr. Bu arastrmada odaga alnan
kontrol, kaynaklarm etkii ve verimli bir bigimde kullandmasmi, Orgiit hedeflerine
ulasiimasmi saglayan siireclerden biri olarak tasvir edilmektedir. Oysa elestirel bakis agisiyla
ele alndiginda, isci tlizerinde kurulan kontrolin temel mantid, sermaye birkimini ve arti
deger iretimini gerceklestirmek isteyen igverene isc¢i lizerinde hakimiyet kurmasm saglayan
bir ara¢ sunmasidwr. Bu anlamda bu arastrmann ¢ikis noktasi, olgular i¢inde bulunduklari
baglamdan soyutlayan, ¢alisma gergekligini gérmekten uzak, her seyi oldugu gibi kabul eden
ve olgulann dogallagtran bir arastrma perspektifinden uzaklasarak oOrtik mekanizmalar
anlamaya katki saglayacak elestirel bir bakis agis1 sunabilmektir.

1970°li yillarda kitlesel iiretimden esnek {iretime gecis, sanayi sektoriinden hizmetler
sektorine kayis gbi bir dizi degisim yasanmaya baglanmistr. 1980 sonrasi neoliberal
politkalarm, sermaye hareketlerine izin veren, emek piyasalarmda esneklesmeye imkan
tantyan  uygulamalarm  kapitalist  sistem  krizini  asacadl, c¢ahlsanlani  Ozgiirlestirecegi
varsaylmistr.  Hizmet — sektorliindeki  gelismeye paralel olarak  Taylorist-Fordist ~ {iretim
bigiminin yerini daha katilimci, esnek ¢ahsma Dbigcimlerme birakacag tezleri yaygmlk
kazanmaya baglamistr. Bu ortamda, iletisim teknolojilerindeki gelismeyi de yanma katarak
once diinyada sonrasmda Tiirkiye’de yaygmlasan cagri merkezleri bugiin hizmet {iretiminin
gerceklestirildigi onemli bir sektdr haline gelmistir.

Bu aragtrmada ele alnan cagrn merkezleri, emek siireci teorisinin sundugu kavramlar
tizerinden tartisiimaya caligilacaktr. Arastrma sorusu “cagri merkezlerinde ne tiir kontrol ve
riza  mekanizmalari  kullanlmaktadw?”  seklinde  belirlenmisti.  Tezin  ana  kuramsal
cercevesini, genelde elestirel kuram ve elestirel yonetim cahsmalarmm sundugu yaklasmlar,

Ozelde ise emek siireci kuramu olusturmaktadir.



Cabsma {ic bolimden olugmaktadr. Birinci boliimde, elestirel yonetim cahsmalarmmn ¢ikis
noktasi, ana akim ydnetim yazmma bakis agisi, temel yaklagimlart ve bu alam besleyen teorik
kaynaklar aktarimigtir.

Ikinci boliimde, elestirel yonetim yazmmi besleyen emek siireci kuramma odaklamibmis ve
arastrmann ana kurgusu bu kuram fiizerine oturtulmustur. Bu kapsamda, kurama kaynaklhk
eden Braverman, Friedman, Edwards ve Burawoyun goriisleri tartigimig, sonrasmda emek
stireci teorisinin ¢agri merkezleriyle iliskisi kurulmus ve son olarak Tiirkiye’deki neoliberal

politikalarin yerlesmesi siireci hakkmda kisa bir degerlendirme sunulmustur.

Calbsmann {iglincii  bolimii, alan arastrmast sonuglarmm tartisildigi  kisimdwr.  Nitel
aragtrma  yoOntemiyle yiiriitilen bu arastrmada derinlemesine goriisme yapilan kisilerin
anlatilartyla  kontrol ve riza dinamikleri c¢oziimlenmeye ¢absinustr. Kontrol ana temastyla
ilgili olarak basit, teknik ve biirokratik kontrol mekanizmalariyla ilgili bulgular; riza ana
temasmm altmda ise ideolojik mekanizmalar, igsizik baskis1 ve giivencesizlik konulartyla
ilgili bulgular ayrmtih sekilde aktarilmugtr. Sonu¢ kisminda ise bulgularm Tirkiye’deki cagr

merkezleri olgusu igin neye isaret ettigi iizerine yorumlar sunulmustur.



BIRINCIi BOLUM
ELESTIREL YONETIM CALISMALARI

Icinde yasadigimiz diinyada etrafimiz, gerek iiretim gerekse hizmet saglayicisi, kamudan
0zel sektore uzanan pek cok orgiitle cevrilmis durumdadir. Ekonominin, sosyal iliskilerin ve
politikalarin dretildigi yerler olan orgiitleri anlamak i¢in ge¢misten giinlimiize pek c¢ok
arastirma yapilmis, pek cok bilgi gelistirilmistir. 1970'li yillardan bu yana, elestirel sosyal
kuramdan beslenen ve kendisini ana akim ydnetim ve Orgiit calismalarmin karsisinda
konumlandiran yeni bir yaklasim kendini hissettirmeye baslamustir. Orgiit, otorite, is
kavramlarini elestirel bir bakis agisiyla ele alan ve yeniden tanimlayan ¢alismalar (Child,
1969); orgiitleri ideoloji ve smif ¢atigmalarmm tretildigi yerler olarak inceleyen aragtirmalar
(Clegg ve Dunkerley, 1980); Marksist kuram ve emek siireci analizleriyle yiriitiilen
calismalar (Braverman, 2008; Burawoy, 1979; Edwards, 1979); cinsiyetcilik, giig, devlet ve
sermaye iligkileri, sinifsal analizler vb. yonetim ve Orgiit arastirmalarinda yer bulmayan
konular1 konusulur kilmak icin kaleme alinan aragtirmalar (Clegg ve Dunkerley, 2005), sz
konusu elestirel bakis agisiyla birlikte yonetim ve orgiit ¢calismalari alan yazmmin giindemine
girmis goriinmektedir. Elestirel yonetim ¢aligmalarmmin bir 6rnegi olarak tasarlanan ve
“Tiirkiye 'deki ¢agri merkezlerinde ne tiir kontrol ve riza mekanizmalarinin kullanildigi”
sorusuna odaklanan bu arastirmanin ilk bdliimiinde, bu bakis agisiyla ele alinan ¢aligmalarin

¢ikis noktasi, ortaya koydugu sorunsallar ve kuramsal kaynaklari kisaca aktarimustur.

1.1. Elestirel Yonetim Cahsmalanmn Ortaya Cikisi

Elestirel caliymalarin ortaya ¢ikigy II. Diinya Savasi'ndan sonra isletme okullarinin
tiniversitelerde yaygmhk kazandigi bir baglam i¢inde ger¢eklesmistir. 1950’lerin Amerikan
tiniversitelerinde, Carnegie Vakfi ve Ford Vakfi gibi etkili kurumlarin tavsiye raporlar: ile
isletme okullar1 dogrudan konumlandrilmis; pozitivist, degerlerden bagimsiz bir bilimsel
bilgi yiiceltilmistir. Tarafsiz, kesin ve giivenilir bilginin iretiminin saglanmas1 gerektigine
(Adler, Forbes ve Willmott, 2007, s.122) siirekli vurgu yapilan bu baglamin temel degerleri
bilime bagllik, akilcilifa inang ve verimlilik arayis1 seklinde tanimlanmistir (Smircich ve

Calas, 1995).

Isletme boliimlerinin, bilimsel yontemi ve bilimsel arastirmalar1 is diinyasmdaki yonetsel
problemlerin ¢6ziimii i¢cin anahtar olarak gdormesi, zamanla sayisal yontemler ve davranis

bilimleri alanlarindaki akademisyenlerin de igletme boliimlerinde istihdam edilmelerinin



yolunu agmustir (Usdiken ve Leblebici, 2001). Isletmecilik ve yonetim alanmndaki egitimin bu
icerikle sekillenmesi, alanin Amerika'daki mesruiyetini artirmistir. Bilimselligin temel deger
olarak benimsendigi, istatistiksel yontemlerin yogun olarak kullanildigi Amerikan yo netim ve
orglit bilgisi, savas sonrasmda Amerika'nin elinin uzandig: tilkelere de aktarilmis; 1970'lerin
sonuna dek ¢ok gii¢lii bir ana akim yazin ile kendini pekistirmistir (Kipping, Usdiken ve Puig,
2004).

Diger yandan, isletme okullarmin yaygmlasmaya basladig 1980'li yillarm ingiltere ve Kita
Avrupasi'nda Yeni Sag politikalarin {lniversitelere yansimasiyla birlikte sosyal bilimler
fonlarinda 6nemli kesintilere gidilmis; 6zellikle sosyologlarm daha fazla fon ve is imkam
bulabilmek i¢in isletme/yonetim okullarma gegmeleri giindeme gelmistir (Fournier ve Grey,
2000, s.14-15). Bu durum, genelde isletme egitiminde, 6zelde de yOnetim ve Orgiit
calismalarinda farkli ontolojik ve epistemolojik varsayimlarm konusulmasi ve benimsenmesi
yanmda daha makro ve biitiinciil bir bakis agisinin gelismesini saglamistr (Grey ve Willmott,
2005). Sosyologlar ve endiistriyel psikologlar, kendi alanlarinin bilim yapma geleneklerini

tastyarak, Ingiltere'nin elestirel yonetim ¢alismalar1 alaninda 6n plana ¢ikmasmimn ve bu alanda

Oonemli katkilar sunmasinin yolunu ag¢muslardir (Fournier ve Grey, 2000, s.14-15).

1980'ler Ingiltere'sinde, Yeni Sag politikalarin etkisi altinda ydnetim meseleleri ana
giindem maddelerinden biri haline gelmistir. Yonetme isi ve yoneticilik, ontolojik (gergek
diinyanin tastyicis1 olarak yoneticiler), epistemolojik (uzman bilgisinin ta kendisi olarak
yoneticiler) ve ahlaki (daha fazla adalet, kamusal sorumluluk, demokrasi ile esit tutulan
yonetimeilik) temeller lizerinde tanimlanmis; giderek daha fazla mesrulasmistir. 1980'ler ve
90'lar boyunca yonetimin ve yoneticiligin bu statiisiinii yeniden ve yeniden iiretmek iizere
analizler yapilmus, bilgiler iretilmistir. Fakat ayn1 donemde, yonetim bilgisinin politik bir
pratik olarak okunmasi1 gerektigini vurgulayan, siyasi alanda bir deger olarak yonetimin
genisleyen kullanimina dikkat ¢eken, kamu sektdriinde ve 6zel sektorde yonetsel giiciin artan
bir bicimde hissedildigini anlatan, yonetsel problemlere ¢6ziim olarak sunulan yonetim
bilgisinin kendisinin problematik oldugunu belirten disiinceler de kendini gdstermeye
baglamustir (Fournier, Grey, 2000, s.11-12).

Katilimeilarinin ¢ogunu igletme ve yonetim okullarmdan gelen, yerlesik yonetim teori ve
pratiklerine muhalif olan ¢ok sayidaki akademisyenin olusturdugu, 1983'deki birinci Emek
Stireci Konferansi, elestirel caligmalarin tartisildigi 6nemli bir kurumsal baslangictir.
Alvesson ve Willmott'un 1992'de yaymladiklar:1 derleme ile yonetim ve Orgiit bilgisine

yonelik elestirel analizler tek bir kitapta toplanmis ve bu ¢alismadan sonra elestirel yonetim



caligmalar1 yayginlik kazanmaya baslamistir.1998'de Amerika'da Academy of Management
toplantilarinda elestirel yonetim caligmalar1 alan1 i¢in seminerler diizenlenmesi; 1999'da
Ingiltere'de Elestirel Yonetim Cahsmalar1 Konferansi'nin organize edilmesi gibi gelismelerle,
bu alan orgiit ve yOonetim caliymalarindaki yerini alarak, ana akim bilgiye ve diretilme
bicimlerine kars1 pozisyonuyla adim adim mesrulasmaya ve kurumsallasmaya baglamistir

(Adler, Forbes ve Willmott, 2007). ,

1.2. Elestirel Yonetim Cahsmalarimin Ana Akim Yazina Bakisi

Orgiitlerin ortak sosyal sistemler ve kendi kendini diizenleyen kurumlar oldugu fikrinden
yola ¢ikan ana akim kuramlara gore orgiitler, katihmcilarinin ¢ikarlarimi ve degerlerini bir
araya getiren birlestirici kurumlar olmalidir ve bu siire¢ igerisinde sistemin her bir pargasi
pozitif ve islevsel bir rol oynar (Thompson ve McHugh, 1995, s.11). Orgiit ¢alismalarinin
cogunda gii¢, somiirii, tarihsel degisimin yapisal 6zellikleri vb. konulardan ziyade, bireysel
motivasyon, ihtiyag, tatmin gibi konulara yer verildigi goriiliir (Clegg ve Dunkerley, 2005, s.
47). Elestirel perspektife gore is Orgiitleri, zithklar1 ve degisimi yansitan ve bunlar1 {ireten,
ayrica birbirleriyle miicadele eden sosyal giiclerin (sahipler, yoneticiler, profesyoneller ve
isciler) toplandigi onemli yerlerdir. Oysa oOrgiitsel yasam i¢inde koklesmis bir¢ok olgu
(esitsizlik, ¢ikar, tahakkiim, itaat gibi) ana akim yazm tarafindan patolojik veya gecici olarak
goriiliir ve bu olgular davranissal problemler seklinde senaryolastirilir (Thompson ve
McHugh, 1995, s. 5-6, 14). Ana akim yazmim tiim ilgisi, Savurgan ve yikicit ekonominin
savunulabilirligi ve siirdiirtilebilirligi ile ilgili temel sorunlar yerine, toplam kalite yonetimi,

isletme siireglerinin yeniden tasarlanmasi gibi ydnetim pratiklerini yeniden {iretmenin

yollarma odaklanmustir (Alvesson ve Willmott, 1996, s.2).

Yonetimi teknik bir faaliyet olarak gbren ana akim yazm, ydnetim ile ilgili problemlerin
daha etkili ve verimli teknik kontrol araglariyla ¢6ziilebilecegini diistiniir; sosyal ve politik
temelli problemler dahi teknik ¢oziimlerle iliskili sekilde yorumlanr (Alvesson ve Willmott,
1996, s.10-11). Ana akmm perspektif yonetim isini teknik bir fonksiyon olarak ele alirken,
elestirel perspektif yonetimi sosyal, ekonomik, politik ve ideolojik bir olgu olarak tanimlar
(Alvesson ve Willmott, 1992).

Ana akim yonetim verimlilik ve etkinlik ile baglantili sorunlar1 temel alirken, isciler,
miisteriler ve vatandaslar yonetsel faaliyetin araglar1 veya objeleridir (Alvesson ve Willmott,
2003, s.8). YoOnetimin evrensel, politik anlamda tarafsiz bir teknik siire¢ oldugu iddialari ile,
yoneticiler ve yoOnetilenler arasindaki aymrmm dogal ve istenilen sonuglara ulagmak i¢in

gerekliymis gibi gosterilir (Alvesson ve Willmott, 1996, s.26). Bu sekilde yonetim pratiginin



politik niteligi yadsmnir ve biiylimeyi, iretkenligi, kar1 arttirmak icin kullanilan ydnetim
metotlarinin yarattig1 bireysel, sosyal ve ekolojik maliyetler goz ard: edilir (Alvesson ve
Willmott, 1996, s.37).

Elestirel perspektif, drgiitlerin ana akim ¢aliymalarda 'ortak amaclara ulagsmak i¢in gerekli
rasyonel araglar' veya 'insanlarm ihtiyaglarin1 karsilamak iizere gelistirilen yapilar' olarak
tanimlanmalarma ve bu yonleriyle dogalar1 geregi 'iyi' olduklar1 varsaymmma karsi ¢ikar
(Alvesson, Bridgman ve Willmott, 2009). Orgiit kuramlar1 yazmi 6rgiitlerin yapilari ve
stiregleri, rasyonellik ve etkinlik anlayiglari ile ilgili kaniksayict goriisii siirekli olarak yeniden
tretir. Klasik yonetim kuramlar1 temel vurgusunu rasyonellik ve verimlilik kavramlarina
yapar. Bu kavramlar oOrgiit analizlerinin mesru yoniinii olusturur ve oOrgiit yapilarmnmn,
slireglerinin, amaglarmim tek belirleyicisiymis gibi cogunlukla tarafsiz ifadelerle sunulurlar
(Thompson ve McHugh, 1995, s.10-13). Islevselci bir bakis agisiyla sekillenen orgiit
analizleri, Orgiitii normal bir isleyise sahip ve temel amaci1 kendi {iretimini yeniden saglamak

olan rasyonel bir sistem olarak goriir; yoneticileri ise modern toplumun kahramanlar1 olarak
sunar (de Gaulejac, 2013, s.60; Alvesson ve Willmott, 1996, s.25).

Daha genis toplumsal, ekonomik ve politik yasama dair vurgular yapmak yerine
calismasmin merkezine rasyonellik ve verimlilik 6l¢iitiinii alan ana akim yazm, gii¢ iliskileri,
kapitalist gelisme, orgiitsel etkilesimler, devlet ve sermayenin i¢ ice gegmisligi gibi konular
yazilarina dahil etmemistir (Clegg ve Dunkerley, 2005, s.47). Genel bir ifadeyle elestirel
yaklagim, ana akim epistemolojik varsayimlara, rasyonalite ve dogrusal ilerleme fikrine,
teknokrasi ve sosyal miihendislik giizellemelerine karsi, kontrol- giic-ideoloji konularmi yap1
sokiime ugratacak bir bakis1 merkeze alan yapici, elestirel bir entelektiiel karst durusu

benimser (Alvesson ve Willmott, 1992).

1.3.Elestirel Yonetim Calismalarimin Temel Yaklasimlan

1980°1i yillarla birlikte isletme okullarinda goriiniirlik kazanmaya ve kurumsallasmaya
basglayan elestirel yonetim ¢alismalar1 genis bir alanda cesitli yonetim sorunlarmnmn iizerine
egilerek sadece Orgiitsel davranis, insan kaynaklar1 yonetimi, 6rgiit kurami alanlarini degil,
endistri iligkileri, strateji, muhasebe, pazarlama gibi alanlar1 da igine almistir (Adler, Forbes
ve Willmott, 2007, s.120). Elestirel yonetim ¢alismalar: ile ilgilenmek, en temel diizeyde,
yonetim bilgisinde bir sorun oldugunu ve bunun degistirilmesi gerektigini disiinmek
anlamma gelir (Fournier ve Grey, 2000, s.16). Mevcut yonetim pratigini radikal bir bigimde
dontistirme amaciyla ylriitillen elestirel ¢alismalar hakim yonetim ve o6rgiit bicimlerinin

sosyal ve ekolojik stirdiiriilebilirligi ve bunlarm ahlaki savunulabilirligine iligkin derin bir



kusku i¢indedir. Ancak sorunu yoneticilerin kisisel basarisizliklarinda ya da orgiitlerin koti
yonetiminde gormez. Elestirel ¢alismalarin odagindaki konu, orgiitlerin ve yoneticilerin
hizmet ettikleri ve yeniden tirettikleri sosyal ve ekonomik sistemlerin sosyal adaletsizligi ve
cevre tizerindeki yikimidwr. Elestirel yonetim ¢alismalarinda gecen elestirel kelimesi ile
vurgulanmak istenen radikal elestiridir. Radikal ifadesi sosyal ve ekolojik anlamda yikiciolan
daha genis oriintiilere (kapitalizm, patriarkal, neo-emperyalizm gibi) odaklanmaya isaret eder
(Adler, Forbes ve Willmott, 2007, s.120-121).

Yerlesik giic ve ideolojiye, yonetsel ayricaliga, hiyerarsiye; sadece kurulu diizene degil bu
diizenin degismeyecegi iddiasmna da muhalif olan elestirel yonetim g¢alismalari, birbirleriyle
iliskili olan iki farkli 6nermeyi i¢cine alir. Bunlardan biri 'yonetim elestirisi' digeri ise 'yonetim
caliymalarma yoneltilen elestiridir (Grey, 2005, s.13). Elestirel yonetim ¢alismalari, yonetime
bir grup ya da islev olarak odaklanmak yerine onu kapitalist ekonomik olusum igine
yerlesmis, yonetsel tahakkiim yaratan bir kurum olarak ele alir (Grey ve Willmott, 2005,
s.17). Yonetim igin gesitli teknikler veya birtakim mesruiyet yollar1 gelistirmek yerine, daha
cok yonetim Karsiti galismalarla ilgilenir (Alvesson, Bridgman ve Willmott, 2009, s.1).

Elestirel teorisyenlere gore orgiitler uygulamalari ile hem toplum hem de doga {izerinde
olumsuz etkilere sahiptir. Yonetim ve organizasyon alaninda hakim olan kuramlar ve pratikler
elit gruplarin ¢ikarlarmi, bu ¢ikarlardan zarar goren insanlarin varligi pahasna sistemli bir
bigimde gdzetirler. Orgiitleri, mal ve hizmet iireterek insanlarm ihtiyaglarmi karsilayan
yapilar veya ortak amaglara ulagsmak igin rasyonel araglar olarak goren anlayisi reddeden
(Alvesson, Bridgman ve Willmott, 2009, s.7-8) ve ana akim yazinmn ¢alisma edimini
analizlerinden soyutlamasma kusku ile bakan, bunun tam aksine c¢alismayr ayricalikli bir
konuma getiren elestirel yonetim ¢alismalari i¢in temel unsur ¢alismanin politik dogasidir. Bu
nedenle, calisma ediminin nasil politik bir kazanim oldugunu gostermeyi amaglar ve ana akim
yonetim biliminin isi ve is¢iyi politika digina ¢ikarmasini; kaginilmaz, problemsiz varsaydigi
kapitalizme ayricalik tammasini elestirir (Fleming ve Mandarini, 2009, s.331-333).

Elestirel teorisyenlere gore orgiitler, ideolojik olarak hakim siniflarin ¢ikarlarina hizmet
eden sosyal iligkileri i¢inde barindiran yapilardir ve bu bakis agisiyla analiz edilmelidirler.
Mevcut ana akim yonetim bilgisinin tarih dis1 ve apolitik pozitivizmine kars1 bir konum alan
elestirel teorisyenler i¢in 6rgiitler, smif hakimiyetinin rasyonel araclaridir. 'Rasyonel biitiinliik
've 'uzlasi maskeleri ¢ogunlugu ekonomik ve politik anlamda somiriiye maruz birakan
egemen kapitalist azinlik i¢in yonetsel birer aractir ve yonetimeci Orgiit kurami da {iretim

alanlarinda bu hakimiyetin saglanmasmin olanaklarm iretir (Casey, 2002, s.102-103). Boyle



bakilinca isletme aslinda ideolojik bir yapilanmadir ve bir iktidar Orgitlenmesidir (de
Gaulejac, 2013, s. 13, 32).

Aligilagelen yonetim anlatisinda yoOneticiler onemli gorevleri yiiriitir ve isg¢ilerin,
isverenlerin, vatandaslarin ortak ¢ikarlarini koruyan ve gergeklestiren bir yolda ilerlerler.
Ancak bu anlatida olmayan, yonetsel eylemin aslinda daha genis bir politik-ekonomik
kurumsal diizen i¢ine gomiilii oldugudur. Yonetimi politik, kiiltirel ve ideolojik bir olgu
olarak goren elestirel yonetim ¢aliymalar1 i¢in orgiit i¢i pratik ve sdylemler politik olarak
tarafsiz degildir. Yonetim ideolojisi ve eylemlerinden az ya da ¢ok etkilenen sosyal gruplarin

yasamlarmma da dikkat geken elestirel anlayis, yonetimin ¢alisanlar iizerindeki etkilerinin
oldukga yipratict oldugunu ileri siirer (Alvesson ve Willmott, 2003, s.8, 15-17).

Elestirel yonetim calismalarin1 ana akim yaklasimlardan ayiran dort temel varsayim

tizerinde durulabilir:

Dogallastirmaya karsi durma: Ana akim yOnetim bilgisinde Orgiitler, sosyal, tarihsel,
kiiltiirel vb. baglamlarindan bagimsiz, degismeyen varliklar olarak mesrulastirilir; alternatif
bir bilginin olmadig1 dolayli da olsa belirtilir. Bu sekilde, orgiit icindeki ¢atismalar, hiyerarsi,
piyasa mekanizmasi, hrs ve keskin rekabetcilik vb. olgularmm dogal ve hatta kagmilmaz
olduklar1 vurgulanir (Fournier ve Grey, 2000, s.18; Grey ve Willmott, 2005, s.5). Ana akim
yaklagimlardaki s6z konusu dogallastrma egilimine karsi durmayi temel bir ilke edinen
elestirel yonetim ¢alismalar1 orgiit iginde kurumsallasmis bu tiir yonetim pratiklerini agiga
cikarmaya c¢alisir (Adler, Forbes ve Willmott, 2007, s.126).

Olgular1 dogallastrma egilimdeki disiince tarzinda sosyal olusumlar, kokenlerinde
bulunan tarihsel ¢eliskilerden soyutlanarak somut, gorece sabit olgular gibi distinlir.
Olusma siiregleri g6z ard1 edilen, hatta bazen saklanan kurumsal diizenlemeler birer tercih
olarak goriilmez; tam tersine adeta kendi dogalliklar1 icinde gelisen ve gelisimlerindeki
kagmilmazlik nedeniyle de tartisilmalar1 gereksiz gdriilen olgular olarak ele alnir. Orgiitlerin
ve siireglerinin, onlarin dogal amaglar ve ihtiyaglara yonelik islevsel tepkiler olduklar:
illiizyonu ile arastiriimalarindan kagmilir. Orgiitlerdeki kontrol mekanizmalarmin ve politik
iliskilerin mesrulugunu sorgulamaktan uzak arastirmalar yiiriitiiliir (Alvesson ve Deetz, 2005,
S.74-75). Elestirel yonetim ¢alismalar1 i¢in oOrgiitlerdeki davranis sekilleri ne dogal, ne de
ebedidir. Elestirel calismalar verili ve dogal kabul edileni sorgular ve arastirmalarin temel
sorunsali haline getirir (Adler, Forbes ve Willmott, 2007).



Aracsaler diisiinceye Kkarsi ¢ikma: Elestirel yonetim ¢aligmalarinda isyerindeki sosyal
iliskilerin, aslinda aracsal iliskiler oldugu diisiincesine karsi ¢ikilir. Uretim faktdrlerini
organize etmenin yonetimin gorevi olarak goriilmesi ve bu faktdrler icerisine insanin emek
giiciiniin de dahil edilmesiyle ana akim disiinceye gore verimli ve karli bir uygulama
saglanmaya ¢aligilir. Bu anlamda, orgiitsel diizenlemeler ve beseri bir kaynak olarak goriilen

insanlar maksimum ¢iktiya olan etkililikleri agisindan incelenirler (Adler, Forbes ve Willmott,
2007, 5.127-128).

Elestirel calismalar, ana akim ydnetim ve orgiit ¢calismalar: ile iretilen bilginin arag¢sal
akiciligima karsidir. Aragsal akileilik, orgiitlerdeki sosyo-politik konularin sadece fayda-
maliyet temelinde degerlendirilmesi sonucunu dogurabilmektedir veya etkili ve verimli olmak
adma Ozerklik, cinsiyet esitligi, ekolojik denge, vb. baz1 ideallerden vazgecilmesi giindeme
gelebilmektedir (Alakavuklar, 2012, s.31). Aragsal akilcihga karst olmak, edim
karsithgi/edimsizlik (non-performativity) olarak ifade edilir. Tam olarak karsi ¢ikilan,
minimum girdiyle maksimum ¢ikt1 iiretimine katkida bulunan bilginin gelistirilmesi ve
yliceltilmesi; ana akim ydnetim bilgisinin biitliniiyle {retim verimliliginin hizmetine
sunulmasi yani edimsellik ilkesidir (Fournier ve Grey, 2000, s.17). Bu bakis agisiyla, yonetim
ve Orgiit caliymalarindaki bilginin teknokratik anlayigini ortaya koymak, 'teknolojik' ve 'dogal
olan' diye tanimlananm aslinda politik bir arka planda sekillendigini desifre etmek
amaglanmaktadir (Alvesson ve Willmott, 1992). Ana akim yazinda tiim hareketler arag-amag
rasyonalitesi altinda degerlendirilerek farklh goriisler goz ard1 edilir. Ana akim argiimanlara
kuskuyla yaklasan elestirel yonetim ¢alismalari, yonetim ve orgiitlerin faaliyette bulundugu

makro yapilarin varhgina dikkati ¢cekmeye ¢alisir (Adler, Forbes ve Willmott, 2007, s.128).

Tahakkiim yapilarina Karsi ¢ikma: Elestirel yonetim ¢aligmalarinin 6nciilii, toplumun su
anki biciminin (kapitalist, patriarkal, emperyalist) tarihsel evrimi i¢indeki son durum oldugu
ve miimkiin olan doniistim tohumlarini kendi i¢inde barmdrdigidir. Farkli elestirel yonetim
calismalarinda kapitalizmin temsil ettigi ¢esitli tahakkiim bi¢imlerinin kaynaklari,
mekanizmalari ve etkileri vurgulanmaya ¢alisilmistir (Adler, Forbes ve Willmott, 2007, s.125-
126).

Gramsci’nin hegemonya kurami daha ¢ok toplumsal degisimle ilgili olsa da, orgiitlerin
kendisinin incelenmesi i¢in de genis bir bicimde kullanilmistir. Buna gore, orgiitlerdeki
yapisal ve ekonomik diizenlemeler rizay1r ve calisanlarin arzularini yeniden tiretmektedir
(Alakavuklar, 2012, s.32).S6zlesme ve 6diil sistemleri ile uygulanan ekonomik diizenlemeler

ve kural ve politikalarla yiriitilen kontrol diizenlemeleri ile isyerinde hegemonyanin
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desteklendigi; baskm ve baskilanan gruplarm iligki bicimleriyle riza tiretiminin gerceklestigi
ortaya konulmustur (Alvesson ve Deetz, 2005, s.77).Elestire]l yOonetim ¢alismalarinda
hegemonya ile olusan tahakkiim yapilarina odaklanilirken, giinlimiizde gecerli orgiitsel ve
toplumsal yapilar1 doniistirerek daha farkl, katilimci ekolojik ve demokratik yapilarin

gelistirilebilmesi i¢in bilgiler {iretebilmek amaclanmaktadir (Alakavuklar, 2012, s.33).

Diisiiniimsellik (reflexivity): Bu kavram ile arastirmacilarin, bilimsel aragtirma stireglerini
tasarlarken ve gerceklestirirken, icinde bulunduklar1 sosyal pozisyonlar nedeniyle, 'yonetim
yanlist' bir tavir izleme; ana akim bakis agisiyla 'gilice yaslanan' bir dil sergileme egilimleri
anlatilmak istenmektedir. Tarafsizlik ve evrensellik varsayimlarmin oldugu ana akim
arastirmalarin nesnelciligine ve bilimciligine karsi epistemolojik ve metodolojik bir karsi
durus sergileyen elestirel yonetim ¢aligmalari, hem ana akim, hem de elestirel anlatilarin
hangi kosullar altinda iiretildigine ve bu kosullarin iiretilen bilgiyi nasil etkiledigine yonelik
bir farkindalik saglamaya ¢alisir (Adler, Forbes ve Willmott, 2007, s.126; Grey ve Willmott,
2005, s.6).

Arastrma siirecinin biitiinline aktif katihimciligi ve sirekli bir farkindahgir anlatan
diistinimsellik kavramu ile, aragtirmacinin ¢alisma siireci boyunca kendi benligi lizerinde de

elestirel bir sekilde diisiinmesi gerektigi ifade edilir. Bu, ana akim caligmalardaki bilimin

tarafsizlig1 ilkesine ve soguk nesnellife karsi bir meydan okumadir (Alakavuklar, 2012, s.33).

1.4. Elestirel Yonetim Cahsmalarimn Teorik Kaynaklan
1.4.1. Frankfurt Okulu ve Elestirel Kuram

Elestirel yonetim ¢alismalarmin 6nemli kuramsal temellerinden biri olan elestire]l kuramin
bir diger adiyla Frankfurt Okulu’nun disiinirleri Max Horkheimer, Theodor Adorno, Herbert
Marcuse, Erich Fromm ve Jirgen Habermas'dir (Alvesson ve Willmott, 1996, s.67).
Aydmlanma geleneginin bir pargasi olarak sosyo-felsefik bir diisiince okulu olarak dogan
elestire]l kuramin temel meselesi sosyal sartlar1 analiz etmek, haksiz kullanilan/asimetrik giicii
elestirerek insanhgi bagimliliktan, baskidan uzak tutmak i¢in yerlesik toplumsal sartlar1 ve
kurumlar1 degistirmektir. Modern kapitalizm elestirisine yogunlasan Frankfurt Okulu, tiim
sosyal Oriintiilerin belirli tarihsel ve kiiltiirel sartlarda sekillendigini savunur (Scherer, 20009,
s.30). Modern, ilerisanayi toplumlarmnm teknokratik yonetimini mesrulastiran ortodoks sosyal
teorilere karsit bir gii¢ olusturmaya ¢alisan elestirel kuram ile (Adler, Forbes ve Willmott,
2007, s. 21) tahakkiimiin olmadigi, tiim tyelerinin esit firsatlara sahip oldugu is yerleri ve

toplumlar yaratmak amaciyla, orgiit iliskilerine, orgiitlerdeki tutarsiz sdylemlere ve riza
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tiretimi ile hakimiyetin yaratilmasma odaklanan ¢caligmalar yiiriitilir (Alvesson ve Willmott,
1996, s.72).

Hem doga bilimleri hem de sosyal bilimlerin baskin bilim yapma yolu olarak etkisini
stirdiiren pozitivizme karsi elestirel kuram, anti-pozitivist bir anlayisla kendini var etmistir
(Scherer, 2009, s.30-31). Sosyal bilimlerin objektifligi, sosyal gerg¢ekligin bilgisinin
degerlerden bagimsiz bir sekilde tiretilmesi gerektigi iddiasini sorgulayan elestirel kuramcilar
pozitivizmi kapitalist ideolojinin hakim bir bigimi olarak gérmiislerdir (Alvesson ve Willmott,
1996, s. 68, 109). Pozitivist bilimin tek tarafli aragsalci goriisiine odaklanan Frank furt Okulu
teorisyenleri bilimsel metotlarn  kullanilmasiyla insanlarm dogaya ve kurumlara
hiikkmedebilecekleri ve boylece bilimin, kontroliin ve giiciin etkili bir arac1 haline gelebilecegi
tezini ylriitlirler. Elestirel kurammn ana temalarindan biri olan aydmlanma diyalektigi
elestirisinde bilimin, insanlarin kendilerini bagimlilik ve baskidan 6zgiirlestirmesine yardim
etmek yerine giiclii elitlerin ¢ikarlarina hizmet eden bilgiyi gelistirdigi belirtilir. Hikkim siiren
sosyal sartlarin dogallastirilarak insan kontroliinlin 6tesinde ve degismez oldugu seklindeki
sava karsi c¢ikan elestirel kuram bu yoOniiyle elestirel yonetim c¢alismalarinin temel
sorunlarmdan biri olan dogallastirmaya kars1 ¢ikma varsaymuina kaynak lik etmistir (Scherer,
2009,5.35). YoOnetim bilgisinin gii¢ ve tahakkiim iligkileri tarafindan etkilendigi
diisiincesinden hareket eden elestirel kuram i¢in bu bilginin ¢ogu tek taratl ifadelerle sunulur.
Kuramlarin tarafsiz, (baskici, yikici pratiklerin etkili ve verimli oldugu seklindeki yonetim
iddialar1 elestirilir (Alvesson ve Willmott, 1996, s.76). Elestirel kuramin temel egilimi,
teknokratik bir diigtincenin ifadesi olan yonetim kuramlarmi reddetmektir. Ydnetim
teorisyenleri is siire¢lerinin tarihsel ve sosyal anlamda yapilandrilmis dogasim
degerlendirmede basarisiz olduklari i¢in elestirilirler; bilim ve teknoloji otoriteleri ve yonetsel
ideolojiler aldatma ve kisitlamanm kaynagi olarak goriiliirler (Alvesson ve Willmott, 1992,
s.436). Ozetle, aragsal akilciliga, doga ve insanm teknolojik somiiriisiine, kapitalist {iretim
tarzmna, kiiltirel tiretimin metalasmasma ve sosyal bilimlerin pozitivist anlayisma karsi
yonelttigi elestiriler ile tanimlanabilecek Frankfurt Okulu (Casey, 2002, s.56) bu ydniiyle

elestirel yonetimcilerin ¢alismalarmna esin kaynag olmustur.

1.4.2. Emek Siireci Kuram

Ana akim yOnetim ve organizasyon yazinma elestirel bir durus sergileyen, orgiitlerdeki
isleyisi oldugu gibi almak yerine onu makro ekonomi-politik baglamda ele almaya ¢alisan ve
olgular1 hakim {tiretim iliskileri i¢inde konumlandiran elestirel yonetim ¢alismalarmimn sirtini

yasladigi teorik kaynaklardan bir digerini emek siireci kurami olugturmaktadir. Temellerini
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Marksizm'den alan bu kuram, kapitalist iiretim iligkilerinin ortaya ¢ikis siire¢lerini, ne tiir
kontrol ve somiirii mekanizmalar1 yaratildigmi, emek ve sermayenin smifsal ¢eliskilerinin
sonuglarmi ele almaktadr (Rowlinson ve Hassard, 2001; Adler, 2007).Calisma ediminin
politik yapisini arastirma analizine dahil eden elestirel ¢aligmalar (Fleming ve Mandarini,

2009, s.331-332) bu noktada emek siireci teorisinden beslenir.

Calisma Orgiitleri iizerine odaklanarak emek-sermaye arasindaki antagonistik iligkileri ve
bu iligkilerin orgiitler lizerine yaptigi etkileri ortaya koymaya calisan emek siireci teorisi
(Tsoukas, 2007, s.1309) analiz noktasini iiretim anindan baslatarak kapitalist toplumlardaki
calismanin ve ¢alisma orgiitlerinin nasil 6rgiitlendiginin bilgisini tiretmeye ¢aligir (Knights ve
Willmott, 1990, s.38). Calismanm yapisinmn toplumsal biitiinliik¢ii bir yaklagimla ele alinmasi
gerektigini vurgulayan emek siireci teorisine gore, isyerinde iiretilen teknik ve toplumsal
iliskilerin arkasindaki gergek, kapitalist tiretim iliskilerinde ve sermaye birikim siirecinde

yatmaktadr (Yiicesan-Ozdemir ve Ozdemir, 2008).

Cagr1 merkezlerindeki kontrol bigimlerini elestirel bir bakis acistyla ele almaya ¢alisan bu
calismada, orgiitlerdeki yonetsel kontrol siirecine odaklanmas1 ve ¢alisanlarin hangi yonetsel
beklentiler dogrultusunda ve kapitalist iiretim dinamikleri ger¢evesinde kontrol edildigini
incelemesi yOniiyle agiklayici bir kavramsal zemin sunacagi disiiniilen emek siireci

kurammdan yararlanilmustir.
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IKINCi BOLUM
EMEK SURECI KURAMI ve ORGUT CALISMALARI

2.1. Emek Siireci Kuram
2.1.1. Kapitalist Emek Siireci

Kapitalist sistemde, iiretim araglar1 sahiplerini tatmin etmek ilizere orgiitlenen tiretim, kar
yaratma gudistiyle siirekli genisleyerek sermaye birikimi seklini alir (Smith, 2015). Emek
bigimlerinin tiimiini {icretli emekg¢iye doniistiiren kapitalist sistemde, is¢inin, isverenin bir
birimlik sermayesini genisletme amacma biirlinen emek siireci, “emek giiciiniin ig¢i tarafindan
satildig1 ve igveren tarafindan satin alindigi kosullar1 yoneten bir anlasma ile baslar.” Arti
degerin tiretimi yani kdrm yaratilmasi amaciyla harekete gegirilen emek siireci, boylece bir
sermaye birikim siirecine doniistiriiliir (Braverman, 2008, s.77-78). Karin kaynagmi olusturan
art1 deger ayn1 zamanda is¢i lizerinde egemenlik kurmanin da gerekgesini olusturur. Bu
nedenle emek siireci kendi icinde siyasal siireleri barmdirir (Yiicesan-Ozdemir ve O zdemir,

2008, 5.25).

Odak noktasma sermayenin denetimi altinda gergeklesen emek siirecini koyan
(Braverman, 2008, s.41) ve emek siirecini amag¢h bir faaliyet olarak géren Marx, (2011, s.
187) emek siirecinin basit unsurlarmi; emegin kendisi, emegin nesnesi (ham madde) ve onun
araclar1 olarak tanimmlar (2011, s.182). Marx’a gore emek siirecinde insanin ortaya koydugu
faaliyet, emek araclarinin da yardimiyla, emek nesnesi iizerinde daha bagindan amaglanmis
bir degisikligi gerceklestirir (2011, s.184) ve emek siireci, doniistiiriicii bir siireg olarak
meydana gelir (Smith, 2015, s.2). Emek giiciiniin kapitalist tarafindan tiiketilmesi bigiminde
gerceklesen emek siirecinin iki belirgin 6zelligi karsmmiza ¢ikar. Birinci 6zelliginde is¢i,
emeginin kendisine ait oldugu kapitalistin denetimi altinda ¢aligir. Kapitalist, igin yontemine
uygun sekilde yapilmasma, iiretim araclarmin gerektigi gibi kullanilmasma dikkat eder. Ikinci
Ozellik ise, ortaya ¢ikarilan iiriin, is¢inin degil kapitalistin malidir. Emek giiciinii satin alarak
emegi, kendisine ait olan cansiz unsurlar arasina katan kapitalist agisindan emek siireci, satn

almmig olan emek giicliniin tiiketilmesinden ibarettir (Marx, 2011, s.188).

Kapitalist kosullar altinda emek giiciiniin dogasmi ve doniisiimiinii merkezine alan emek
stireci kurami (Thompson, 2010, s.10) kapsaminda yapilan caliymalarda, iiretim noktasindaki
kontrol, riza ve direnis dinamiklerine vurgu yapilmistr (Thompson ve Smith, 2009, s.915).

Emek siireci kuraminin gelisimine bakildig1 zaman ikidalga gdze ¢carpmaktadir. Birinci dalga,
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Braverman’in 1974 tarihli Emek ve Tekelci Sermaye isimli kitabinda gelisir. ikinci dalgay
ise 1970’lerin sonundan 1980’lerin sonuna degin siiren Edwards, Friedman, Burawoy ve
Littler’in c¢aligmalart olusturmaktadir (Thompson, 2008, s.100). Calisma orgiitlerindeki
pratiklere ve yonetsel kontrol stratejilerine odaklanan gorgiil caligmalar dizisini igeren ikinci
dalga emek siireci teorisi arastirmalarinda kontrol ve direnis diyalektigi bu akimin temel
ozelligini olusturur. Ozellikle Burawoy’un, bir fabrikada ¢alisan mavi yakallarin kosullar
kendi aleyhlerinde olsa da nasil yOnetimin ¢ikarlari dogrultusunda hareket ettiklerini
anlatarak, emek siireci tartigmalarinda 'yonetsel kontrole is¢inin rizasini' sorguladigi
“Manufacturing Consent” isimli ¢alismas1 emek siireci tartigmalarmin boyutunu degistirmistir

(Thompson ve Smith, 2009, s. 917-918).

2.1.2. Ana Akim “Kontrol” Cahsmalan

Ana akmm ydnetim literatiirinin kontrol olgusunu nasil ele aldigini anlamada klasik
yonetim teorisyenlerinin goriisleri 6nem kazanmaktadwr. Henri Fayol “ Genel ve Endiistriyel
Yonetim” isimli calismasinda isletmelerin birbirini takip eden alt1 fonksiyondan olustugunu
ifade etmis ve sonuncu fonksiyonu ‘“kontrol” olarak belirlemistir. Isletme planlarmm, verilen
emirlerin diizgiin isleyip islemediginin denetlenmesi seklinde agikladigi kontrolii, hatalari
ortaya ¢ikartip diizeltmek ve tekrar etmelerini engellemek olarak gdrmiistiir (2005, s.131-
132). Fayol’a gore “Kontrolden beklenen fayda ve onun ne gibi sartlar altinda yapilmasi
gerektigi bilindikten sonra, iyi bir kontrolin tarafsiz oldugu anlasilir” (Fayol, 2005, s.133).

Fayol’u takip eden yillarda orgilitlerde kontrol uygulamalarma dair ¢ok fazla sey
sOylenmemis, ortaya ¢ikan sorunlar ya géz ardi edilmis ya da dnemsizlestirilmistir. Kontrol
kavrami, oOrgiit etkinliklerinin planlandigi gibi olusup olusmadigni inceleyen, planlarda
sapmalarm belirlendigi ve yoneticiler tarafindan mevcut isleyisin gézden gecirildigi birer
denetim aygitina indirgenmistir (Thompson ve McHugh, 1995, s.112). Kontrol ile ilgili
yapilan c¢aligmalarda kontrol mekanizmalarmmn tasarmmmmn bireyler arasindaki uyumu
yakalama problemine odaklanmasi gerektigi belirtilmistir (Ouchi, 1979, s.845). Benzer bir
bicimde kontrol kavrami, 6rgiitiin ihtiyagc duydugu performansin ortaya ¢ikarilabilmesi ve
calisan performansmin 6rgiit gerekliliklerini karsilayip karsilamadiginin belirlenebilmesi i¢in
kullanilan araglar olarak tanimlanmstir. Orgiitlerin birer sosyal birim oldugu ve her birimin
tiyelerini kontrol ettigi ifade edilmistir (Etzioni, 1965, s.650). Tannenbaum’a gore ise kontrol
siregleri istisnai davraniglarin smirlandrilmasma ve orgiitlerin planlarma uygun hale
getirilmesine yardim eder. Orgiit igindeki bir grubun baska bir grup insanm yapacaklarmi

belirledigi bir siire¢ olarak tanimladigi kontrol mekanizmasi (1962, s.237-239), kaynaklarin
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etkili ve verimli bicimde kullanilmasmi ve boylelikle orgiit hedeflerine ulagilmasini saglar
(Tannenbaum, 1962, s.208).

Ana akim yonetim yazimi etkili ve verimli bir 6rgiit isleyisi icin kontrolii gerekli géren ve
onu verili bir durum olarak ele alan bir anlayistadir. Emek giiciinii kiralayan kisinin, emegi
stratejik amaglar1 dogrultusunda en etkin bicimde yonetmek istemesi dogal kabul edilir.
Belirlenen bir calisma saati siiresince ne kadar verimli c¢alisildiginin tespiti kritiktir ve
kontrolii gerektirir. Emek siireci kurami ise kontrol kavrammi emek-sermaye celigkisi
lizerinden tanimlar. "Emegin parcalanmasi veya yeteneksizlestirilmesi", "zihin ve kol
emeginin boliinmesi" ve "hiyerarsik kontrol" konular: lizerinde 6zellikle duran emek siireci
kuraminda kontrol en 6nemli analiz konularindan biridir (Thompson, 2010). Emek siireci
kuramma gore, en kritik soru ve celiski emek giiciiniin ne sekilde ve ne yogunlukta
kullanilacagmin kontrolii ile ilgilidir (Alakavuklar, 2012).Emek siireci kurami, 'gdriinenin ya
da goriintlilerin' ortaya ¢ikisindaki nedensel siirecleri, yapt ve mekanizmalar1 aydmliga
cikaran ve bilginin baglam bagiml, tarihsel ve zaman-mekandan armdirilamaz olmasina

dayah bir ¢erceve sunar (Yiicesan-Ozdemir ve Ozdemir, 2008, s.38).

2.1.3. Braverman’mn Emek ve Tekelci Sermayesi

1974 yilinda Braverman tarafindan yayimlanan “Emek ve Tekelci Sermaye” isimli kitap
Marx’in goriislerini yenileyerek dnemli bir gorgiil ve kuramsal konu olan igyerini aragtrmaya
yonelik geri doniise isaret ederek calismayr emek-sermaye arasindaki gatigmaya oturtan ve
onu daha genis ekonomi-politik baglamda odagma alan bir bakis agis1 ortaya koymustur
(Thompson ve Smith, 2001, s.40). Is yeri tabanh, kapsamli ekonomi kavramsallastirmasi
olmayan, yapisal faktorleri géz ard1 eden arastirmalarin oldugu bir donemde Braverman’in en
temel katkist hem isyeri igindeki hem de digindaki bir dizi soruna dikkat ¢ekmesidir.
Kitabinda, yonetim c¢aligsmalarindaki ¢alisanlar1 yalnizca i memnuniyeti diizeyi ile
degerlendiren sosyal arasgtirma mantigini elestirmistir. Biitlinlesik bir yaklasimla emegin
parcalanmasi, teknoloji ve yonetim metotlarin1 smif yapis1 ve kapitalizm analiziyle yeniden
bir araya getirmistir (Littler, 1990, s.47). Bu baglamda, kapitalist iiretim siirecinin mavi
yakalilar1 igboliimiinii amag¢ gostererek aslinda nasil da yeteneksizlestirildigini, 'diislinen’ ve
'gerceklestiren’ emek gii¢lerinin isbo limiiniin bir geregi olarak nasil ayristirildigmi, teknoloji
kullaniminm ¢alisanlar1 nasil standardize etti§ini ve tiim bunlarin nihai olarak iggiicilinii

sermayeye nasil bagml kildigmi aktarmaktadr (Braverman, 2008).

Braverman kitabinda, kapitalist emek siireci tarihini, ¢alismanmn degersizlestirilmesi,

kavrays ile uygulamanin ayristirilmasi ve emegin sermayeye gergek anlamda tabikilimmasma



16

yonelik girisimler tarihi olarak tanimlamistir (Burawoy, 2008, s. 376). Braverman’in yeniden
glindeme getirdigi emek siireci tartismasi ile vasifh emegin azalisi, calisan denetimi i¢in

gelistirilen yonetim stratejileri ve buna karsilik cahsanlarin gosterdigi direnis gibi konulara
kap1 aralanmistir (Nurol, 2014, s.44).

Uretim tarzini, emek siirecinin drgiitlenme ve yiiriitiilme bigimini kapitalist toplumsal
iliskilerin bir iirtinii olarak goren Braverman’a gore kapitalist tiretimi farkli kilan, emek
giiclinlin alinp satilmasidir ve kapitalist bir iliskide emek siireci, emek giiciinii satan is¢inin
isveren tarafindan satin alinmasmi yoneten bir anlasma ile baslar (2008, s.52, 77). Emek
giiclerini baskasna satmak zorunda birakilan is¢iler, kendi emek siireglerine dair ilgilerinden
feragat eder ve emek siireci artik kapitalistin sorumlulugu halini alir. Ancak, igveren bir
taraftan potansiyel olarak sonsuz bir emek giiciine kavusurken bir taraftan da is¢ilerin 6znel
durumlari, ge¢misleri, ¢aliyma kosullar1 tarafindan bu potansiyelin smirlandrilmasiyla kargi
karsiyadir. Bu nedenle emek siireci iizerindeki denetimin is¢inin ellerinden igverene gegmesi
yasamsal bir zorunluluk olarak karsimiza ¢ikar (2008, s.81). Braverman bu durumu
Clasuewitz’in ““o, direngen bir ortamin i¢indeki harekettir ¢iinkii dik basli kitlelerinin denetim

altma almmasini gerektirir ” soziiyle ifade etmistir (2008, 5.90).

2.1.3.1. Taylorizm ve Bilimsel Yonetim

Bilimsel Yonetim'i, bilimin yontemlerini kapitalist isletmelerin emek denetimi sorunlarina
uygulamayr amaclayan bir girisim olarak tanimlayan Braverman’a gére bu ydntem,
kapitalistin bakis agisindan, direngen is giiciiniin yOnetilmesi amaciyla hareket eder
(Braverman, 2008, s.106). Kapitalist kurumlarin sekillenmesinde 6nemli roliiniin oldugunu
vurguladigr Taylorizm’in artik “eski moda” oldugu ve insan iligkileri ekolleri tarafindan
asildig1 savini isletme yOonetimine kaynaklik eden dinamikleri yanlhs okumak olarak goren
Braverman i¢in ¢alisma Taylorcu ilkelere gore orgiitlenirken onu izleyen Miinsterberg, Mayo
gibi ekoller is¢inin {iretim siirecine uyumlastiriimasi gorevini tstlenmislerdir (2008, s.106-
107).

Taylorizm’i, 'kapitalist kosullar altinda caligmayr yonetme bilimi' olarak tarif eden
Braverman’a gore Taylor’un amaci, emek giicliniin en iyi bicimde nasil denetlenece gi
sorununa ¢oziim getirmektir (Braverman, 2008, s.109). Yonetimin temel 6zelliklerinden biri
olan denetime Taylorizm ile birlikte daha farkli bir anlam kazandirilmustrr. Iscilerin hangi
kesin bicimler altinda ¢aligmay1 yiiriiteceklerini onlara dayatarak, bunu, basarili bir yonetimin

mutlak zorunlulugu olarak gosteren Taylorist sistem ile emek siireci tizerindeki denetim
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timiiyle yoneticilerin ellerine gegmistir (2008, s.109). Braverman bilimsel yonetim ilkelerini
tic baghk altnda toplanmustir (2008, s.131):

a) Birinci ilke, is¢inin vasifsizlastirilmasidir. Kapitalist iiretimin ¢alismayr nasil
degersizlestirdigi, iscilerin vasiflarindan nasil kopartildiklar1 {izerinde duran Braverman’a
gore emek giicli meta haline getirilerek sermayenin ihtiyaclar1 dogrultusunda 6rgitlenir ve
kapitalist tiretim tarzi kapsamli vasiflar1 yok ederek kendi ihtiyaglarina karsilik gelen vasiflar
yaratir; boylelikle emek siirecindeki her adim basit emege indirgenmis olur (Braverman,
2008, s.102-103). Is¢inin sahip oldugu geleneksel bilginin ellerinden almip ydnetime
devredilmesiyle emek siireci, zanaattan ve is¢inin bilgisinden kopartilip bagimsizlastirilmis ve
stire¢ artik, iscilerin yeteneklerine degil yonetim pratiklerine yaslandirilmistir (Braverman,
2008, s.127). Gorevleri olarak ogretilen islemlerin pargalanip basitlestirilmesiyle isciler,
tiretim stireciyle ilgili vasif; bilgi ve kavrayistan yoksun birakilmiglardir (Braverman, 2008, s.
416).

b) ikinci ilke, kavrayism uygulamadan ayristiriimasidir. Daha éncesinde vasifli emege sahip
olan is¢i, zihninde ve bedeninde uzmanhk alani dahilindeki kavramlar1 ve kendi fiziksel
yeteneklerini birlestirebiliyordu (Braverman, 2008, s.124). Ancak, iscilerin, emek siirecinin
biitlinciil yapisindan alikonulup emek giiclerinin basit parcalara boliinmesinin ve ydonetimin
denetimi altina girmesinin yolunu kavrayis ve uygulamanin birbirlerinden ayrilmasmda goren
Taylorist prensiplere gore, is¢ilerin uygulamasi kendi kavrayislari tarafindan yonlendirildigi
zaman sermayenin istedigi ¢alisma temposunun is¢ilere dayatilmas1 miimkiin olamayacakt.
Bu diisiinceden hareketle bilimsel yonetim emek siirecinin birligini par¢alama amacimna
yonelmis; kavrayis ve uygulama biubirlerinden ayristrilarak calismanm is¢i tarafindan degil
yonetim tarafindan gelistirilmesinin 6nii a¢ilmistir (Braverman, 2008, s.127-128). Kafa ve kol
emeginin ayristirilmasiyla emek giiciiniin ayr1 yerlerde olmasi ve is¢i kitlelerine boliinmesi
sonucu igin planlamasi, yiiriitiilmesi, kontrolii gibi siirecler yonetim katma tasmirken, is¢ilere

sadece tiretimi ger¢eklestirmek kalmustir (Braverman, 2008, s. 135-136).

c¢) Ugiincii ilkeyi ise emek giiciiniin denetimi konusu olusturur. Iscilerin genel emir ve
disiplinle yeterince denetlenmedigini diisiinen Taylor, calisma ile ilgili verilecek herhangi bir
kararm isciye birakilmasmin yonetimi sinirlayacagini diisiinerek en basitten en karmasiga her
etkinligin denetlenmesi gerektigini one siirer (Braverman, 2008, s.109-110). Is iizerindeki
denetimi elde etmek i¢cin zaman etiidii kavramini ortaya atan Taylor, ¢alisma siireci igindeki
her islem zamanmin 6l¢iilmesini saglamistir. Taylor’un takipcilerinden biri olan Gilbreth ise

zaman ¢aligmasina hareket kavramini ekleyerek calisma faaliyetinin i¢cindeki temel hareketleri
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inceleyerek smiflandirmistir (Braverman, 2008, s.176). Bu calismalarin altinda insanlar
makine olarak gorme anlayismin yattigim ileri siiren Braverman’a gére “is¢i, kendi iginin
kapsadig1 hareketlerin, siirenin ve emek maliyetinin; mola, tuvalet ve kahve molas1 gibi insani
ekleriyle birlikte, 6nceden hesaplanmakta oldugu bilgisinden yoksun birakilmaktadr”™ (2008,
5.181). Taylor’un benimsedigi bilimsel yonetim anlayisi ile kapitalist iiretim kendisine biling
ve sistematik kazandrarak iscinin emek giicilinii genel ve basit is diizeyine indirgemis ve
bilimin, yonetimin ellerinde yogunlagsmasini saglamistr (Braverman, 2008, s.133). Bilimsel
yonetim uygulamasiyla ayn1 doneme denk gelen bilimsel-teknik devrim, is¢inin kontrolle
ilgili islevlerini miimkiin oldugu Olciide ortadan kaldwrarak kontrolii yonetimin ellerine

vermistir (Braverman, 2008, s.208).

Bu ii¢ Taylorist ilkenin ilki, emek siirecinin bir araya getirilmesi ve gelistirilmesini; ikinci
ilke, bilginin yonetimin elinde yogunlastirilmasmi ve iiglincii ilke ise, bilgi tlizerindeki bu
tekelin emek stirecinin her bir adimmm ve uygulanma tarzinin denetlenmesi iizerine
kullanilmasmi ifade eder (Braverman, 2008, s.132). Sonu¢ olarak, c¢alisma eyleminin
biitiiniiniin yonetim ve miithendisler tarafindan kavramsallastirilmasiyla her hareketi 6nceden
belirlenen, 6l¢lilen ve performans standartlarina uygun hale getirilen is¢i, yonetim tarafindan
¢ok amagli bir makine olarak goriiliir ve emek siirecinin 6znel 6gesi olmaktan ¢ikarilarak

nesnelestirilmeye ¢ahlsilir (Braverman, 2008, s.182).

Uretimin bilimsel yonetim ilkeleri ile drgiitlenmesiyle emek giiciiniin sermayeye daha hizli
bir bigimde donistiiriilmesi i¢in bilimin kullanilmasma dayanan bilimsel-teknik devrim,
calisan niifusta yeni bir mesleki dagilimi ve degisen bir is¢i sinifin1 yaratmistir. Artan liretime
karsilik istthdam edilen is¢1 sayisindaki azalma ¢ok sayida isciyi serbest birakarak, onlarin,
{iretim dis1 dallara kayislarma yol agmustir. Uretim disina gekilen artik emegin mesleki yapisi
donlistime ugratilmis ve rutinlestirilen teknik ya da vasifsiz biiro iglerinin onii agimistir

(Braverman, 2008, s.240-243).

2.1.3.2.Biironun Taylorizasyonlagmasi

Giinlimiizde sayilar1 milyonlar1 bulan biiro is¢ilerini erken kapitalizm donemindeki orta
sinif ya da profesyonel memurlarla ayniymis gibi gostermenin modern toplumun yanlig
kavranmasma yol agacagmi diisiinen Braverman’a gére o donemki biiro calisanlar1 gérev,
ticret, statii, otorite agisindan fabrika emeginden ziyade isverene daha yakmn bir konumda
bulunmaktaydilar (Braverman, 2008, s.275-276). Aymi isletme i¢cinde bulunan ve iretken
emek siirecinin yardimcisi ya da tamamlayicisi konumunda olan biirolar, sermayenin geligimi

ve kapitalizmin 'bagkalarmni c¢aligtrma’ meselesini 'biiyiikk bir insan kitlesinin igine'
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doniistirmesiyle birlikte iiretim siirecinden ayrilmistir (Braverman, 2008, s.281). Isletmelerin
bliylimesiyle daha sistemli bir isleyise ihtiya¢ duyulmas1 ve igletmelerin basarilarina biirodaki
emek stirecinin dnemli katk1 sunmasi, biiro caliymasma yonelik ilgiyi arttrmigtir. Biirolarin
hizla biiylimesi ve buradaki ¢alismanin basit nitelikli bir isten bash bagma bir emek siirecine
dontismesi ile de biiroyu sistemlestirme ve kontrol altina alma ihtiyac1 ortaya ¢ikmustir
(Braverman, 2008, s.285). Biiro isini sistemlestirme adma ise ilk olarak Taylorist ilkelerin
bliroya uygulanmasiyla baslanmistir. Bu anlamda, ¢calismanin biiro yoneticisinin belirttigi
sekilde yapilmas1 ve kullanilan yontemlerle zaman araliklarmin yonetim tarafindan teyit ve
kontrol edilmesi saglanmistir. Bununla ilgili olarak Braverman, bir daktilo sirketindeki

Taylorist uygulamay1 su sekilde o6rneklemistir:

“Bazi daktilo sirketleri makinelerini, daktilo makinesine yapilan vuruslar: otomatik
olarak sayan ve bunlari bir gostergeye kaydeden mekanik bir cihazla donatmaktadr.
Daktilocunun her isin baginda ve sonunda zimbaladig bir is ol¢me saati kullanilarak

par¢a basina yapilan 6demelerde bu él¢iim baz olarak kullaniliyordu” (2008, s.287).

Biiro yoneticileri, bilimsel yonetim ilkeleri sayesinde rutin ve tekrara dayah isler de dahil
olmak tizere biiro islerinin tamammnin standartlastirilip rasyonellestirilebilecegini kavramis ve
farkl iglemler giin be giin 6l¢iilmiistiir. Buradaki temel amaci, biiro is¢isini tiim giin boyunca
mesgul edip her biiro ¢alisaninin igini yonetimin miidahalesine tabi kilmak olarak goren
Braverman’a gore bu sayede yOnetim, biirodaki emek siireci iizerinde o zamana kadar
kullanilmamis kontrol uygulamalar1 sergilemeye baslamistir. Biironun etkinligini arttrmak,
calisma yOntemlerini iyilestirmek adina bilironun bilimsel yOnetim ikelerine gore
diizenlenmesini “ bir etkinlik mucizesinden ¢ok, yakin mesafeli ve korkutucu bir gézetimin
yaratilmas1 ve bunun bilimsel mistik altinda gizlenmesi” olarak géren Braverman, (2008,
s.288) yonetimin, biiro ¢calismasindan daha fazla verimlilik elde etmek ve yasanan sorunlari
¢ozmek icin biiroyu da tipk: fabrikada oldugu gibi 6nce teknik isbdliimiine sonra da
makinelesmeye tabi tuttugunu ifade etmistir (2008, s.291). Boylelikle beyaz yakalilarm alani
olarak ifade edilen biiro isleri degersizlesmenin bugiinkli ugrak noktasmi olusturmustur

(Nurol, 2014, s.45).

Daha oOnceki donemlerde iiretim alaninin Taylorist ikelere gore diizenlenmesiyle
fabrikalar kol emeginin, biirolar ise planlama, kavrama faaliyetlerini kapsayan zihin emeginin
sergilendigi yerler olarak ayristirdmistir. Ancak, biironun rasyonellestirilme hedefleri
baglaminda doniisiime ugratiimasiyla burada da kavrayis ve uygulama ayrmu ortaya ¢ikmis

ve biiro icerisindeki planlama, diigiinme faaliyeti daha kiiciik bir gruba verilerek biiro
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emeginin parcalanmasi sdz konusu olmustur. istihdam edilen biiyik cogunluk icin ise biiro

kol emegi haline getirilmistir (Braverman, 2008, s.294).

Kol ve kafa emeginin ayristirilmasindan sonra daha fazla verimlilik elde edebilmek
amaciyla biironun makinelesmeye tabi tutulmasiyla isin ritmi makine tarafindan belirlenerek
yonetimin kontrol silahina daha rahat ulagsabilmesinin Onii acilmistir. Biiroya ait bilgilerin
standartlagtirilmig pargalara indirgenmesi ve bunlarm bilgisayar sistemi vasitasiyla
islenmesiyle yonetim, her operatdr ya da departmanin iistlendigi is yiikiinii otomatik olarak
hesaplama imkanini elde etmistir. Biironun makinelesmesinde bilgisayarm temel arag
oldugunu vurgulayan Braverman, bilgisayarlagsmanin ortaya ¢ikardigi sonucu kart zimbalama

faaliyetinde bulunan bir biiro ile ilgili yaymlanan rapor iizerinden ortaya koymustur:

"Otomasyona geg¢isin hizlanmasiyla birlikte, her ii¢ dort haftada bir, kimi arkadaslar
ilk bastaki kart zzimbalama grubundan almarak, daha monoton ve tekrara dayal bir is
olan yeni ise aktariliyordu. Isin iceriginde herhangi bir ¢esitlilik bulunmadigi icin, isin
ritmi stkici, sabit ve basmg¢h bir nitelikteydi. Kizlar arasinda en sik yapilan yorum,
artik makine icin ¢alistyoruz, bicimindeydi. [...] Kart zimbalayicilar ashnda fabrika
isini yaptiklarint ve masalarinda sanki montaj bandi iizerindeki bir noktaymis¢asina

donup kaldiklarim hissetmektedir’ (Braverman, 2008, s.308-309).

Otomasyon tarafindan basitlestirilen ve rutinlestirilen is bdylece, nesnel sayim ve
Ol¢limlere uygun hale getirilmis ve isin Ol¢iilebilir duruma getirilmesiyle birlikte hiz diirtiisti
on plana c¢ikartilmigtir. Bilgisayarlarin is siireclerine dahil edilmesiyle makinelestirilen
calisanlar 6nceden sahip olduklar1 bilgiden yoksun bmrakilarak kurallarm ve makinenin
onceden belirledigi rutinlere baglanmiglardir. Mekanik ve elektronik cihazlara baglanan bu
calisanlarm, emek giicleri kitlesel emek piyasasmmdan en diisik diizeyde satin almnabilir,
faaliyetleri birbirlerinin yerine konulabilir (Braverman, 2008, s.310, 314). Bir baska ifadeyle,
modern kapitalist istihdam egilimi kendi i¢inde giderek daha az farklilasan bir emek diizeyi
yaratmistr (Braverman, 2008, s.325). Braverman’a gore popiilerlesen beyaz yakal ¢aliganlar
sOylemi, hiyerarsinin en tepesindeki yliksek ticretli, otoriter pozisyondakilerle proleterlesmis
astlar kitlesini tek bir ¢atr altina alan pembe bir tabloyu goriiniir kilmaya ¢aliswrken, diger
tarafta degisen kosullarin daha fazla 6grenim almis, daha egitimli ve bundan dolay1r daha
degerlenmis bir ¢calisan niifusu ortaya c¢ikaracagi diislincesi, popiiler ve akademik s6ylemde
kabul edilmeye baslamstir (2008, s.322, 385). Ancak ne var Ki, orta smif goriintiisii verilmeye
calisanlar, kendi istihdam kosullar1 dahilinde, sanayi is¢ileri karsisindaki tstiinliklerini

yitirerek T{icret ¢izelgesinin en altma itilmistir (Braverman, 2008, s.326).
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Braverman'm emek siireci yaklasimma katkisi, Taylor’un bilimsel ydnetim ilkelerini
merkeze alarak is¢inin, tiretim siireci igerisindeki biitiinciil bilgisinden ve vasiflarindan
kopartilarak emeginin nasil degersizlestirildigini ve bu durumun ydnetime nasil daha iyi bir

denetim hakki verdigini ortaya koymak olmustur.

2.1.4. Friedman: Yonetim Stratejileri

Braverman, calisanlarit higbir direnis ya da muhalefet davranisi gostermeyen sekilde
yansitmak ve kapitalist tiretim tarzindaki degismelere kars1 isci direnisini géz ardi etmekle
elestirilmistir (Friedman, 1977, s.43-44). Oysa piyasa sartlarindaki ve is¢ilerin direnis
bigimlerindeki degisimler emek siireci iizerinde otorite kurmak isteyen ydneticileri alternatif
stratejilere yoneltmistir. Yonetimi aktif bir silire¢ olarak gbéren Friedman’a gore sabit ve
yiksek kari stirdiirmek i¢cin yoneticilerin koordinasyon ve otorite sistemlerini is¢i direnisleri,
yeni teknolojiler gibi degisimlere karsilik siirekli olarak yeniden orgiitlemeleri beklenir. Bu
yondeki yeni stratejileri dogrudan denetim ve sorumlu otonomi olarak agiklayan Friedman’a
gore dogrudan denetim, kavrayisin uygulamadan ayristirilmasini, kavrayisla ilgili faaliyetlerin
yonetimin elinde toplanmasini ifade eder. Dogrudan denetim stratejisinde is¢ilere birer
makineymis gibi davranilarak her bir is¢inin sorumlulugu azaltilir ve is¢ilere yakm denetim
uygulanir. Her birinin yapacagi gérev detayli bir bigimde dnceden belirlenir (Friedman, 1990,
s.177-178). Sorumlu otonomi de, dogrudan denetimin istenmeyen bazi etkilerine karsi
tasarlanmistir. Bu stratejide isgilere kar elde etme siirecine degil de kendi yeteneklerini,
ihtiyaglarin1 yansitan siireglere katiliyorlarmus gibi davranilir (Friedman, 1977, s.53). Emek
kapasitesinin pozitif yonii iizerinde durulur. Is¢ilere sorumluluk, statii verilerek firmaya kars1
sadakatlerinin kazanilmasina ¢alisilir (Friedman, 1990, s.178). “Sorumlu otonomi, is¢ilerin,
isletmenin rekabetci amaglari ile kendilerini 6zdeslestirmelerine ve dolayisiyla en az gdzetim
ve denetim ile sorumlu davranmalarina dayanir” (Yiicesan-Ozdemir ve Ozdemir, 2008, s.29).
Bu her iki stratejinin de amaci aslinda 6zglr ve bagimsiz olan ancak kendi emegine

yabancilagmis insanlar iizerindeki yonetim otoritesini stirdiirmektir (Friedman, 1990, s.178).

2.1.5. Edwards: Miicadele Alam

Emek siireci kurammi merkeze alan diger bir calisma, Edwards'in (1979) Cekismeli Alan:
Yirminci Yiizyilda Isyerinin Déniigiimii (Contested Terrain: The Transformation of Workplace
in the Twentieth Century) isimli kitabidwr. Edwards kitabinda, emek siireci iizerindeki kontrol
mekanizmalarmm patronlar/yoneticiler tarafindan nasil kullanildigini tarihsel olarak ele
almistir. Emek siirecini smif ¢atigmasi, is yerini ise bu catigmanm yasandigi bir miicadele

alani olarak goren Edwards’a gore (1979, s.16) iiretim alanindaki temel iligkiler, ¢atigmalarin
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ve igyerindeki kontrol probleminin temelini olusturur. Bu anlamda, igin nasil orgiitlenecegi,
calisma temposunun kurulmasi, iscilerin hangi kosullar altinda ¢alisacagi, isci haklar1 gibi
konular temelde ¢ekismelere sebep olur ve bir tarafta igverenler isgilerden maksimum efor
elde etmeye ¢alisirken diger tarafta ise is¢iler, isverenlerin dayatmalarina direnir ve boylelikle
isyeri bir “savas alanr” haline gelir (Edwards, 1979, s.12-13). Uretimi zorlamak isterken
kronik bir direnisle karsilagan isveren, emek siirecinin kendisini yeniden drgiitleyerek sorunu
¢ozme yoluna gider. Kar elde etmek amacmda olan isveren bunu gergeklestirmek icin
isyerinde kontrol yapilar1 olusturmaya calisir. Uretim siirecinde dyle bir drgiitlenmeye gidilir
ki, iscilere direnmeleri i¢in en az imkan verilir, hatta is¢ilerin direnise iliskin algilar1 tam zit

yonde degistirilmeye cahsilir (Edwards, 1979, s.16).

Isveren ve is¢i arasmndaki miicadelede her iki taraf da kendi kontrollerindeki silahlarla
dengeyi tutturmaya c¢alsirlar. Bir tarafta isciler lretimdeki hiz baskismna karsi kendilerini
korumak i¢in agik ya da gizliden direnis sergilerken, isveren de ibreyi kendinden yana
dondiirmek icin cesitli karmasik ve acimasiz da olabilen araclar kullanir. Isverenin elinde
bulunan ise alma ve isten ¢ikarma silahi igyerinde yiiriitillen miicadeleyi esitsiz bir duruma
getirir ve igveren, is¢inin ugrasini etkileyen ve sekillendiren c¢esitli kontrol yontemleri
gelistirir (Edwards, 1979, s.16).

Kapitalist bir iiretim iliskisinde kontrol kavrammin ifade ettigi sey, yoneticinin is¢iden
istenen cahiyma davranismi elde edebilmesidir. isyerinde uygulanacak kontrol sistemlerinin
firma biyikliglne, ¢cevredeki degisimlere, is¢ilerin amaglarmi uygulamadaki basarilarina
gore Onemli degisimler gec¢irdigini belirten Edwards, yeni kontrol bi¢imlerinin sirket
operasyonlari iginde yogunlasan catisma ve zithga bir ¢6ziim olarak ortaya ¢iktigmi ifade
eder. Isyerinde baskilar arttikca eski kontrol bigimleri savunulamaz hale gelir ve yeni kontrol
sistemleri eskilerinin yerine gecirilir (Edwards, 1979, s.17-18). Buna gore, isyerindeki
catigmalar1 frenlemek ve isi kontrol etmek icin ii¢ farkli kontrol sisteminin uygulandigini
belirten Edwards, bu kontrol bi¢imlerini basit, teknik ve birokratik kontrol olarak
tammlamistrr (1979, s.21).

2.1.5.1. Basit Kontrol

19.yy’da bugiiniin standartlarma gore olduk¢a kiicik olan isletmeler tek bir girisimci,
kiiciik bir ustabas1 ve yonetici destegiyle yonetilmekteydi (Edwards, 1979, s.18). Cogunlukla
aile i¢inde ya da kurucuda yogunlasan yonetsel kontrol, informal ve yapilandirilmamis bir
sistem i¢inde yiiritiilmekteydi. Tiim gii¢ ve otoriteyi kendinde toplayan girisimei, bu sekilde

sirketin tiim faaliyetlerini izleyebilme, ¢aliyma aktivitelerini dogrudan denetleyebilme
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imkanini elde ediyordu (Edwards, 1979, s.25). Kendi bireysel giiclerini uygulayan patronlar
bu sayede is¢ileri uyarmak, tehdit etmek, iyi performansi ddiillendirmek, isc¢ileri aninda ise
almak ya da kovmak i¢in emek siirecine siklikla miidahalede bulunurlar ve despot ya da
hayirsever gibi davranirlardl. Tesvik ya da yaptirimlarla ilgili durumlarda kendine 6zgii ve
sistemsiz bir davranigla hareket eden girisimcinin, is¢ilere olan tavrinda da keyfi bir tutum
goriilmekteydi (Edwards, 1979, s.19). Uretim siireci daha basit oldugu i¢in her seviye ve her
aktiviteye bireysel olarak miidahale eden patronun denetiminden sakinmasi zor olan is¢inin,

kurallara karsi gelme olasiigi da ¢ok smrliyd:r (Edwards, 1979, s.26).

Sirketlerin biiyliylip faaliyetlerini arttirmasiyla birlikte kapitalistin sirket igerisindeki
dogrudan bireysel kontrolii de zorlasmaya baglamistir. Gorevlerin inceden inceye boliinmesi,
isler arasindaki bagimliligm artmasi, tepe yoneticilerin, sirket aktivitelerinin ancak kii¢cik bir
kismma hakim olabilmesi, denetim igin bilgi gerekliligini arttirmustir. Sonugta, kapitalistler
giiclerini uygulayabilme yolu olarak daha sistematik bir kontrol mekanizmasi ve daha
rasyonel bir yapinimn gerekli oldugunu fark etmiglerdir. Boylelikle, ilk asama olarak hiyerarsik
kontrol uygulamasma gegilerek, giicii uygulayan kisi ve giliclin uygulanis bi¢imi
degistirilmistir. Daha etkin denetim i¢in kapitalist giiciin bir kismi ise aliman yOneticiye
devredilmis ve bu alt girisimci ya da yoneticiler ise alma, isten ¢ikarma, iiretime miidahale,
iscilerin neyi yapip yapmayacaklarma dair yonlendirme gibi haklar1 elde etmislerdir
(Edwards, 1979, s.28-31). Sirket i¢inde giicli rasyonellestiren hiyerarsik kontrol, is¢i ve
yonetici arasindaki, kapitalist lehine isleyen gilic dengesinin kurulumunu saglamstir
(Edwards, 1979, s.53).Yakin denetim olarak bilinen hiyerarsik kontrol sisteminde siipervizor
ve ustabasilar, yukaridan aldiklar1 emirleri kendi altlarma iletir, verdikleri emirlerle ¢caligmay1
denetleyerek operasyonu yonetirler (Edwards, 1979, s.34). Boyle bir yonetim bigiminin
amacini, igin yaptirilmasi i¢in her silipervizor ya da ustabasiya astlar1 iizerinde gii¢ saglamak
olarak goren Edwards’a gore hiyerarsik kontrol kapitalist giiciin uygulanigmi degistirmez.
Oncesinde bireysel kapitalist-isci iliskisi yapis1, biiyiiyen sirkette ustabasris¢i iliskisinde
goriiliir. Isin 6rgiitlenmesi ve kontrolii ustabaginin talimatlariyla yiiriitiiliir. Bu anlamda, yeni
sistem esitsiz gii¢ iliskilerinin gdriintirliigiinii ve keyfiligini arttirarak, siipervizor agisindan
isin yonlendirilmesini ve rizanm giiclendirilmesini kolaylastirir. Boyle bir kontrol sisteminin
oziinde yer alan i motivasyonu, “gdrevini dogru bigcimde yap, yoksa maasindan kesilir ya da
kovulursun” seklindedir. Giig, acik bir bigcimde siipervizorin kisiliginde cisimlestirilmistir

(Edwards, 1979, s.31-33).
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Sirketlerin biiyiiyerek biinyelerinde binlerce is¢i ¢alistirmaya baslamalari, kapitalist ve
isciler arasindaki mesafelerin artmasit ve bu aralklarm c¢ok sayida ustabasi siipervizor,
idarecilerle doldurulmak zorunda kalmmasi yeni kontrol bigimlerinin uygulanmasmi
beraberinde getirmistir. Bu anlamda, biiylik sirketler basit kontrol sisteminin isleyis
yapisindan, daha formel hale getirilmis ve daha bilingli 6rgiitlenme metotlarina ge¢mislerdir.
Gelistirilen bu kontrol sistemi, emek siirecinin fiziksel yapisi i¢cine (teknik kontrol) ya da
sosyal yapst igine (biirokratik kontrol) gdmiilii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isverenler
zaman zaman ikisini de kullanmislar ve yeni sistemin kontrolii daha kurumsal, is¢iyi de daha

az gorliniir hale getirdiklerini kesfetmislerdir (Edwards, 1979, s.19-20).

2.1.5.2. Teknik Kontrol

Emegin ortaya ¢ikis stirecinde dogan problemleri en aza indirmek ya da verimlilik elde
etmek icin fiziksel imkéanlar1 arttirmaya caligmak ve buna uygun is akigmi planlamak
amactyla ortaya ¢ikan teknik kontrol, teknolojik yapiya ya da iiretim Orgiitlenmesine igkin
oldugundan yapisal bir sistemdir (Edwards, 1979, s.112). Eger, iiretim alan1 igerisinde emek
siirecini yonlendiren ya da siirecin temposunu ayarlayan teknolojinin varhigindan soz
ediliyorsa orada teknik kontroliin olusmaya basladigini ifade eden Edwards’a gore (1979,
s.113) Ford’un montaj hatt1 bu anlamda teknik kontrol sisteminin klasik bir goriintiisiinii
yansitmaktadir (1979, s.20). Islerini yapma bicimine iliskin is¢iye herhangi bir inisiyatif
birakmayan montaj hatti, her ig¢inin bir sonraki asamada neyi yapacagiyla ilgili olarak onu
yonlendirir ve is¢iyi ise kosacak temponun kurulmasmna zemin hazirlar (Edwards, 1979,
s.118). Teknik kontroliin is¢i agisindan ortaya ¢ikardigi en 6dnemli sonucu ¢aligma hizinin
yukseltilmesi olarak gbéren Edwards, bu sayede makine disiplinini fark eden igverenin, isi
daha acele hale getirdigini belirtir. Monoton bir tempoda ilerleyen makinenin ritmine bagh
olarak caliymak zorunda kalan ig¢inin aym1 zamanda is Ustlindeki hareketine de kisitlama
getirilir. Onceki donemde iiretim alaninda dolasabilen, diger iscilerle iletisim halinde olan isci
yeni sistemle birlikte neredeyse makine gibi yerine hapsedilmistir (Edwards, 1979, s.114).
Makineye bagmli kilmarak birbirlerinden izole edilen is¢ilerin boylelikle kolay
izlenilebilmesinin ve daha sik1 bir bigimde kontrol edilebilmesinin 6nii agilmistir (Edwards,
1979, 5.122).

Bilgisayarlarmn varhg: teknik kontrol imkanmi daha da gelistirerek ¢alisma faaliyetlerinin
yonetimini daha giicli hale getirmistir. Bilgisayar tarafindan ydnlendirilen ve denetlenen
isciler, kendiigleri iizerindeki kontrolii uygulama imkanindan yoksun birakilmistir. Ayni

zamanda, makinelesmenin ustalik gereksinimlerini ortadan kaldirmasiyla vasifsiz makine
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operatorlerine doniisen is¢iler, birbirlerinin yerine ikame edilebilir bir pozisyona indirgenerek
yeni teknolojinin etkisi altinda gozden disiriilmiislerdir (Edwards, 1979, s. 125-126). Teknik
kontrol sisteminin sadece liretim alanina degil beyaz yakal biiro personeline de uygulandigini
belirten Edwards, biiro islerinin rutinlestirilmesiyle birgok biro ¢alisaninin basit makine

operatdriine doniistiiriildiigiinii ileri stirmiistiir (Edwards, 1979, s.126- 127).

2.1.5.3. Biirokratik Kontrol
Teknik kontrol sisteminin bir yansimasi olan montaj hatt1 ve bilgisayar destekli kontrol
mekanizmas1 igyerinde yasanan catismayi ve taraflar arasi miicadeleyi beraberinde getirmistir.

Bu durum yeni bir kontrol sistemine olan gereksinimi arttrmis ve biirokratik kontrol
mekanizmas1 devreye sokulmustur (Edwards, 1979, s.130).

Isyerinin sosyal yapisma ya da oradaki toplumsal iliskilere gdmiilii olan biirokratik
kontrol, sirket i¢indeki hiyerarsik giicii kurumsallastirmus, sirket kurallar1 siipervizoriin yerini
almustir (Edwards, 1979, s.20). Sistemli bir bigimde hazirlanan kurallar ile is gérev tanimlari,
performans degerlendirme, 6diil-ceza uygulamasi, terfi prosediirii gibi uygulamalarin bigimi
belirlenerek kapitalistlerin sirket operasyonlar: {istiindeki tiim kontrolii elde etmeleri saglanir
(Edwards, 1979, s.131). “Modern oOrgiitiin yonetsel devrimi” olarak tarif ettigi biirokratik
kontroliin kapitalist giicii kurumsallastrdigni ifade eden Edwards’a gore (1979, s.132),
olusturulan kural ve prosediirlerle is¢ilerin davranis1 daha ongoriilebilir hale getirilir ve bu
durum sirket icin daha fazla kontrol saglar (1979, s.145-146). Ancak, biirokratik kontroliin
icinde barindrdig1 en biiyik celiski, onun tstii 6rtiik zorbahgidir; isgilere kurallar dahilinde
davranilirken onlarin olusturulan bu kurallar i¢in s6z sdyleme hakk1 yoktur (Edwards, 1979,
5.22).

Her is¢inin ne yapmasi gerektigini belirten is tanmmlar1 aym1 zamanda denetim ve
performans degerlendirme konusunu da giindeme getirir. Buna gore, isciler gorev
tanimlarinda kendilerinden beklenen ne ise onu yapmak zorunda kalirlar ve dolayisiyla
performanslari da beklentileri karsilayp karsilamadiklarma gore degerlendirilir. Yeni
degerlendirme yontemi, amir ve yOneticileri de biirokratik kontrol sistemine tabi kilmistir.
Buna gbre yoneticilerin astlarmi yonetme ve degerlendirme sekli kendi is tanimlarma bagh
bicimde yerine getirilmeye baslanmistir; daha sistematik bir degerlendirme bi¢cimi getirilerek
amirlerin keyfi isteklerine gore degil sirket politikalar1 uyarinca hareket edilmistir (Edwards,
1979, s.139-141).
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Odiil-ceza uygulamalari s6z konusu oldugu zaman yine drgiitsel yapiya ickin bir isleyis
yiiriitiilmektedir. Iyi davramsin 6diillendirilip kétii davramisin cezalandirilma bigimi, basit
kontrol uygulamasinin goriildiigi kiigtk isletmelerdeki bireyler arasi baglara gore degil,
onceden tamimlanms kurallara gore olusmaktadir. “Iyi is¢i” imajini ortaya atan sirket, bu
anlamda odiillendirilecek ii¢ davranig bigimi belirlemistir; "kurallara uyum", "ise baghlik" ve
"sadik, kurumun amaglarini igsellestiren ve kendini kurumuyla tanimlayan is¢i tipi". Sirkete
uygun davranig bicimi yaratmay1 ve sirket kurallarmna itaati saglama amactyla 6diil ve tegvik
mekanizmasmi devreye sokan ve isgiye bu yolla bir "kariyer" sézii verilen biirokratik
kontrolle uzun siireli giictin yiiriitiilmesi saglanir (Edwards, 1979, s.146-152). Edwards bu
cerceve i¢inde iscilere verilen mesaji “Sirkete bagh kal ki merdiven basamaklarmi

trmanabilesin” seklinde dile getirmektedir (Edwards, 1979, s.21).

Edwards’a gore bir baska denetim bigimi emek piyasalaridir. Kapitalist sistem homojen
yapidaki iscileri ayristirarak smf miicadelesini koreltmistir. Isciler arasindaki boliinmeler
kurumsallastirilmistir ve bu katmanlagma isgiicii piyasasinda da goriilebilir. Emek piyasalar1
isgileri bolmenin temel aracidir ¢ilinkii isciler farkl is alanlarina emek piyasasi araciligiyla
dagitilirlar (Edwards, 1979, s.163-164). Edwards emek piyasalarmi iice ayirarak bunlari,
ikincil, bagimli birincil ve bagimsiz birincil emek piyasalar1 olarak ifade etmistir. Ikincil emek
piyasalarimin temel 6zelligi istihdamin giindelik yapisidir. Temel egitimin dtesinde gok fazla
egitim gerektirmeyen bir igi barmdiran bu piyasalar i¢cin ¢cok az bir beceri yeterlidir. Emek
glicleri bir meta gibi goriilen isciler, sendikal haklar basta olmak iizere bircok haktan
yoksundur. Diigiik iicret ve is giivencesizliginin hakim oldugu bu piyasalardaki isleri
Edwards, “gelecegi olmayan isler” olarak tanimlar (1979, s.167-168). Bagumli birincil
piyasalar ise biraz daha is giivencesi ve daha yiiksek iicret sunar. Iyi tanimlanmis meslekler
ile ilerleme imkdninin oldugu bu piyasalar1 ikincil piyasalardan ayiran en temel sey
sendikalarin varhigidr; bagimsiz piyasalardan farki ise tekrara dayali, rutin ve makine
denetimine bagh iglerin varhigindan gelir (1979, s.170-172). Son olarak bagimsiz birincil
emek piyasalari kayda deger bir ig giivencesiyle sabit birr istihdam garantisi sunar. Bu
piyasadaki islerde, firmalar arasi hareketliligi igeren kariyer basamaklar1 mevcuttur. ileri

seviyede vasif ve belirli bir egitim yeterliligi talep eden isler ¢alisanin inisiyatif almasmi
gerektirir (1979, s.174).

Firma i¢cindeki farkli kontrol sistemleri bu ii¢ piyasa katmanmnin her birinin temelini
olusturur. Bir baska ifadeyle, ii¢ piyasa katmanmdaki ayrim is yerinde de bulunur. Ikincil

emek piyasalar1 basit kontrole gore orgiitlenmis isyerlerinin piyasaya yansimasi iken bagiml
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birincil piyasalar teknik kontrol ve sendikalarn bir arada bulundugu isyerlerini kapsar.
Bagmmsiz birincil piyasalar ise biirokratik kontrole tabi emek siire¢lerini yansitir. Sonug olarak
Edwards, ilic emek piyasasindaki katmanlagmay:r tanimlamak i¢in “denetim sistemleri”

kriterini koymustur (1979, 5.178).

2.1.6. Burawoy: Rizammn Uretimi

Kontrol kavramini tek odak noktasi olarak ele alan aragtrmalarm orgiit faaliyetlerinin
anlagilmasmi gii¢clestirecegini ve bu sekilde orgiitlere tarih dig1 bir 6nem atfedildigini diisiinen
Burawoy’a gore esas mesele kontrolin neden gerekli oldugudur. Burawoy, kapitalist
toplumun kendi icinde antagonistik sosyal iligkileri barmdirdigmni ifade ederek kapitalizmi
diger {iiretim bigimlerinden aymran Ozelligin kontroliin temel gerekgesini olusturdugunu
belirtir. Bu baglamda, kapitalist sistem, iscilerin tiretim araglarma el koyarak onlar1 ticretli
iscilere dontistiiriir ve is¢iler de hayatta kalmak i¢in emek giiclerini satmak zorunda kalirlar
(Burawoy, 1985, s.26-27, 30). Yonetim, emek giicii lizerinde kontrol kurarak miimkiin olan en
fazla emegi isciden almaya ¢alisir. Ancak, calisma saatleri tizerinde kisitlamaya gidilmesi,
sekiz saatlik is giiniiniin yasalagsmas1 isvereni, o sekiz saatlik zaman diliminde emek siirecini
hizlandirma, makinelesme yoluna gitme gibi uygulamalarla en fazla degeri iirettirme yoniine
sevk etmistir (Burawoy, 1979, s.24-26). iscinin sekiz saatlik is giiniindeki emegine karsilik
aldig1 ticret aslinda bes saatlik bir calismaya tekabiil ederken kalan {i¢ saat ise artik degeri, bir
baska deyisle isverenin karmi olusturur. Asil mesele de iste bu durumda ortaya ¢ikmaktadir.
Kapitalist kontroliin temel derdi artik degeri gizlemek (obscuring) ve giivence altina almaktir
(securing) (Burawoy, 1985, s.30-31, 35). Burawoy’a gore emek siirecini orgiitlemek i¢in
sergilenen baski, rizanin tiretimiyle tamamlanmak zorundadir (1979, s.27). Bir baska ifadeyle
riza, baskt tarafindan kosullandirilmistr (Nurol, 2015, s.123). Rizayi, islerin
organizasyonuyla aciklayan Burawoy’a gore bu organizasyonlar is¢iye gercek segimleriymis
gibi sunulur; rizayi tireten, is¢inin se¢imlere katilmidir; is¢ilerin segimleribelirli sinirlar: ihlal

etmedigi siirece rizanin konusunu olusturur (Burawoy, 1979, s.27).

Rizanin fabrikada nasil iiretildigi sorusuna cevap arayan Burawoy bu diisiinceden hareketle
bir fabrikada on aylik bir zaman diliminde makine operatorii olarak ¢alisarak emek siirecinin
Orgiitlenme bigimini incelemistir. Emek siirecini “oyun” metaforuyla adlandran ve is¢ilerin
aslinda oyun oynadiklarmi ileri siren Burawoy’a gore oyunlar, artik degeri siirdiirmek ve
giivenceye almak i¢in ideolojik bir 6n kosul saglar. Bir taraftan is¢ilerin ve ydnetimin
cikarlarmi birlestiren oyunlar, diger taraftan iiretim iliskilerinin gizlenmesinde etkili olur.

Burawoy’a gore oynanan oyun, kapitalist calisma kosullarinin mesrulugunu yani rizayu tiretir



28

(1985, 5.38). Daha alt seviyede bulunan yoneticiler de bu oyuna is¢ilerle birlikte katilir hatta
oyunun kurallarmi uygular. Ciinkii belirli bir iiretim seviyesine gelen iscinin o seviyeden
sonra ek gelir elde etme ihtimali diisiiktiir. Bu nedenle isgiler belirli bir kotaya ulastiklarinda
tretimi durdururlar (Burawoy, 1985, s.83-84). Belirli bir verimlilik seviyesi yakalayan
yonetimin ise liretim i¢cin verilen orani degistirmesi is¢ilerin daha diisiik {irlin iiretebilecekleri
yerlere gecmelerine yani fabrikada personel devrine sebep olabilir. Ayrica, verilen oranin
imkansi1z oldugunu diisiinen isciler bu durum karsisinda isten kaytarabilir ve 6ncesinden ¢ok
daha diisik iiretim seviyelerine yol agilabilir (Burawoy, 1979, s.80). Bu nedenle isveren,
iscilerin oynadig1 oyuna herhangi bir miidahalede bulunmaz Ancak, oyunun iretimi tehdit

ettigi, zarar verdigi durumda yonetim harekete gecerek oyunu yasaklar (Burawoy, 1985, s.39).

Riza iiretimini saglayan bir diger etken i¢sel emek piyasalaridir. Bir fabrika i¢cindeki kural
ve prosediirlerle yiiriitiilen bir idari birim olarak tanimlanan i¢csel emek piyasalar1 (Burawoy,
1979, s.95) sirket icindeki hareketliligi arttirir (1979, s.104). Agik pozisyonun olugmasi
halinde sirket oncelikle kendi iscileri arasindan secim yapmaya gayret eder ve uygulanacak
tesvikler, sirkette kalan personel i¢in saglanir (1979, s.97-98). Sirket i¢indeki hareketi arttiran
bu durum bir taraftan is¢iler ve daha alt kademe yOneticiler arasindaki ¢atismay1 azaltirken
diger tarafta isciler arasindaki catigmayi iiretir. Rekabeti ve bireysellesmeyi arttiran icsel
emek piyasalar1 bu sayede smif olgusunu kaldirr ve mevcut ¢alisma diizeninin kurallarma

karst is¢ilerin rizasmi {retir ( Burawoy, 1979, s. 105-107).

Burawoy, iiretim alaninin sadece ham maddeleri yararli nesnelere doniistiren mekan
olarak algilanamayacagini, bunun yerine igyerinin, ekonomik, politik ve ideolojik boyutlariyla
kavranmasi gerektigini belirtir. Bir bagka ifadeyle, ¢alismanm baglami seylerin tiretiminde
ekonomik, toplumsal iliskilerin tretiminde politkk ve bu iligkilere dair deneyimlerin
tiretiminde ideolojik boyutu kapsar ve bu ii¢ boyut birbirlerine baghdr (1985, s.122, 39).
Buna gore, emek siirecinde kontroliin saglanabilmesinin yolu iiretim noktasimna dair politika ya
da ideoloji iiretilmesinden gecer. Baski, riza ya da her ikisi de kullanilarak is¢inin denetim
altma alinmasma calisilir (Durmaz, 2013, s.269). Bu riza ve baskiyr iceren kapitalist
denetimin karmasik ve celiskili bir yapiy1 barmdirdigmm ifade eden Yiicesan-Ozdemir ve
Ozdemir’e gore baskici ya da rizaya dayali dzellikler sermaye birikim rejimleri ve iilkelerin
emek piyasasi dinamikleri tarafindan belirlenir. Bu nedenle, denetimin boyutu fabrika disinda
onu belirleyen iktisadi ve siyasal yapilar iginde anlasilabilir (2008, s.39-40). Bu baglamda,

tretim alanmi diizenleyen ve sekillendiren {iretim politikalarini fabrika rejimleri o larak
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nitelendiren Burawoy, bu rejimleri piyasa despotizmi, hegemonik rejim ve hegemonik

despotizm olarak donemsellestirmistir (1985, s.87).

Emek giiciiniin bask1 yoluyla emege doniistiiriildiigiinii belirten Marx bu ¢abanin elde
edilmesinin despotik iiretim politikalar1 rejimiyle gerceklestigini sdyler. Marx’in bu fikrini
belirli bir fabrika rejimi olarak géren Burawoy, bunu, piyasa despotizmi olarak adlandirir.
Piyasanin ekonomik kirbaciyla olusturulan piyasa despotizminin olusumu ii¢ kosula baghdir.
Birincisi, is¢inin ticret karsiligi emek giiclinii satmasindan baska yasama imkani yoktur.
Ikincisi, emek siireci parcalanma ve makinelesmeye baghdr. Kol ve zihin emeginin
ayristrilmasi ve iscinin makinenin bir uzantisina indirgenmesi ile is¢ilerin keyfi denetim
uygulamalarina direnme hakk1 ellerinden alinir. Ugiincii olarak da rekabete zorlanan isveren is
giiniinli uzatma, caliymay1r yogunlastirma yoluyla iiretimi siirekli olarak donistiiriir.
Burawoy’a gore piyasa anarsizmi fabrikada despotizme yol acar (Burawoy, 1985, s.123-124).
Emek giicilinii satarak yasama imkani elde eden isci, igvereni ile arasindaki nesnel kosullarm
ve pazarlik giicliniin esitsizli§inin farkindadir. Bu durum is¢inin piyasa despotizmine karsi

rizasin1 olugturan bir etken olarak karsmz ¢ikar (Nurol, 2015, s.122).

Burawoy’un ikinci fabrika rejimi kavrami hegemonik rejimlerdir. Devletin emek siirecine
dahil olmasiyla sosyal sigorta hakkinin yasalagmasi asgari ticret hakki sendikalarin
taninmasi, toplu pazarlik uygulamalar1 giindeme gelerek is¢inin igyeriyle olan baglarinin
kirlmasma yol agmustr. Ucret bagimhligmi kullanarak yonetsel hakimiyet saglayan
isletmelerin giicii devlet miidahalesiyle smirlandirilmigtir. Bunun sonucu olarak isc¢ilerin
yonetimle isbirligine ikna edilme zorunlulugu dogmustur. Baskinin rizaya Ustiin geldigi
despotik rejimler yerini rizanin baskiya {stiin geldigi, ancak baskimin hi¢cbir zaman
dislanmadig1, hegemonik rejimlere brakmistir (Burawoy, 1985, s.125-126). Buna gore
hegemonik rejimlerde amaclanan sey, yonetime denetim giicii veren uygulamalara ig¢inin
rizas1 yaratilarak baskiy1 tireten mekanizmalar1 gizlemektir (Balkiz, 2013, 5.189). Hegemonik
rejimlerde yonetimin is¢iler lizerinde kurdugu hakimiyet iki sekilde gerceklesmektedir:
Teknik ve biirokratik denetim mekanizmalartyla baski kurulurken, ideolojik denetim

mekanizmalariyla da iscilerin rizasi tesis edilmeye cabsilir (Yiicesan-Ozdemir, 2010).

Hegemonik rejimlerin yerini alan bir diger olusum hegemonik despotizmdir. Emek ve
sermayenin ¢ikarlar1 igbirligiyle devam eder ancak is¢iye verilen imtiyazlar igverenin bir
digerine karsi elde ettigi goreli kdra baglanmistir. Buna gore artik isletmenin basaris1 yildan
yila degismekte, bugiin elde ettigi kar1 diger yil elde edememektedir. Iscilerden fedakarlik

yapmalarmi isteyen bu yeni despotizmi “ sermaye hareketlerinin is¢iler iizerindeki rasyonel
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zorbalig1” olarak tanimlayan Burawoy’a gore sermaye kayb1 yasayan sirketler is¢ileri ya ticret
kesintisini kabul etme ya da islerini kaybetme arasmnda bir tercih yapmaya zorlamakta, bu
durumda beraberinde is¢ilerin var olan ¢alisma kosullarina karsi rizasmi tiretmektedir. Sirket,
bolge ya da uluslararas1 diizeyde yasanan iiretim siireci ile is¢ilerin isten atilma korkusu,
yerini sermayenin bagka bir yere hareketi, fabrika kapanma ihtimali gibi korkulara
birakmustir. Ayrica, sermaye hareketine izin veren yeni diizende, devletlerin ve topluluklarm
vergi korumaciligi, is kanunu gevsetme gibi yontemlerle sermayeyi kendilerine ¢ekmek i¢in

birbirleriyle yarisa girdikleri goriiimektedir (Burawoy, 1985, s.150-151).

2.2. Kapitalizmin Son Dénem Sembol Orgiitleri: Cagn Merkezeri
2.2.1. Cagn Merkezlerinin Tammmm ve Ortaya Cikisi

Calisanlarm bilgisayar sisteminden yararlanarak gelen- giden telefon cagrisi karsiladiklari
ve bu ¢agrilarin Otomatik Cagri Dagitim (Automatic Call Distribution - ACD) sistemiyle
islenip kontrol edildigi bir galigma yapisina sahip olan ¢agr1 merkezleri, genellikle telefon ve
bilgisayar teknolojisinin birlestigi yerler bi¢iminde nitelendirilir (Bain ve Taylor, 1999,
s.102). Geligsmis bilgi ekonomilerinin en Onemli miisteri iletisim kaynagi olan cagri
merkezleri, giiniimiiziin en fazla istihdam saglayan sektorlerinden birini olusturmaktadir

(Russell, 2008, s.195).

Cagr1 merkezlerinin ortaya ¢ikisma bakildigi zaman 1960’11 yillar 6nem kazanmaktadir.
1960’ larin sonlarma dogru telefonun istek ve sikdyet araci olarak kullanima girmesi ve AT&T
(American Telegraph and Telephone) sirketinin enformasyon teknolojilerini yogun bir sekilde
kullanmaya baslamasi, ¢cagr1 merkezlerinin ortaya ¢ikisina dnciilik etmistir (Parlak ve Cetin,
2007, s.112). Misterilerin girkete girigini kolaylastrma adina tasarlanan telefonun ardindaki
ofisler miisteri talebinin merkezilesmesine imkan tanityan bir maliyet tasarrufu saglamugtir.
Misterilerin talep ve ihtiyaglarindaki gelismelerin isletmeleri kendi isleyislerine yonelik yeni
arayislara yoneltmesi ve teknolojinin de ilerlemesiyle, 1980’lerde bilgisayar ve telefonun
birlesimi olan Otomatik Cagr1 Dagitim sistemi teknik bir ¢dziim olarak ortaya ¢ikmistir. Bu
sistemin sirketlere gelen telefon siralariin azaltilmasma ve sirket performansinin gelismesine

imkan tamidig1 belirtilmektedir (Bagnara ve Marti, 2001, s.224-225).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin esnekligi arttirmasi orgiitler ve ¢alisma yerleri i¢in yeni
olanaklar saglamistr. Teknoloji avantajindan yararlanmak isteyen sirketler icin ¢agri
merkezleri, cografi olarak uzak bdlgelere ulasabilme ve mesafeleri azaltma yollarindan birini

olusturur (Richardson, Belt ve Marshall, 2000, s.359).
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Miisteri hizmetlerini gelistirme ya da miisterilerin isteklerine cevap verme ihtiyaci ¢agri
merkezlerinin gelisimindeki tek itici giic degildir. Maliyet anlaminda dagilmis miisteri
hizmetlerini ve satig islemlerini merkezilestiren ¢agr1 merkezleri, sirketler i¢cin biiyiik tasarruf
saglar (Taylor ve Bain, 2005, s.264). Ozerk bir orgiitsel mantktan ziyade karh sonugclar
verdigi i¢in tercih edilen cagr1 merkezleri sirketler i¢in onemli bir rekabet avantaji sunar

(Taylor ve Bain, 1999, s.102).

'‘Operatér’ ya da 'miisteri hizmetleri temsilcisi’ olarak isimlendirilen c¢agri merkezi
calsanlari® yaptiklari ise gore ki farkli calisma isleyisi icerisinde yer alabilmektedir: Gelen
arama (inbound) ve giden arama (outbound) servisi. Gelen arama hizmetlerinde, miisteriler
cagr1 merkezini ararlar ve otomatik cagri dagitim sistemi (ACD) yardimiyla operatorlere
otomatik olarak yonlendirilirler. Giden arama hizmetleri ise daha c¢ok satis ve pazarlama
amactyla yapilmaktadir. Sisteme kayith misteriler ACD teknolojisi yardimiyla aranarak
operatorlere baglanirlar (Bain ve Taylor, 1999, s.108). Bu hizmetlerin sadece birini saglayan

cagrt merkezleri oldugu gibi, her ikisini biinyesinde barmdwran ¢agri merkezleri de mevcuttur.

Cagr1 merkezi hizmetleri ayn1 zamanda kendi iginde inhouse, outsource ve offshore ¢agri
merkezleri seklinde ii¢ bigime ayrilmaktadir. Sirketin kendi biinyesinde ve kendi
calsanlariyla hizmet sagladig1 cagri merkezleri inhouse (i¢ kaynak) bigiminde adlandirilirken,
bir sirketin ¢agr1 merkezi hizmetini bagka bir sirketten sozlesmeye dayal olarak saglama
bicimi ise tageron ( outsource) hizmet seklinde tanimlanabilir. O ffshore ¢agri merkezi hizmeti
ise bir sirketin kendi iilke smirlarinin disinda baska bir iilkeden hizmet alma bi¢imidir.
Ozellikle giiniimiizde Amerika, Avrupa merkezli sirketlerin miisteri hizmeti islemlerini
Hindistan, Filipinler gibi deniz asir1 likelere kaydirdig1 goriilmektedir. Kiiresel bir olgu olan
cagr1 merkezleri aslinda gelismekte olan iilkelere kurulan, gelismis iilkelere hizmet veren
orgiitler olarak karsimiza c¢ikmaktadwr. Deniz asir1 iilkelere kaydirilan (offshore) cagri
merkezleri ucuz isgiicli yoluyla dnemli maliyet tasarrufu sagladiklar i¢in yogunlukla tercih
edilmektedir. Hindistan 6rneginde vergi tesvikleri, emek piyasasini kuralsizlastirma ve yeni
ekonomiye uyumlu yasalar ¢ikarma yoluyla biiyik sirketlerin burada hizmet vermesinin yolu
kolaylastiriimaktadir (Taylor ve Bain, 2005, s.264-265, 268).

1Cagrl merkezlerinde ¢alisanlarin beyaz yakali mi1 yoksa mavi yakali mu olduklarina ydnelik tartigmalar
yiiriitiilmektedir. Yiicesan-Ozdemir ¢agn merkezi calisanlarmi 21.yy’m proleterleri olarak tasvir etmektedir
(2014, s.60). Boratav’m yaptigi degerlendirmeye gore de cagr merkezi ¢alisanlart birer ¢agn is¢isidirler
(http://sendika7.org/2015/03/dip lomali-proleterler-cagri-merke zleri-korkut-boratav/). Bu ¢alisma boyunca, ¢agrn
merkezi ¢alisanlan veya iscileri tabirinin kullanildig1 her bdliimde Boratav ve Yiicesan-Ozdemir’in tanimladig:
icerikle “proleter, diplomali ¢agr ig¢ileri” kastedilmektedir.
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2.2.2. Emek Siireci Kurammin Cagn Merkezlerini Anlamaya Katkis1

Ozellikle bilgisayar teknolojisindeki gelismelere bagh olarak yeni bir diinya diizenine
gecildigi iddialar1 aragtirmalarda sik¢a yer almaktadir. Fordist sistemin yerini Post-Fordist,
esnek tiiretim sistemlerine biraktigi, kapitalizmin asilarak endiistri 6tesi bir doneme gecildigi
dile getirilmektedir (Belek, 1999, s.9). Iginde bulundugumuz cagi bilgi toplumu, endiistri
soras1 toplum, tliciincii dalga gibi sdylemlerle niteleyen arastirmacilara gore artik hakim tiretim
bigimi hizmet sektoriidiir. Bilginin iiretken gili¢ olarak goriildiigli incelemelerde is, rutin,
monoton ve fiziksel giice dayali halinden uzaklasmus, calisanlara kendini gergeklestirme
imkanit veren yiksek vasifli igler agirlik kazanmustir (Parlak, 2004, s.96). Giiniimiiz
toplumunu i¢lincli dalga olarak nitelendiren Toffler, toplumun merkezine elektronigi ve
bilgisayar1 alir. Fordist ¢agin standardizasyon ve kitle {iretiminin yerini siparise gore tiretimin
aldigin1 belirterek isin daha az tekrara dayal ve sikicit oldugunu, is temposunun ise isgiler

tarafindan belirlendigini savunur (Belek, 1999, s.27-28).

Yeni diinya diizeni tezlerine gore teknolojik gelisme ve bilgisayarlasma insan emeginin
yerine bilgisayar1 gegirmistir. Bu diislince akimina gore liretimde yasanan yapisal doniisiimler
ile emek giici daha entelektiiel bir nitelik kazanir. Bilgi en 6nemli {iretim aracina
doniismiistiir ve bilgiye sahip is¢i artik sermayeye kendi isteklerini kabul ettirebilir duruma
gelir (Belek, 1999, s.11-12). Post-Fordist diizen olarak ileri siiriilen giiniimiiz ¢cagi, orgiitleri
bilgisayarlasmanin da yardimiyla, esnek iiretime imkan verecek sekilde doniistiirmiigtiir.
Cahsma sistemini esneklestiren bu diizende makine insanm kontrolii altindadir. Insanm
yaraticiigini gelistiren sistem ile artik Taylorist-Fordist diizendeki insanmn makineye
bagmhilig1 ortadan kalkmustir (Belek, 1999, s.78).

Post-Fordist diizenin ortaya ¢ikardigi esnek yonetim bicimleri, diisiiniilenin tam tersine is
yogunlugunun artmasma yol agmustir. Kalite yonetimi, performansa dayali iicret, ¢alisma
stirelerinde esneklik gibi sistemler hem {iiretim siirecinin denetimine hem de g¢aliganlarin
kapitalist iiretim hedeflerine ideolojik olarak baglanmalarina yol agmistr. Teknolojik
ilerlemeyle birlikte emek giiciiniin niteliginin artacagi diislincesine karsin teknoloji yeni
tahakkiim bi¢imleri tiretmistir. Bu anlamda bilgisayarlagsma ¢alisanlarin daha sik1 denetimine
izin verir konuma gelmistir (Belek, 2004, s.120, 193). Teknoloji, biirolar1 da fabrikaya benzer
duruma getirmistir. Ust seviyedeki birka¢ uzman haricinde altta yignla proleterlesmis beyaz
yakali is¢i bulunur. Bu ¢alisanlar az egitim gerektiren, terfi ve kariyer imkaninin ve istihdam
giivencesinin az oldugu islerde caligmaktadir. Hizmet sektoriinde bilginin 6nem kazandigi ve

calsanin entelektiiellestigi soylemi bu sektoriin iicret, vasif ve mesleki yap1 olarak homojen
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oldugu varsayimmi pekistirir. Oysa bu varsayimlarin aksine, hizmet sektoriinde hemsirelik,
ogretmenlik, sigortacilik, ¢opglilik vb. cok sayida meslek vardir ve cok c¢esitli vasif ve licret
diizeyleri icerdigi i¢in son derece heterojendir. Bu islerin anlamh bir kismi profesyonel ve
yuksek tcretli olmadig1 gibi, bilgi iiretimine herhangi bir katk1 da saglamaz. Aksine, bu islerin
biiyiik kismi ¢alisanlar agisindan is tatmini veya 0z-gergeklestirme imkani sunmaz (Parlak,
2004, s.113). Nitelikli, entelektiiel emek giicli sdylemine karsilik is¢i yine is¢i olarak
kalmistir. Yapilan iglerin ¢ogu monoton, niteliksiz, glivencesiz ve diisiik iicret seviyesindedir
(Belek, 1999, s.17). Herkesten daha hizli ¢alisilmasi, zaman kaybinin minimize edilmesi,
yasanan aksiliklerin sebebinin a¢iklanmasi istenmektedir. Calismanm sonunun geldigini ileri
siiren teorisyenlerin aksine modern teknikler insanlardan daha ¢ok sey yapmalarmi

beklemektedir (de Gaulejac, 2013, s.170,186).

Bu diisiinceden hareketle, Post-Fordist yazinin takim calismasi, kalite cemberleri gibi
uygulamalarla iscinin yOnetime katilimmm saglandigi, isyerlerinin daha katilmci ve
demokratik bir yapiya biiriindiigii (Yiicesan-Ozdemir ve Ozdemir, 2008, s.36) sdylemlerine
karsilik stirekli biiyiime ve kar elde etme arzusunda olan kapitalist sistem icin, ¢alisan
davranigmi ve tutumunu kendi istedigi sekilde yonlendirmek calisanlar iizerinde mutlak
denetim ve kontrolii gerektirir. Isletmelerin denetim stratejilerinin ve bu stratejilere iliskin
baskict ya da riza temelli 6zelliklerin sermaye birikim rejimi ve iilkelerin emek piyasasi
dinamikleriyle tanimlanabilecegini vurgulayan emek siireci kurami (Yiicesan-Ozdemir ve
Ozdemir, 2008, s.39) tartismalar1 tam da bu nedenle Braverman’m baslattigi ve onun
ardindan diger arastrmacilarin katki sundugu bir zeminde ilerleyerek temelde kontrol,
denetim, vasifsizlastirma konular1 etrafinda donmektedir. Sermayenin hizmet alaninda
yogunlastig1 en son nokta olan ¢agri merkezlerinin (Yiicesan-Ozdemir, 2014, s.48) emek
stireci kuramm baglaminda ele almmasi, c¢agri merkezlerindeki caligma bi¢iminin ve bu

cahgma bi¢cimini ¢evreleyen ekonomi-politik kosullarin daha iyi anlagilmasini saglayacaktir.

Emek siireci kurami tartigmalarmi baglatan Braverman’a gore, Taylorist ilkelere gore
diizenlenen fabrika ve daha sonrasinda da biiro ¢aligmasi is¢iye verilen gorevlerin dnceden
planlanmasma, isin yapilis ve siiresiyle ilgili bilgilerin yonetim tarafindan yonlendirilmesine
yol agmistir. Otomasyona ve makinelestirmeye tabi tutulan biiro ¢calismasinda i3, basitlestirilip
rutinlestirilerek nesnel saym ve dlgiimlere uygun hale getirilmistir. Is¢ilerin otomat diizeyine
indirildigi ve c¢alismanin makine ve kurallar dahilinde belirlendigi bir sistem boylelikle
yonetimin ig¢i lizerindeki mutlak kontroliiniin saglanmasina imkan yaratmistir (Braverman,

2008).Bir baska ifadeyle 20. yiizyil teknolojisinin 19.yiizyilin bilimsel yonetimiyle birlegimi,
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gelecegin ofisini gecmisin fabrikasina doniistiirmektedir (Garson’dan alintilayan Deery ve
Kinnie, 2002, s.4). Bu baglamda bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelisimin hizmet
sektoriine olan etkisinin  gorildigii ¢agr1 merkezleri beyaz yakali ¢alismanin

Taylorizasyonlasmasinda onemli bir gelisimi ifade etmektedir ( Bain, vd., 2001, s.3).

Cagr1 merkezlerini diger hizmet islerinden ayran nokta, burada ¢alisan kisilerin bir yandan
miisterilerle iyi bir iletisim halinde bulunmalar:1 gerekliligi, bunu yaparken de calisma
temposunu ve isini denetleyen karmasik bir bilgisayar sistemiyle ¢alismak zorunda
oluslaridir. Teknoloji yardimiyla is siireclerini rasyonellestiren ve ¢alisanlarin zamaninin en
iyi bicimde kullanimimi saglayan cagr1 merkezleri iizerine yapilan bir¢ok arastirmada bu is

yerleri “elektronik somiirii yeri”, “yirminci yiizytlin panoptikonu”, “zihne kurulan montaj

hattt” bigciminde nitelendirilmistir (Deery ve Kinnie, 2002, s.3-4).

Taylorizasyonlasma, duygusal emek ve denetim ozelliklerinin kesistigi bir yer olan cagr1
merkezleri, yonetim tarafindan tanimlanan isin en kiicikk parcalarma ayristirilma girigiminin
en son noktasini olusturmaktadw. Cagr1 merkezlerindeki emek siirecinin ¢ziinii olusturan
Otomatik Cagri1 Dagitim (ACD) sistemi bu i§ bi¢giminin Taylorizasyonlagsmasindaki itici bir
etkendir. ACD sistemi her gelen ¢agriyr bostaki ilk telefon operatoriine otomatik olarak
aktararak cagrilar arasindaki bekleme zamanmin ortadan kaldirilmasini saglar (Wicham ve
Collins, 2004, s.3). Bilgisayar ve telefon sisteminin birlesiminin imkan verdigi ACD sistemi
cagr1 merkezlerindeki emek siirecini yapilandirirken denetim, gézetim ve hiz seviyesini de

tretir. Cagrilar arasinda harcanan zamani en aza indirme hedefiyle bagvurulan ACD sistemi
bu sekilde g¢aligma hizin1 ve yogunlugunu da arttrmaktadr (Taylor ve Bain, 1999, s.108).

Miisteriyle kurulan iletisim ve bilgi siirecinin standartlagtirildigi ve bu siirecin dnceden
tanmimlanmis rutinlere gore yiriitildigi ¢agr1 merkezleri (Wicham ve Collins, 2004, s.3)
yonetsel kontroliin, gérev ayristirmalarmin, rutinlesmenin arttigr ve calisan performansinin
otomatik olarak goriilebildigi bir caligma yapisina sahiptir (Taylor ve Bain, 1999, s.108-109).
Calisma hiz1 ve siiresi siirekli ol¢iilen, miisteriyle olan iletisim bigiminin degerlendirilmeye
tabi tutuldugu operatérlerin verdikleri hizmet, Onceden tanmmlanmis sartlara uymak
zorundadr (Deery ve Kinnie, 2002, s.4). Cagr1 merkezindeki ¢calisma bigiminin bir 6zelligi
olan ekrana yazili scriptlere bire bir bagh kalma zorunlulugu, operatérlerin her konusmasini
ongoriiliir, dlizenlenir ve soru-cevaplar1 rutinlestirir duruma getirir. Bain ve Taylor’a gore
onceden tanimlanmis scriptlerin kullanimi operatorlerin konusmalarmin kaydedilmesiyle
birlesince yonetim i¢in esi benzeri olmayan bir kontrol imkani saglanir. Biitlin bir ¢aliyma

vardiyas1 boyunca ayni ses tonu ve telaffuzla konusmasi istenen ve konusma bi¢iminin belirli
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kurallarla belirlendigi operatorler, acimasiz bir bask1 ve denetime bagh kilinirlar (Taylor ve
Bain, 1999, s.109).

Taylorizasyonlagsmanin izlerinin goriildiigii cagr1 merkezlerindeki denetim farkli bigimlerle
de saglanir. Agik bir ofis ortaminda, takimlar halinde ¢alisan operatorler takim liderlerinin
direkt gézetimi altinda bulunurlar. Takim liderinin izni olmadan kendi yerinden kalkamayan
operatorler gorsel denetime ek olarak konusmalarmin da kaydedildigi bir kontrol bigimine
maruz kalirlar (Wicham ve Collins, 2004, s.4). Yonetimin koydugu hedeflere ulagilmasi i¢in
cagrilar kaydedilerek hem nicel (¢agr1 uzunlugu, cagrilar arasindaki uzunluk, giinlik ¢agr1
sayist vb.) hem de nitel (scriptlere uyum, acilis-kapanis konusmasi vb.) denetim saglanir.
Nicel ve nitel denetim Ol¢limlerine baglanan ¢alisanlarin performans gostergeleri yonetim
tarafindan koyulan hedeflerle iligskilendirilir (Bain vd., 2001, s.3-4). Cagr1 merkezlerindeki is
bicimlerine hakim olan ve kisa ¢evrim siiresi, cagr1 verimliligi 6nceligi, yogun denetim, hedef
baskisi, molalarm kisahg ile kendini gdsteren anlayis, ¢alisanlar lizerindeki baskiy1 siirekli

olarak yeniden tiretir (Taylor ve Bain, 2005, s.265).

Cagr1 merkezindeki ¢alisma bi¢imini “zihne kurulan montaj hatt1” olarak tanimlayan Bain
ve Taylor’a gore ACD sistemi yoluyla birbiri ardina ¢agr1 alan operator ¢agriyr aldiktan sonra
belirlenen siirede ¢agrisi1 hemen sonlandirir ve arkasindan sistemin ydnlendirdigi yeni bir
cagri alir; bir gérevin bitiminin ardindan baska bir ¢agr1 gelecegini bilen operatdr bir bant
sistemindeymiscesine iizerinde daimi bir bask1 hisseder (Bain ve Taylor, 1999, s.109). Siirekli
akan bir bant sisteminde sabit bir bicimde duran is¢iye yapacag isin gelmesi gibi, koltugunda
oturan operatdre bilgisayar sistemi yardimiyla siirekli yanitlamasi gereken cagrilar gelir. Bu
nedenle c¢agri merkezindeki emek siirecine bakildigi zaman Taylorist-Fordist sistemin
isleyiste oldugu bir hayli zorlayici, tekrara dayali ve stresli bir siire¢ gdzlemlenmektedir
(Taylor ve Bain, 1999, s.110).

2.2.3. Tiirkiye’de Cagnn Merkezleri

Diinyada yaklasik 30 yillik bir tarihsel gelisimi olan ¢agri merkezlerinin Tiirkiye’deki
durumuna baktigimizda yaklagik 15 yillik bir ge¢gmise sahip oldugunu goriiriiz. Tiirkiye’de
finans sektorii Onciiligiinde gergeklesen c¢agri merkezleri hizmeti ik defa Pamukbank
tarafindan “Alo 24” adi altinda sunulmustur. Pamukbank daha sonra c¢agri merkezi
teknolojisini yenileyerek verdigi hizmeti Dialog olarak degistirmis ve boylelikle Tirkiye’de
gergek anlamda ¢agri merkezi olarak kabul edilen hizmet Pamukbank’in Dialog sistemi
olmustur (Ergi, 2012, s.10). Bankacilik sektorii haric Aygaz’mn 0800’1l hatlarla danigmanlik

hizmeti vermesi ve Tofas, Renault gibi biiylik firmalarm tiketici yardim hatlar1 olusturmasi
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ilk ¢agrt merkezi hizmetlerine 6rnek olmustur (Gilimiis, 2002, $.135). 2000 ile 2005 yil
arasini ¢agr1 merkezlerinin taninmasi ve sahiplenilmesi anlaminda 6nemli goren Kohen’e gore
bu donem "bundan bir i ¢ikar” sdyleminin 6ne ¢iktigt zamandir. Ancak, asil biiylimenin
2005-2011 yillar1 arasinda yasandigi belirtilerek bu gelisme, tageron sirketlerin artmasina,
kamunun ¢agr1 merkezi sektoriine ilgisinin gelismesine ve devletin bu sektdre tesvik ve destek

saglamasma baglanmistir (Kohen, 2011).

Tirkiye’de 2000’li yillara kadar ¢ok fazla gelisme gostermeyen ¢agri merkezlerinin biiyik
¢ogunlugu 2003 yilindan itibaren kurulmaya baslanmistir. Tiim diinyada gelisme gosteren ve
istihdam saglayict bir sektor olarak goriilen cagri merkezleri 2008’e kadar devletin ilgi
alanmna girmemistir.2008 yilinda ise Maliye Bakanligi biinyesinde agilan VIMER (vergi
iletisim merkezi) ile devlet, ¢agr1 merkezi diinyasina adim atmugtir. Tirkiye’nin ¢agri
merkezleri ile ilgili rolii daha ¢ok dolayli yollardan olmus; devlet proaktif bir rol
oynamamugstir. Liberal veya koordineli pazar ekonomilerinin sadece ¢agri merkezleri i¢in
uygulamaya koydugu 06zel politikalar ve finansal destekten farkli olarak Tiirkiye, cagri
merkezleri sektorii igin genel devlet destegi saglamaktadir (Avdan, 2010, s.82, 90). Fakat bu
durum devletin sektorii g6z ardi ettigi anlamina gelmemekte, devlet ve 6zel sektdrde yer alan
sirketler arasinda biiyik bir isbirligi saglanmaktadir. Devletin 6zel sektdr temsilcilerine
yonelik vergi indirimleri ve daha az gelismis bolgelere yatrim tesvikleri seklindeki destegi
devlet ve 6zel sektdr arasindaki ortakligin iyi bir drnegini olusturur. Ozellikle eski Ulastrma
Bakani Binali Yildirim’m 2023 hedefleri arasina cagri merkezi sektdriinii koymasi ve bu
sektorde calisan saywsini arttirmayi hedeflediklerini sdylemesi devletin bu alana yonelik
ilgisini  gostermektedir (http://ekonomi.haber7.com/ekonomi/haber/874277-cagri-merkezleri-icin-
350-binlik-ongoru).

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi’nin ¢agr1 merkezlerinde ¢aligma kosullart ile ilgili
yaptig1 inceleme sonrasi yaymimladigi rapora gére emek yogun bir sektdr olarak tanimlanan
cagr1 merkezleri 2010 yilinda 40 bin kisiyi istihdam ederken, bu oran 2012 yilinda 59 bine
yaklagsmistir. Teknoloji, finans ve telekomiinikasyon alanindaki gelismeler, kamuda
profesyonellesme egilimi, igsizlikle miicadelede emek yogun sektorlerin 6nem kazanmasi ve
kalkinma adina devlet tarafindan bolgesel tesvik saglanmasi, ¢agri merkezi sektoriiniin
gelismesinde Onemli rol oynayan unsurlar olarak bu raporda belirtilmistir (CSGB, 2013).
Turizmden sonra Tirkiye’nin bacasiz sanayisi olarak goriilen ¢agr1 merkezlerinde 2023 yili
icin 300 bin kisinin istihdam edilmesinin 6ngdriildiigii ve bolgesel bir glic haline gelmenin

hedeflendigi ifade edilmektedir. Cagr1 Merkezi Sektorii 2015 verileri incelendiginde,


http://ekonomi.haber7.com/ekonomi/haber/874277-cagri-merkezleri-icin-350-binlik-ongoru
http://ekonomi.haber7.com/ekonomi/haber/874277-cagri-merkezleri-icin-350-binlik-ongoru
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Tirkiye’deki toplam ¢agr1 merkezi sayismm 1214 olarak belirlendigi goriilmiistiir. Bu rapora
gore cagr1 merkezi hizmetlerinin ylizde 62’si taseron (dis kaynak) hizmet saglarken toplam
istihdam hacmi 83 bine ulasmistr. Yine rapordan elde edilen bilgilere gére miisteri
temsilcilerinin yiizde 64’{iniin ortalama ¢alisma siiresi 1-2 yil iken 3 ile 4 yil arasinda c¢alisan

oram yiizde 14 seviyesindedir (CMD,2015).

Tirkiye’de faaliyet gosteren cagri merkezlerine bakildigi zaman iki biiyik sirket goze
carpmaktadir: Turkcell Global Bilgi ve Assistt. 1999 yilinda Turkcell grup sirketi olarak
kurulan Global Bilgi Tiirkiye’de 20, Ukrayna’da 4 ve Rusya’da 1, toplam 25 lokasyonda, 13
binden fazla ¢alisani ile kamudan 6zele farkl kurumlara hizmet vermektedir. Aym sekilde
Assistt de 2007 yilinda Tirk Telekom istiraki ile kurulmus olup 21 ilde 10 binden fazla
calisani ile farkli kurumlara ¢agr1 merkezi hizmeti vermektedir. Sektorde dncii bu iki sirketin
hizmet verdikleri kurumlarin listesi Tablo 2.1'deki sekliyle swralanabilir.

Tablo 2.1. Tiirkiye'deki Oncii Cagr1 M erkezi Sirke tleri

Turkcell Global Bilgi Assistt
Yiiksek Ogretim Kurumu THY
Saglik Bakanlig1 MHRS-182
Milli Egitim Bakanhg1 RTUK
Kamu Disigleri Bakanhg1 TCDD
Kurumlari PTT Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhg1
Kiiltiir ve Turizm Bakanhg1 Adalet Bakanlig1

Kamu ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii | Istanbul Universitesi
Ziraat Bankas1
Anadolu Universitesi

Turkeell Tiirk Telekom
Turkcell Superonline TTNET
Digiturk Avea

Ozel Sirketler | Denizbank Vakifbank
Garanti Bankas1 Cigna Finans
Akbank
Finansbank
Ipragaz

THY

Samsung

P&G Tiirkiye
Koctas

Coca Cola Icecek

Kaynak: Turkcell Global Bilgi ve Assistt'in internet adreslerinden elde edilen bilgilerle derlenmistir.

Tablo 2.1'e bakildiginda, Tirkiye’nin gesitli illerine kurulan ¢agr1 merkezleri sirketlerinin
bankadan telekomiinikasyona, 6zel sirketlerden kamu kurumlarina degin uzanan genis bir

yelpazede hizmet verdikleri; biiyik cagri merkezi sirketleriyle devlet arasinda bu yonde bir
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isbirligi oldugu goriilebilir. Ozellikle sektdrde lider konumda bulunan Turkcell Global Bilgi
devlete ait bircok kurumun miisteri hizmeti isini kendi biinyesine katmistir. Kadrolu ¢alisan
istihdam etmek yerine taseron vasitasiyla hizmet iretimini gergeklestiren devlet bu yol ile

ashnda giivencesiz, diisiik tlicreth islerin de oniinii agmaktadir.

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanhigr’'nin yaptigr inceleme sonucuna gore ¢agri
merkezlerinde ¢alisma bigimini diizenleyen is s6zlesmelerine iliskin yasal diizenlemelerde
aykirt uygulamalar oldugu tespit edilmistir. Teftis sonucunda is sdzlesmesinde isin,
gorevlerin, ¢caligma siiresi ve tlicretlerin belirtilmedigi; deneme siirelerinin iki aydan daha fazla
belirlendigi; kismi siireli is sozlesmesiyle g¢alistirilan iscilere fazla stirelerle galistirilma
yaptrilmamasi gerekmesine ragmen onlardan fazla calismayla ilgili muvafakat alindig; fazla
stireleri i¢in licretlerin 6denmedigi ya da eksik ddendigi tespit edilmistir (CSGB, 2013).
Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanhg’nin Is Saghg ve Giivenligine Iliskin Isyeri Tehlikeli
Smiflar Tebligi’ne gore ¢agrt merkezleri “tehlikeli smf’ kapsammda gosterilmistir.

Cagr1 merkezlerini sirketler icin zorunlu hale getiren ve yaygmlagsmasimi saglayan itici
giiclin ne oldugu sorusuna daha ¢ok teknolojideki yeniliklerle karsilik verilmistir. Bilgi ve
iletisim teknolojilerinin mesafeleri kaldirip sehirler, lilkeler arasi cografi serbestlik saglamasi
sitketlerin iglemlerini daha diisiik maliyetle halledebilmelerine, bilgisayar ve telefon
yardimiyla sirketlerin ¢ok uzaktaki miigterilerine bile ulasabilmelerine imkan tanimistir.
Iletisim  teknolojilerinin  ¢agr1  merkezlerinin  gelisimi  {izerindeki etkisi elbette
azimsanmayacak derecede giicliidiir. Ancak, sadece teknolojiye vurgu yapilmasmin teknolojik
determinizme yol agabilecegini belirten Ellis ve Taylor’a gore hizmet sektoriinde yer alan
sirketlerin neden bu derece cagr1 merkezlerini benimsedigi sorusunun cevab1 aslinda daha
genis bir perspektifle yani ¢agri merkezlerinin makro ekonomi-politik baglama oturtulmasiyla
anlasilabilir. Neo-liberalizm, piyasanin kuralsizlastirilmasi, Ozellestirme politikalari, kar
maksimizasyonu ugruna her seyin desteklenmesi gibi uygulamalar aslinda ¢agr1 merkezlerinin
gelisiminde Onemli birer yap1 taglaridir. Bu anlamda hakim ¢alisma sistemiyle
iligkilendirilmesi gereken c¢agr1 merkezleri aslinda sermaye birikim dinamiginden
ayristrilamayan bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ellis ve Taylor, 2006, s.108-111).Bu
diistinceden hareketle, ¢agr1 merkezlerinin hangi is rejiminin iiriinii oldugu sorusunun cevabi,

Tirkiye’nin 6zellikle 1980 sonrasi ekonomi-politik diizenlemelerinde aranmalidir.
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2.2.4. Tiirkiye’de Neo-liberal Politikalar

Emek siirecinde kontroliin saglanabilmesi iiretim noktasina iliskin politika ve ideoloji
{iretiminden gecer (Durmaz, 2013, s.269). Isletmelerin denetim stratejileri o isletmeyi
cevreleyen ve belirleyen iktisadi ve siyasi yapilar iginde tanmmlanabilir. Ulkelerin emek
piyasast dinamikleri emek siireci kontroliinde belirleyici bir rol oynamaktadir (Yiicesan-

Ozdemir ve Ozdemir, 2008, 5.39-40).

Gilintimiizde iilkelerin ekonomik, siyasal, hukuksal yapisina yon veren neoliberal ideoloji,
{iretim alanmi diizenleyen uygulamalara da yon vermistir. Isletme yonetiminin iktidarmi ve
mutlak denetimini artiran neoliberal yeniden yapilanma, isgilerin piyasaya sundugu emek
giiclerinin issizlerin rekabeti altinda gerceklestigi, ktisadi kirbacin baskici mekanizmasinin

hiikiim siirdiigii kapitalizme ickin olan despotizm kosullarmi yaratmistir (Yiicesan-Ozdemir,
2008, s. 54, 65).

Kendisini yeni sosyal diizen imajiyla tanitan, bugiinkii ekonomi ve devlet politikalarmnin
olusumunda 6nemli rol oynayan neoliberalizm (Duménil ve Lévy, 2005, s.9) bireysel
girigimei Ozgirliginiin 6zel miilkiyet hakki, serbest piyasa ve ticaret ile nitelendirilen
kurumsal bir ¢erceve icinde yapilmasiyla insanhgm en iyi bicimde ilerletilebilecegi bir
ekonomi-politik teori olarak nitelendirilmesinin yani sira elitlerin gliclinii yeniden canlandiran
ve sermaye birikim kosullarmi yeniden olusturan politik bir proje olarak da yorumlanabilir.
Harvey’e gore pratikte hakim olan ikinci durumdur (2005, s.2, 19). Tirkiye’de neo-liberal
diizenin hakim olma siirecine bakildig1 zaman 1980’1i yillar 6nem kazanmaktadwr. 1970 lerin
sonlarma dogru sendikalarin giiclenisi, is¢i hareketlerindeki artis ve diinyada oldugu gibi
Tiirkiye’de de yasanan iretimde durgunluk sermaye agisindan yonetim ve kontrol sorununu
giindeme getirmistir. Emek-sermaye zithgmi kendi lehine ¢evirmek isteyen sermaye, bu
anlamda yeniden bir giiven ortaminin yaratilmasi hedefine yonelmistir (Boratav, 2012, s.146).
IMF, Diinya Bankas1 gibi kurumlarin istikrar paketi ve yapisal uyum politikalar1 ad1 altinda
iilkeleri neoliberal sistemin etkisi altina aldig1 siire¢ Tiirkiye’de de benzer bigcimde
yasanmigtir. 1980 sonrasmi “sermayenin karsi saldiris1” olarak nitelendiren Boratav’a gore
Tiirkiye, neoliberal sistemin bir uzantisina doniismiistii. Donemin mevcut hiikiimetinin,
merkez finans kuruluslarmin etkisiyle ¢ikardigi 24 Ocak kararlar1 Boratav’a gore neoliberal
sistemin Tiirkiye’ye girisinde basat bir unsur olarak karsimiza ¢ikar (2012, s.156). Bu
anlamda 24 Ocak kararlari, diinya kapitalist sistemiyle biitiinlesmeyi hedefleyen yapisal uyum

politikalarmim ekonomiyi serbest piyasa ilkesine gore yeniden dizayn etmesini 6ngoriir (Kaya,

2009, 5.237).
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Soylemsel anlamda hegemoniklesen ve toplum nezdinde kabul gérmesinin Gramsci’nin
“ortak akil” kavramuyla agiklandigi neoliberalizm, (Harvey, 2005, s.40) serbest piyasa
ekonomisi, hiir tesebbiis, koseyi donme gibi sdylemlerle toplum i¢ine yerlesmeye baslamistir
(Boratav, 2012, s.156). Ticari serbestlesme ve emek piyasasinda esneklesme hareketiyle
neoliberal reformlar1 baglatan Tirkiye (Cizre ve Yeldan, 2005, s.388) bu amaglar
dogrultusunda kurumsal, hukuksal ve toplumsal temelde bir yapisal doniigtimi
gerceklestirmistir (Miitevellioglu ve Isik, 2009, s.160-161). 2000’1i yillarda yapisal reform
politikalar1 adiyla sermaye iizerindeki dogrudan ya da dolayl yiikleri kaldirma amacini giiden
Tirkiye, isci, koylii ilicretlerinin tamamen piyasaya birakilmasi, sosyal devlet uygulamalarinin
daraltilmas1 amaciyla bir dizi yasal, kurumsal diizenlemeleri ortaya ¢ikarmistir (Boratav,

2012, 5.200).

Sermayenin kirmi arttirma, kiiresel rekabeti giiclendirme amacma ydnelik uygulanan
kuralsizlagtirma, esneklik ve 6zellestirme politikalar: ile isgiicii maliyetlerinin digtiriillmesi
neoliberal diizenin temel mantigini olusturur (Miitevellioglu ve Isik, 2009, s.162). Tam
istthdamm hedefleyen politikalarin piyasaya miidahale edecegi diisiincesiyle esnek emek
piyasasini saglikli ekonominin isareti olarak sayan neoliberalizm (Lapavitsas, 2005, s.33)
emek siirecinde esnek uzmanlasma ve esnek diizenleme iddialar1 ile is¢ileri ikna edebilme
yollarini arar. Emek piyasasi reformlariyla bir tarafta rekabeti ve karlihig1 arttirmaya ¢calisirken
diger taraftan ig¢iyi disipline edecek araglari devreye sokar. Bu baglamda sendikasizlagtirma,
toplu pazarlik hakkini ortadan kaldirma, esneklestirme ve sosyal giivenlik lizerinde kisitlama
yollarma gider (Sarmmehmet Duman, 2014, s.3). Neoliberal politikalarla piyasaya bagiml
kilinan ¢alisanlarm emre-amade metaya doniistiiriilmesi, ucuz ve itaatkar bir iiretim faktoriine

indirgenmesi istenmektedir (Miitevellioglu ve Isik, 2009, s.198).

Kapitalist sistemin varhik kosulu olan isgiicii {izerindeki denetimin saglanmasi i¢in en az
maliyetle en fazla denetimi saglayacak hukukun ortaya ¢ikarilmasi bu sistem i¢in elzemdir
(Ozveri, 2012, 5.168). Bu nedenle emek piyasasini esneklestirme hedefi dogrultusunda 2003
yilinda degisiklige ugratilan Is Yasasi sermaye hareketi serbestliginin artiriimasini saglamistir
(Miitevellioglu ve Isik, 2009, s.160). Kiiresel ekonomiyle biitiinlesme i¢in sermayeyi koruma
amac1 giiden Is Yasasi, bu hedef dogrultusunda getirdigi diizenlemelerle isgiicii piyasasina
biitiin esneklik tiirlerinin girisini saglamistir (Giiler, 2015, s.171). Bu anlamda c¢aligma
hayatn1 bi¢imlendiren is yasalarina yonelik yeni diizenlemelere gidilmesi sermaye
birikiminin oniindeki engelleri kaldirmay1 ve karlihg: arttirmayi hedefleyen bir mekanizma

islevi goriir (Akkaya, 2005, s.13). Yeni is yasasinin ig¢i lizerindeki denetimi artiran ve is¢iyi
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daha fazla verimli olmaya zorlayan bir kurgudan olustugunu belirten Akkaya’ya goére mevcut
yasalar is¢i tlizerinde issiz korkusu yaratmakta ve bu durum is¢i lizerindeki denetimi
kolaylagtirmaktadr. Yani, “ kendine giivenini kaybetmis ve gelecek kaygis1 tagiyan is¢i kendi
kendini denetleyerek daha yogun calismaya itilecek ve kendini diisiinen bencil bir kimlige

kavusturulacaktir” (2005, s. 23).

Neoliberal sistemin hedefledigi kiiresel tek tiplesme, merkezden ¢evreye dogru yayilan
piyasa odakli bir yapiyr gerektirir. Nitekim 2014 yilinda yiiriirliige giren Ulusal Istihdam
Stratejisi sermaye ¢ikarlarini merkezine alan bir diizenleme olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Man, 2013, s.248). Mevcut is kanunuyla diizenlenmis esnek ¢alisma bigimlerini yeterli
gormeyen gorilise gore isglicli piyasasmin katiligi ve ticret digt isgiicii maliyetlerindeki
yikkseklik istihdam 6niinde engel olusturmaktadrr (UIS, s.13). Bu nedenle strateji metninde
yeniden bir reform gerekliligine ihtiyag duyuldugu, isletmelerin rekabet giiciinii ve
verimliligini artrmak amaciyla isglicli piyasasmim esneklestirilmesi gerektigi vurgusu one
¢ikmaktadr. Isgiicii piyasas: esnekliginin, "isletmelerin ekonomide ve iiretim ddngiisiinde
meydana gelen degisikliklere ve dalgalanmalara uyum saglayabilme” olarak goriildigi
metinde, “igin korunmasmi ve ayni iste kalabilme giivencesini ifade eden is giivencesi yerine,
istihdamin korunmasi ve tek bir igverene bagli olmadan ¢alismanm siirdiiriilebilmesi

giivencesini ifade eden istihdam giivencesinin nem kazanmaya basladigr” belirtilmistir (UIS,

2014, 5.26).

Issizlik olgusu, sermayenin yapisal siddetinin en yogun yansmmalarindan biridir.
Neoliberalizmin sundugu diizen aslinda issizligin, giivencesiz calismanimn yapisal siddeti ve
1ssiz kalma tehdidinin yarattigi baskidr (Erdogan, 2013, s.90). Emegin disipline edilmesinde
issizligin ve yedek isgiiciiniin varligmmn stratejik bir islevi oldugunu belirten Ozgelik’e gore
igsizligin artis1 calisanlar arasindaki rekabeti artirmayi, c¢alisan ve c¢alismak isteyenler
acisindan ise daha disiik ticreti ve daha kotii ¢aligma standartlarini kabul etmeyi tesvik eder;
isciler zor sartlarda ¢alismaya raziolurlar (2013, s.422). Isin giivencesizlesmesi, gecicilesmesi
ve issiz kalma tehlikesi emekgileri siirekli bir giivensizlik durumuna mahkim ederek onlarin

somiirtiyti kabul etmelerini hedefler (Erdogan, 2013, s.113).

Tirkiye’deki durum da benzer bir egilim gostermektedir. Diinyada issizligin en fazla
oldugu yerlerden biri olan iilkemizin Eylil 2015 verilerine gore genel issizlik orani yiizde
9,6’y1, 15-24 yas aras1 geng issizlik orani ise yiizde 17,7yi bulmustur (TUIK,2015). Issizligi
yapisallagtran hakim sistem ig¢inde beyaz yakali, diplomali igsizlerin sayis1 ise ¢1g gibi

biiylimektedir. Kamuda caliymay1 gilivenceli olarak gordiigii i¢in her yil KPSS’ye giren
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milyonlarca geng, sayilar1 neredeyse 300 yiiz bini bulan atamasi yapilmayan 6gretmenler
diplomah issizligin en tipik yansimalarmi olusturur. Issizligin ve giivencesizligin birbirini
etkiledigi bu diizen i¢cinde ¢aliyma hayati sistem dis1 kalan insanlarm sayismi artirirken,
calyma hayat1 igindekiler i¢cin de ¢alisma kosullarni degistirmistir (Bora, 2013, s.303).
Ozugurlu’nun ifade ettigi gibi “giiniimiiz Tirkiye’sinde sk sik is degistirmekle, is
degisiklikleri swrasmnda makul siirelerle issiz kalmak, is¢i smifinin siradanlagmis yasam
deneyimi  haline  gelmistir.  Issizlik  dedigin  istihdamm  bir an’dir  artik”
(http//sendikal.org/2010/01/ibrahim-yaldiz- neden-agladi- metin-ozugurlu/).

Neoliberal sistemin temel savlarindan biri olan esnek emek piyasasinin issizlige ¢oziim
olacag diisiincesi, sanillanin tam aksi bir durum yaratmustr. 2003 yilinda degistirilen is
kanunu biinyesindeki yasal diizenlemeler kapsaminda hayata gecirilen esnek istthdam
bicimleri, tiim sektdrlerde taseronlagsmanm ve kamuda sézlesmeli istihdam biciminin 6niinii
acmistir (Boratav, 2012, s.202). Taseronlagsma ekonominin ihtiyaglar1 dogrultusunda ortaya
¢ikan dogal ve kagmilmaz bir silire¢ olmaktan 6te sermayenin yayilmaci genisleme egilimi
icindeki bir stratejidir. Isciler iizerindeki denetimi simrlandran kurallara sermayenin
baskaldiris1 olarak nitelendirilen alt igverenlik (taseron), ashinda isletmelerin basit bir istihdam
bicimi olarak gordiigli uygulamanin 6tesinde isgiicii lizerindeki denetimi en iist noktalara

ckkarmaya dayal yeni bir birkim modelidir (Ozveri, 2014, s.29).

Emegin  yeniden iiretimini  garantilemeyen taseronlasma  siireci  istihdamin
giivencesizlesmesinin bir goriintiisii olarak karsimiza ¢ikar (Ozugurlu, 2009, s.125). Ana
igveren yerine alt igsverene bagh isciler tarafindan yliriitillen tagseron ¢alisma bigimi, igvereni,
kendi biinyesinde ve siirekli is¢i galistrma yikiimliikigiinden kurtararak isgiicii maliyetlerinin
distiriilmesine imkan tanir (Miitevellioglu ve Isik, 2009, s.184). Baski iizerine temellenen
despotik emek rejimi igcinde konumlanan bu siiregte tagseron firma ile ana firma arasindaki
iliski bask1 kosullarini iretir. Tagseron firma, ana firmanin verdigi isi alabilmek i¢in {icret,
calisma saati, calisma kosullar1 ve despotizmi en sert bigimde uygular (Yiicesan-Ozdemir,

2010, 5.42).

Taseronlagsmanin yarattigi gilivencesiz ¢aligma ortamm igverenin uyart yapmadan isten
¢ikartabilmesinin, ¢calisma saatlerinin ve yapilan is fonksiyonlarmin isverenin istegine gore
ayarlanabilmesinin, sosyal hak ve ddevlerin smirlandiriimasmin yolunu agar (O zugurlu, 2009,
s.126). Nitekim is yasasinda asil isveren-alt igveren uygulamasiyla diizenlenen taseron
calisma, is¢ilerin kimlik ve kigilik asinmasma yol agmustir. Sendikal orgiitlenmeye engel olan

taseron ¢aligma ayni zamanda disiik iicretli is¢ci calistrmanmn ve is gilivencesinden yoksun
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birakmanm araciolmustur. Akkaya’nin ifadesiyle “a¢ kalma, gelirsiz kalma korkusu en biiyiik

terbiye edici olarak devreye girmistir” (2005, 5.28-29).

Ozetle, Tiirkiye'de neoliberal politikalar dogrultusunda diizenlenen Is Yasasi ve yeni
yiiriirliige giren Ulusal Istihdam Stratejisi isgiicii piyasasini esneklik ad1 altinda parcalamakta,
giivencesizlesmenin baski1 ve terbiye araci olarak kullanimi sistem agisindan 6nemli bir
denetim gorevi gormektedir (Ozveri, 2012, s5.168). Giiniimiizde vasifli, yiksek 6grenim
gormiis beyaz yakalilar igin 6ngdriilen isgiicii profili, “her yerinden biikiilebilecek kadar
esnek, kendi kendini somiirebilecek kadar performans delisi... her an ise kosulabilir, her an

erisebilir” birisidir (Mesching ve Stuhr’dan aktaran Bora ve Erdogan, 2013, s.24).

Elestirel bakis agisiyla kaleme alinan az sayidaki calismada Taylorist ve Fordist sistemin
bir tezahiirii olarak goriildiikleri i¢in “zihinlere kurulan montaj hatlar’” olarak tanimlanan
cagr1 merkezlerindeki kontrol ve riza mekanizmalarini anlamak iizere yliriitiilen aragtirmanin

ayrmtilar1 ve bulgular1 izleyen bolimde aktarilmistir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA TASARIMI

"Oniimiize ¢ikan gergege yan ¢izemeyecegimiz igin,
gergegi saptwmaya ise giiclimiiz hi¢ yetmeyecegi
icin gercegi yazmaya ugrasacagiz. Otesi, tatara
titiri..."

Sevgi Soysal, Ger¢egi Yazmak, 1976

3.1. Arastirmanmin Amaci ve Yontemi

Icinde ¢eliskileri barindiran, kiiresel toplumun sorunlarma ¢6ziim olmaktan &te bu
sorunlarm ortaya ¢iktigi ve tiiretildigi mekanlar olan isletmeler (de Gaulejac, 2013, s. 23)
aslinda smif hakimiyetinin bir aracidir ve yonetimci orgiit teorisi alani, liretim alanlarinda bu
hakimiyetin saglanmasma olanak taniyacak bilgiler dretir (Casey, 2002, s.102). Bu
arastirmada, yonetimi farafsiz bir siire¢ olarak tanimlayarak yonetim pratiginin politik
niteligini gérmezden gelen (Alvesson ve Willmott, 1996) ana akim yonetim ve orgiit bilimi
yazmmdaki genel egilimden farkl olarak, cagri merkezleri olgusuna elestirel bir perspektifle
bakilmaya c¢ahsilmistir. Arastwrmada, ¢agri merkezlerinde ne tiir kontrol ve riza

mekanizmalarinin kullanildig: sorusuna emek siireci kuramu penceresinden yanit aranmustir.

Calismanin deger yiikli niteligini kabul eden nitel arastirmalar, arastrmacinin
deneyimleriyle sekillenirler. Caligmalarmi sosyal, politik ya da tarihsel baglam etrafinda
diizenleyen nitel arastirmacilar gordiklerini ve duyduklarmi yorumlarken kendi
anlayiglarindan, gegmislerinden, tarihlerinden soyutlanamazlar (Creswell, 2007, s. 18-19, 39);
icine dogduklar1 ya da kendi iradeleriyle varlik gosterdikleri toplumsal somut konumlary,
hayata bakis agilarmm temel noktasini olusturur (Sentiirk, 2015, s.31). Pozitivizmin nesnelci,
degerlerden bagimsiz bilim anlayisina karsit olarak arastirmalarm, arastirmacilarm sosyal
pozisyonlarmdan etkilendigini ileri siiren elestirel teorisyenlerin goriislerinin benimsendigi bu
calismada, verilerin derinlemesine miilakat ve gézlem teknikleriyle gelistirilmesi yoluna

gidilerek nitel bir aragtrma yiiriitiilmistiir.

Gortsmeler icin  kullanilacak  yar1 yapilandwrilmis konu baslklar1 taslagmnmn
hazirlanmasindan sonra aragtrma kapsamma dahil olacak katilimcilarin belirlenmesi
asamasina geg¢ilmistir. Arastrmacinin daha 6nceden tanidigi kisiler araciligiyla ulagilan ve
cagr1 merkezi deneyimi olan iki kisiye aragtrma amacindan bahsedilmis, kendilerinden

olumlu cevap alinmasi tizerine bu kisilerle Antalya’da pilot goriismeler gergeklestirilmistir.
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Farkli ig koluna ait cagr1 merkezlerinde ¢aliyma deneyimine sahip bu iki katilimciyla yapilan
goriisme sonrasinda elde edilen verilerle son sekli verilen goriisme basliklari, ana saha
caliymasma hazir hale getirilmistir. Performans sistemi, ¢alisma sistemi, caliyma kosullary,
sistemin ¢alisanlardan beklentisi, yonetici-calisan iliskisi vb. konular etrafinda olusturulan
goriisme basliklarmin bir kismma Tablo 3.1°de yer verilmistir. Goriisme basliklar1 mutlaka
tizerinden gecilmesi gereken konular1 icerse de, goriismeler sirasinda katilimcilarin
arastirmaciyla ilk anda kurdugu —beklenmedik- bag ve 6znel kosullar, konularm sirasmni,
icerigini ve yogunlugunu degistirmistir. Arastirmaci bu noktada, gériisme ortamina yon veren
kisi olmaktan uzaklagsma, ortamin bir tanig1 ve katilimcilar izin verdigi dl¢iide 6znesi olma

cabasinda olmustur.

Tablo 3.1. Goriismeye Yon Veren Konu Bashklarina Ornekler

Cagri merkezlerinde galismay1 tercih etme nedenleri

Denetimin nasil gerceklestigi

Ise almma siirecinin nasil gerceklestigi

Denetim konusunda neler hissedildigi ve
davranildigi

nasil

Isin tanmmu ve &zellikleri

Is sirasmda yasanan sorunlarm nasil ¢ozildigii

Calisma ortamu ve kosullar

Isleriyle ilgili neler hissettikleri

Yoneticilerle (takim lideri, siipervizor) iliskiler

Kariyer planlan ve ilerleme olanaklar

Performans kriterleri

Is siireclerine katilma olanaklar

Ucretlendirme ve 6diil/tesvik sistemleri

Tiirkiye’de ¢agn merkezlerinin 6zellikleri

Operator/takim lideri/siipervizor hiyerarsisi ve
iliskilerinin niteligi

Motivasyon uygulamalar

Is hayatinmn aile ve sosyalhayata yansmmalari

Is siirecindeki disiplinin saglanma yollari

Dernek ve sendikayla baglantilar

Arastrmaciin herhangi bir ¢agri merkezine girerek calisanlara ulagsmasina, onlar1 kendi
ortamlarinda gdzlemlemesine izin verilmemesi nedeniyle, &rneklemin belirlenmesinde
goriisiilen kisilerin referansiyla bagka katilimcilara ulagmaya imkan tanityan kartopu yontemi
kullanilmis;

Katilimcilarin 2’si sendika temsilcisi, 3’1 takim lideri, 1’1 proje koordinatoriidiir. Yas araligi

11’1 kadin, 7’si erkek olmak iizere toplam 18 kisiyle goriisiilmiistiir.

23 ile 37 arasinda degisen katilmcilarm gogunlugu 6 gretmenlik, tarih, turizm, biiro yonetimi,
iletisim gibi farkl dallardan tiniversite mezunudur (Tablo 3.2). Ancak, arastirma bulgularmnmn

da gosterdigi gibi mezun olduklar1 bélimlerden ok farkh bir iste calismaktadrlar?.

flk olarak 2011-2012 o0gretim yilinda Turkcell Global Bilgi ve Turkcell Akademi isbirligi ile Atatiirk
Universitesinde agilan Cagri Merkezleri Hizmetleri Programi, bugiin itibariyle 21 iiniversiteye yaygm lagmigtir.
Ancak, Erzurum, Eskigehir, Antalya, Bitlis, Burdur, Denizli, Diizce, Erzincan, Bilecik, Bingdl, Giresun, Isparta,
Kahramanmaras, Karaman, Kirklareli, Trabzon, Konya, Zonguldak, Samsun, Nevsehir ve Sivas’ta bulunan bu
boliimlerin sektore etkisi heniiz tam olarak hissedilememistir.
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Tablo 3.2. Katihmeilarin Ozellikleri

Isim* Yas Mezuniyet Durumu Calisma Durumu | Calisma Siiresi

Merve 30 Cahsma ekonomisi Ik isi 3 yil ¢aligmug

Buse 28 Turizm Tlk isi 8 ay cahsms

Leyla 25 Universite Tk isi Belirtilmedi, ayn1 zamanda
sendika temsilcisi

Al 25 Acikd gretim Tk isi 4 yil cahsns

Mehmet 23 Belirtilmedi Tlk isi 3 aydir calisiyor

Anil 24 Belirtilmedi Tlk isi 2 yildir calisiyor

Hasan 26 Tarih 6gretmenligi Tlk isi 1 yil calignug

Elif 26 Turizm Ik isi 4 yildir ¢ahsiyor

Hiilya 26 Biiro yonetimi Ik isi 4 yildir caligtyor

Demet 36 IiBF Ik isi 9 yil calisms

Biisra 25 Sosyal bilgiler 6gretmenligi Ik isi 2 yil galigmis, suan ¢agr

merkezinin insan
kaynaklarinda cahsiyor

Arda 25 Iletisim ve uluslararasi Ik isi 2,5 yildir calistyor
iligkiler

Barig 25 Acikogretimde dgrenci Ikinci isi 6 y1l gahgmus (operator,
takim lideri ve stipervizor
olarak)

Bahar 30 IiBF Belirtilmedi 7 yildir galistyor, su an
takim lideri

Ozgiir 28 Belirtilmedi Ik isi 5 yildir galistyor, suan
takim lideri

Asl 37 Isletme Ik isi Cagn merkezinde proje
koordinatorii

Ayse 27 Belirtilmedi Ik isi 4 yildir ¢ahsiyor

Sibel - - Sendika personeli

*Katimcilarin  gergek isimleri degildir; arastrmacmm kisilere verdigi takma isimler kullaniimistir.

Arastrmanm 6n hazirliklari sirasinda Cagri Merkezi Calisanlar: Dernegi ve Dev-Iletisim
Is sendikasmin varhg: bilgisi {izerine bu kurumlarla da iletisime gegilmistir. Cagr1 Merkezi

Caliganlar1 Dernegi (CMC-Der), 2006 yilinda www.gercegecagrimerkezi.org isimli web

sitesiyle basladiklar1 6rgiitlenme faaliyetlerinin derneklesme ¢abalariyla biitiinlesmesi sonucu
2007 yihnda kurulmustur. Tiziklerinde amaclari, “cagri merkezi calisanlarinin bir araya
gelebilecegi bir platform olmak ve ¢agri merkezi ¢alisanlarmin hak kazanimlarma aracilik
etmek” seklinde belirtilmistir (madde 3). 6356 sayili Sendikalar ve Toplu Is Soézlesmesi
Kanunu’nun sendikal orgiitlenmeyi ancak is kolu bazinda miimkiin kilmasi nedeniyle
orgiitlenme girisimleri dernek diizeyinde baslamistir. Finans, hizmet, telekomiinikasyon gibi
farkli i3 kollarmda calisanlar1 dernek catis1 altinda birlestirerek  ¢aligmalarini
stirdiirmektedirler.2012 yilindaki degisiklikle iletisimin is kolu olarak kanunda yerini almasi1
ve ¢agri merkezlerinde iletisim alaninda ¢alisanlarin sayica yogunlugu nedeniyle 2013 yilinda

Disk ¢atis1 altinda Dev-Iletisim Is adiyla bir sendika kurulmustur. Dev-iletisim Is sendikasi
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6356 sayih Sendikalar ve Toplu Is Sézlesmesi Kanununun 4 iincii maddesince tanimlanan 7

numaral iletisim iskolunda &rgiitlenme faaliyetlerini yiiritmektedir (Dev-iletisim Is).

Saha ¢alismasi i¢in ilk temas Dev-Iletisim Is sendikasiyla kurulmustur. Telefonla iletisime
gecilen bir sendika iiyesi, goriisme talebine olumlu yanit vererek calisanlarla yapilacak
gorismeler i¢in yardimci olmustur. Cagri merkezi c¢alisanlarinin mevcut calisma
sistemlerinden kaynakli sorunlar daha en basindan, gorisme zamaninin belirlenme
asamasmnda bile kendini gdstermistir. Son dakika ¢ikan vardiyalar, hangi giin izinli
olacaklarmi tam olarak bilememeleri net bir gdriisme zamanmm belirlenmesinde sikinti
yaratmustr. Cagr1 merkezindeki is yapis biciminin 6ngoriilebilir bir durum yaratamamasindan
dolay1 goriismeler anlik olarak, is ¢ikislarinda ya da calisanlarin bos giinlerinde yapilmistir.
Omegin, sendikanm ayarladig1 ve Anadolu yakasinda ilk gdriismenin gerceklesecedi bulusma,
calisanlarm son dakika vardiyasi lizerine iptal olmus ve o giin uygun olan bagka ¢alisanlarla
goriisme gerceklestirilmistir. Hatta bir goriismeci yasanilan bu durumla ilgili tepkisini

“GoOrmen lazim, yasaman lazzim diyicem ama hi¢ yasama” seklinde ifade etmistir.

Goriismelerin tiimii Nisan-Haziran 2015 araliginda gergeklestirilmistir. Katilimcilarla,
Istanbul’un farkli semtlerinde, onlarm is ¢ikis1 ya da izin giinlerinde, kendilerinin
belirledikleri yerlerde, siiresi 40 dakika ile 2,5 saat arasinda degisen goriismeler yapilmistir.
Cagr1 merkezlerinin en yogun oldugu yer olmasi ve goriismenin gerceklestirilecegi sendika
iiyelerinin Istanbul’da bulunmas1 nedeniyle, cesitli is kollarinda ve farkli sirketlerde calisan
cagr1 merkezi calisanlartyla yapilan gdriismeler icin Istanbul se¢ilmistir. Yiicesan-Ozdemir’in
(2014) cagr1 merkezleriyle ilgili Usak, Erzurum, Erzincan, Giimiishane, Samsun ve
Malatya’y1 dahil ettigi alan arastirmasmin sonuglarma gore, tasra kentlerinde ¢alisanlarin,
cagr1 merkezlerindeki islerini anlamlandirma bicimleri ve tatmin diizeyleri Istanbul’a kiyasla
farklilik gostermektedir. Tasradaki yogun issizlik, ticret dusikligl, kariyer olanaklari
acisindan alternatifsizlik vb, unsurlar, ¢cagri merkezlerinin siirekli bir i saglayan, itibarli,
yiksek ticretli calisma olanaklari sundugu algismi yaratmig goriinmektedir. Belli ki cagri
merkezlerinde tasra- merkez kiyaslamas1 da 6nemli bir aragtirma konusudur. Ancak bu ¢aligma

icin, odaklamlan soru itibariyle Istanbul’daki cagri merkezleri kritik arastrma mekanlaridir.

Bir sendika iiyesiyle yapilan goriisme Dev-Saglk Is’te, proje koordinatorii ve takim
liderinin katildigr gorlisme ise Opet’in merkez binasinda gerceklestirilmistir. Bireysel
gorlismelerin yani sira iki kisilik ve dort kisilik gruplarla toplu goriismeler de yapilmuistir.
Mevcut ¢aligma sistemleri i¢cinde her katilimciy1r tek tek yakalamak zor oldugu i¢in grup

goriismelerinin de arastirmaya dahil edilmesinde sakinca goriilmemistir. Grup goriismelerinin
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arastirmalar i¢in sagladigi en Onemli avantaj, katilimcilar arasindaki etkilesim yoluyla
goriismelerin daha canli ve dinamik ge¢gmesine sebep olusudur. Bir grup iiyesinin verdigi
yanitin bir bagka katilime1 i¢in fikir sagladigi bu goriigme tiirii (Berg, 2001, s.112-115) daha
ayrmtili hikayelerin ortaya ¢ikmasma zemin hazrlar (Wilkinson, 2004, s.180)

Goriismeler, katilimcilarin izni alinarak ses kayit cihazi ile yapilmistir. Arastirma verileri
yorumlanirken katilimcilarin gizliligini koruma adina takma isimler kullanilmistir. Kisilerin
belirlenmesinde kartopu yOnteminin kullanilmasi, goriismelerin  katilimcilarin  kendi
belirledikleri mekanlarda yapilmasi, yas ve konum denkligi vb. avantajli durumlar nedeniyle

gorismeler olduk¢a samimi ve rahat sekilde tamamlanmistir. Ancak ¢agri merkezlerinin

sleyis bicimi ve igin niteliginin yaratti§i ¢ekinceler de dile getirilmistir:

“Mesela boyle bir konuda geldik seninle konustuk ama bunu ¢agri merkezinden birine
gidip desen ki boyle boyle bir sey, konusmaz seninle. Ciinkii bilgi giivenligi politikast
var. Konusmaz yani. Korkuyor ¢iinkii. Biz de diisiindiik yani. Ne olur basimiza bir sey
gelir mi diye.”

Bu ¢ekingen tavr1 agsmada, goriisme kayitlarinin ve goriismeci isimlerinin ne olursa olsun

sakl tutulacagy bilgisi etkili olmustur.

Aragtrma kapsaminda tiim taraflara yer verebilmek amaciyla yalnizca galisanlarla degil
takim liderleriyle de goriisiilmiistiir. Cagr1 Merkezi Dernegi ile gérlismenin, sorunlarm onlarin
cephesinde nasil algilandigini anlamak agisindan Onemli olabilecegi diisliniilmiis ancak
gorlisme talepleri olumsuz karsilanmistr. Toplanan verilerin, arastirmanin temel amaglarimi
karsiladigmm hissedildigi ve her yeni goriismenin elde edilmis verilerin tekrarina dondigi

noktada (Kvale, 1996) alan arastrmas1 bitirilmistir.

3.2. Veri Analizi

Arastrmada verilerin analize uygun hale getirilmesi i¢cin Oncelikle gortisme kayitlar
desifre edilerek transkripsiyonlar hazirlanmis; yaklask 150 sayfalikk ham veri metnine
ulagilmistir. Nitel arastirmalarda genellikle dogrulugu ya da yanlhishgr 6nceden belirlenmis
hipotezlerden bahsetmek miimkiin degildir. Aragtirma tasarimi, gelistirilen verilerin ayrmtilt
incelenerek olguya iliskin ana temalarm ortaya ¢ikarilmasi ve anlamli bir yapiya
kavusturulmasi cabasi ile sekillenir. Onceden belirlenen bazi ana temalar olsa bile, bunlarm
stirekli bir degisiklige acik olma durumu da s6z konusudur. Calismanm veri seti, bu prensiple,
nitel arastirma yontemlerinin biiyiik ¢ogunlugunda kullanilan 6n okuma — ayrintii okuma —

kodlama — yorumlama adimlar1 (Kiimbetoglu, 2005) izlenerek ¢dziilmiistiir. Oncelikle ham
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veri metni, hi¢cbir yorumlama kaygisi tasimaksizin bir kiilliyat gibi okunmus; aragtrma
sorusuyla dolayl dahi olsa ilgisi olmayan kisimlar ¢ikarilmistir. Bu sekilde dagmik ham
metne, biraz daha yakinlagsmak/odaklanmak miimkiin olabilmistir. Daha sonraki ayrintili
okumalar ile (3 kez) arastirmacmin veriye karsi durusunun netlesmesi; sayfalar dolusu
bagimsiz climlelerin, arastirmacmin zihninde var olan bir dizi analitik degerlendirme
olasiliklar1 ile ele almacak olan birbiriyle iliskili ‘metinsel nesnelere’ doniismeleri saglanmaya
cabsilmistir. Analizin izleyen adiminda arastrmaci, agik kodlama yoluyla, konuyla ilgili
zihnindeki tiim fikirleri, temalar1 veya ilintili unsurlari, aralarinda iliski kurma kaygisina
diismeden satir satir okudugu veri metnine kaydetmistir. Daha sonra odaklanmig bir kodlama
yapma yoluyla da, yorumlama asamasinda kullanilmak {izere, nihai olarak yazilacak anlatinin
ana noktalarmma 15k tutan temalara ve alt temalara ulagilmigtir. Analizin baginda dagmik,
iliskisiz gibi gorlinen tiim bu asamalardan sonra veri seti anlamh bir biitiine donilismiis;

bulgularin yorumlanmasi da bu agamada gerc¢eklesmistir.

3.3. Arastirma Bulgulan

Cagr1 merkezlerinde ne tiir kontrol ve riza mekanizmalarinin kullanildigini agiga ¢ikarmak
amaciyla tasarlanan bu ¢aligmanin veri ¢éziimlemesine konu olan ana ve alt temalara iliskin
tablo asagida verilmistir (Tablo 3.3). Bu temalarin, biiyiik oranda ¢calismanin birinci ve ikinci
boliimlerinde aktarilan yazn bilgisiyle paralel oldugu goriilmektedir. Ancak, basit dogrudan
kontroliin uygulayicilar1 olan takim liderleriyle iliskilerde, is glivencesizliginin ana kaynagi
olan tageronluk sisteminde ve issizlik baskisi/giivencesizlik miicadelelerinde onemli rolii
olabilecek sendikal orgiitlenmeye yonelik algilarda Tirkiye’ye 6zgii goriilebilecek pratiklerin
varlig1 da dikkati ¢gekmektedir. Bu tespiti vurgulamak {izere Tablo 3.3’de s6z konusu alt
temalar koyu renkle gosterilmistir. Her ne kadar birinci ve ikinci boliimlerde aktarildiysa da
ana kategoriler olan kontrol ve rizay agiklayan ana temalarin igeriklerine yeniden deginmek
tizere Sekil 3.1 ve Sekil 3.2°de de temalarin kavramsal iceriklerine ve veri setinden segilen
ilgili gorlismeci ciimlelerine yer verilmistir. Aragtirmacmin tematik analizde izledigi biligsel

harita, s6z konusu tablo ve sekillerle aktarimaya cahsilmistir.



Tablo 3.3. Veri Coziimle mesine Kaynakhk Eden Temalar

Ana
Kategoriler

Ana Temalar

Alt Temalar

Kontrol

Basit dogrudan kontrol

Y VV

Fiziksel ¢calhsma ortami ve calgma
kosullar

Takim liderleri

Standartlastirma

Vasifsizlagtirma

Teknik kontrol

Otomatik ¢agr sistemi

Cagrilarm kaydediimesi ve anlk cagri
dinleme

Mola kullanimmda teknolojik izleme

Biirokratik kontrol

Y VY

Performans sistemi
Prim sistemi

Baski ve Riza

Issizlik baskis1 ve
giivencesizlik*

YV VY

Taseronlagsma

Esnek calisma

Bireysel is sozlesmeleri
Sendikal haklar

Riza

Ideolojik kontrol

YV VY

Motivasyon uygulamalari
Rekabet sdylemi
Kariyer vaadi

*Her iki kategori i¢in ortak alan
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Basit/dogrudan kontrol:

Taylorist denetim mantigi;
iscilere makineymis gibi
davranilr; yoneticilerin keyfi
tutumlart goriliir.

Giinde 200-300 kisiyle

konusuyorduk.... Molalarm da ¢ok kisitli oluyor,
hani béyle lavaboya gitmek, su i¢mek bile o
molalarda oluyor. Onun disinda ayaga kalkmak
yasak.

Mesela girerdik aksam 5 'de vardiyaya..
derlerdikibana 8’e kadarmola
kullanmayacaksin. Saat 8 olurdu, hadi sen
yvemege ¢ik derlerdi. Kafalarina gore..
Actkmamigim ama bu onlariilgilendirmiyor.

Teknik kontrol:

Ford’un montaj hatt1.
Bilgisayar teknolojisi denetimi
mitkemmellestirir; isci
makineye tabi hale gelir.

Cagri gergekten cok yogun. Bir saniye
beklemiyorsun, hemen diisiiyor.

N

Haberimiz olmuyordu...normalde ¢calisivken
bile senin bilgisayarina girebilirler, senin
ruhun bile duymaz. Hi¢ haberimiz olmuyordu
denetlenecegimizden.

Biirokratik kontrol:

Kapitalist giiciin
kurumsallagsmasi. Kural, gorev
tanm, performans sistemine
dayah kontrol.

\

On tane konusman segiliyordu. O
konusmalarin kriterlere uygun yapilmig mi,
miisteriye nasil davranilmig hepsinin él¢iimleri
yapilyordu.

Degerlendirildigin sisteme uymak zorundasin,
maagint etkiliyor, bir¢ok insan uyuyor
mecburiyetten

Sekil 3.1 Temalarin Kavramsal i¢cerikleri ve Ornek Goriis meci Ciimleleri




Ideolojik kontrol:

Uretim alanmnm politik ve
ideolojik boyutlaryla daele
almmasi1 gerekir. Rizanm
iiretimini saglayan bir diger
mekanizma ideolojik
pratiklerdir.
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Bana seyi izletmislerdi, bir film, Nazi kampinda
geciyor Hayat Giizeldir diye. Orada bir ¢ocuk
var, babasu biitiin zor kosullara ragmen
cocugunu mutlu etmeye ¢alisiyor. Bize de
diyorlardi zor kosullarda bile miisterileri
memnun edeceksiniz.

Merdiven var takimlideri, bilmem ne diye. Hani
o merdivenleri ¢cikabilirsiniz gibi kariyer seyini
duvara yapmislardi. Biz onunla dalga gegerdik
iste, yag stirmiisler o merdivene, hep asagi
diigiiyorsun diye.

Issizlik Baskisi ve

giivencesizlik:

Calisanlarn rizasini besleyen
sey baskidir. Piyasa despotizmi
calisanlarin rizasmi iretir.

Mecburiyetten, para kazanmak igin. Yoksa
kimse keyfi olarak ¢alismaz orda.

/N

Cabaliyorumyok, yoneticiye séyliiyorumyok,
SGK ya gidiyorumyok, sendikaya gidiyorum
yvok. Hakkimi koruyacak, savunacak kimse yok.

Sekil 3.2 Temalarin Kavramsal icerikleri ve Ornek Goriis meci Ciimleleri
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3.3.1. Kontrol
3.3.1.1. Basit, Dogrudan, Taylorist Kontrol

Giliniimiiz caliyma bigiminde ¢alisanlarin inisiyatif alabildigi, ¢alisanlarin giiclendirildigi
(empowerment) ve onlara biiyik oranda 6zerklik saglandigi seklinde siiregiden sdylemlere
karsin, yapilan aragtirmalarda ¢agri merkezlerinin beyaz yakalilarm Taylorizasyonlagsmasinda
(Bain, vd., 2001, s.3) onemli bir mihenk tasi1 oldugu ve Taylorist denetimin en fazla
goriiniirlestirdigi calisma alanlarindan birini olusturdugu gdzlenmistir. Bir dnceki bdliimde
kuramsal tartigmasi yapilan Braverman’in, Friedman’m ve Edwards’in one siirdiigii basit ve
dogrudan kontrol tezi, ¢agri merkezlerindeki takim liderleriyle olan iligkiler, ¢alisma
kosullary, islerin standartlagtirilmasi ve vasifsizlastirilmast gibi durumlarla  kendini

gostermektedir.

3.3.1.1.1 Fiziksel Cahsma Ortamu ve Cahsma Kosullan

Tim goriismecilerin iizerinde uzlastiklar1 nokta ¢agri merkezlerinde genel olarak yogun,
baskict ¢alisma kosullarmin hakim oldugudur. Agr c¢alisma kosullar1 ¢alisanlari, hem
bedenen hem de ruhen baski altina almakta, kimi zaman ise ¢calisanlarda geri doniilemez izler
birakmaktadir. 8 saat boyunca hi¢ durmadan konusmanin getirdigi bogaz agrilari, cok
konugmanin neden oldugu ¢ene diismesi gibi tibbi problemler siklikla karsilagilan durumlar
olarak dile getirilmistir. Goriisme esnasinda Demet’in uzun uzun Oksirdiikten sonraki “Bu
gictk olayt ¢agri merkezinden kaldi Evde kimsede bu problem yok™ ifadesi ¢aligma
kosullarmin izlerini ortaya koymaktadir. Arda’nin ifadesi ise ¢alisma kosullarmin insan

zihnini nasil ykima ugratiginin bir tasviri gibidir:

"Insani 11 saat bilgisayarmn basinda robot gibi oturtmak ¢ok kétii bir sey. Ya artik
insamin ruh saghgi bozuluyor. Ben 11 saat ¢alisip eve gittigim zaman basim béyle
donme yok, basimda bir agri da yok ama sersem gibi oluyorum. Ciinkii siirekli bir
kulagim kapali ve bu da kapali ve burada mikrofon, ikisi de kapal. Sen sadece
miisteriyi duyuyorsun. 11 saat boyunca boyle c¢agri aldigini diisiin.  Boyle
duymuyorum, miizik dinliyorum son ses ama duymuyorum. Yani o miizik sesinin
seviyesinin yarist yok. Belli bir siire sonra riiyalarima girmeye basladi. Hem ruh
halini etkiliyor, icerideki ortammn igrencligi acisindan bahsediyorum, hem de beyin
yorgunlugu. Fiziksel yorgunluk c¢ok onemli degil dinlenirsin gecer, ama beyin
Yorgunlugu ¢ok farkl. Belli bir siire sonra o viicudunun merkezidir beyin. Cagri
merkezinde de 3 liraya ¢alisman gerekirken 1 liraya senin beynini kullaniyor ve

mahvediyor ve bunun yedek servisi yok tamir ettirecek.”
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Calisma kosullarindaki baskiy1 doguran sistem, cagr1 merkezlerinde igin Taylorist ilkelere
gore yonetilmesidir. Bir glinde en az 200-300 cagr1 alan ¢alisanlarin 8 saate varan uzun ve
yorucu caliyma saatlerinde mola, yemek gibi ihtiyaglar1 yonetimin belirledigi zamanlarda
karsilanmakta, onun disinda her seyin yasak oldugu bir baski hikkiim siirmektedir.
Braverman’in deyisiyle “isci, kendi iginin kapsadigi hareketlerin, siirenin ve emek
maliyetinin; mola, tuvalet ve kahve molasi gibi insani ekleriyle birlikte, dnceden
hesaplanmakta oldugu bilgisinden yoksun brakilmaktadir” (2008, s.181).

"Mola durumlar ¢ok koti, 8 saat ¢alistyoruz giinliik. Iste bu haftalik siireyi sadece
tamamlyoruz. Ekstra mesailerimiz oluyor 8.5'un iistiine bir saat biraz daha fazla
vesaire. O siire icerisinde bir saat molamiz var sadece. O bir saatlik molada da, o da
kisith. Soyle, bir yarim saatini onlarin belirledigi saatte yemege ¢ikiyorsun zorunlu

yani sen ag degilsen de o saatte yemege ¢ikmak zorundasmn." (Ali)

"Telefon yasak, iste miizik seyi yasak. Robot gibi 11 saat oturacaksin bilgisayarin
karsisimda. Gozlerin bilgisayarda higchir sey yapmayacaksin baska. Bir insan buna tas

olsa c¢atlar.” (Arda)

Calisanlar1 bedenen denetleyen, mola zamanlarin1 ¢alisanlarin inisiyatifine birakmayan
calyma sistemi ayni zamanda duygularmi da kontrol altinda tutarak onlar tizerindeki

hakimiyetini pekistirmektedir (de Gaulejac, 2013, s.102)

“Miisteriler ¢ok fazla hakaret ediyordu bize. Bankaya olan kizginliklarmi bizden
ctkarwyorlardi. Stirekli bagirip cagiryorlardi. Onlara da Kkesinlikle tepki vermemiz
yasaktl..  Onun igin hep iginde sakliyorsun boyle seylerini nasil diyim tepkilerini,
karsilik Kkesinlikle vermek yasak.  Kiifiir etse bile bir sey diyemiyorsun bunu

soylemeyin diyorsun, kibar bir sekilde o da. Sinirlenmek kesinlikle yasak.” (Merve)

3.3.1.1.2. Takim Liderleri

Edwards’in kapitalist gelisimin farkli donemlerinde farkli kontrol mekanizmalarinin
devreye girdigi tezinde ileri silirdiigli kontrol mekanizmalarindan biri basit kontroldiir.
Sermayenin giicii bu denetim bigiminde ustabasi ya da silipervizor konumundaki kisilere
aktarilmistir. Kapitalistin 6rgiitteki temsilcileri Ustlerinden aldiklar1 emirle ¢alisanlar1 ise alip
¢ikarma, 6diill ya da ceza uygulamalar1 gibi yetkilere sahip olurlar. Ancak, kendi bireysel
gliclerini uygulayan bu kisiler denetimin uygulanmasida kimi zaman keyfi bir tutum igine

girebilmektedirler (Edwards, 1979, s.19). Bu arastrmada da ¢agr1 merkezi ¢calisanlari, takim
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liderinin® bir tist yoneticisi olan siipervizor ile nadiren karsilastiklarmni, yonetici yerine en gok
muhatap olduklar1 kiginin takim liderleri oldugunu belirtmislerdir; giicii ve denetimi saglayan

takim liderleridir.

«

. canlart istedikleri gibi davranabiliyorlar. ... o siirelerde seni satin almig gibi
davrandiklart i¢cin. Mesela bir giin de bize soyle bir sey yapmislardi, saat besi elli
dokuz gegiyor saat 6’da isten ¢ikacagiz ve keyfi bir bicimde sey diyebiliyor adam sana
toplanti koydum ben. Toplanti yapacagiz diyebiliyor yani. Hani 6’da mesai bitiyor
normalde yapamaz boyle bir sey.” (Biisra)

Takim liderlerinin keyfi tutumu Ozellikle mola ya da izin gibi konularda ortaya
¢kmaktadwr. Ali, c¢alisma performansina gore takim liderlerinin ¢alisanlarma olan
tutumlarinin degistigini, “senin puanin yiiksekse onun goziinde bir numarasin” seklinde
belirtmistir. Eger ¢calisanin puani diisiikse ona istedigi iznin verilmedigi, hatta kimi zaman

yemege dahi ¢ikartilmadigl ifade edilmistir.

“Hani mesela change diyoruz vardiyaya. Bir vardiya lazim oluyor sana onu almak
icin gittiginde adam diyor ki mesela bak diyor senin puanin iyi senin diisiik yani sen

diyor sikintr.” (Anil)

“Direk puanmn diisiik olmasiyla senin isteklerinin kabul gériip gérmemesi. Mesela
carsamba giinti izinli olmak istiyorsun olamiorsun puanin diisiik diye, 0 seni

sevmiyorsa veya.” (Al)

“Mesela girerdik, aksam 5'te vardiyaya girdim diyelim ben, derlerdi ki bana saat 8’e
kadar hichir sekilde mola kullanmayacaksin. Mesela saat 8 olurdu, hadi sen yemege
¢tk derlerdi. Kafalarina gore. Ben 5°’te baslamisim, ii¢ saat olmus ¢alismaya baglayalr
ve gece 2 ’'de ¢ikacagim, actkmamisim ama bu onlari ilgilendirmiyor. Onlar i¢in o saat
uygun ve sen gidip yemek yiyip isini halledip yani gelmen gerekiyor Ki ondan sonra

serbest seni ¢calistirsin ondan sonra. Boyle bir mantik vardi.” (Biisra)

Operatorliikten sonra takim lideri ve sonrasinda da siipervizor olan Barig'm takim lideri

olarak verdigi cevap durumu dogrular niteliktedir.

3(;agrl merkezlerindeki bu yapi, ana akim yonetim yazininda benimsenen anlamiy la takima ve takim ¢aligmasina
isaret etmez; daha ¢ok kontrolii kolaylastiric1 basit bir gruplama seklidir. Bir takim lideri bu durumu “80°e yakin
kisinin kontroliindense 20 kisilik ya da 15 kigilik ekipleri kontrol etmek her zaman daha kolaydir” seklinde ifade
etmigtir. Bu gruplarin, salt ¢alisanlarin kontrol edilebilmesi amac1 merkeze alindigi halde, ana akim yazinda
“esnek ve demokratik” ¢aligmaya vurgu yapan bir kavramla aniliyor olmalar, ¢agri merkezlerindeki 6rgiitlenme
mantigmin manipiilatif yoniinii ortaya koymaktadir.
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“Diistindiigiim zaman ¢ok zorlu gegti. Benim i¢in degil karsi taraf igin zor gegti.
Ciinkii ben ¢ok egoist davrandigimi hatwlyorum yani. Cok keyfi tutumlar
sergileyebiliyorsunuz. Mesela c¢alisanlarin molaya ¢ikma zamanlart oluyor, birini
daha ge¢ ¢ikartiyorsunuz birini daha erken ¢ikartiyorsunuz. Daha ge¢ ¢ikardiginiz

1

satist daha diisiik personel oluyor.’

Giiciin siipervizoriin kisiliginde cisimlestigini belirten Edwards’a gore takim liderleri kimi

zaman despot kimi zaman da hayrsever gbi davranabilmektedir.

“Takim lideri senin vardiyani belirliyor. Mesela sen o vardiyaya uymak istemedigin
zaman eger ki takim liderin 1yi biriyse, anlayigl biriyse her zaman sana bir ¢oziim
yolu bulmaya calisiyor. Ama olmayanlar da vardi. Bir saat i¢in doktora gidecek ¢ok
onemli rahatsizligi var ama izin vermiyor hi¢hbir sekilde. Gidemezsin diyor sen burada

olmak zorundasin. Gidemiyor ¢ok fazla demoralize oluyorsun.” (Elif)

Takim liderlerinin bir zamanlar operatér olmalarma ragmen g¢alisanlara kati tutumlar
sergilemeleri konusunu bazi goriismeciler “mecburiyet” olarak agiklarken, bazi goriismeciler
de kapitalist sistemin insanlara bigtigi “kariyer hedefi” roliiniin isi bu noktaya siiriikledigini;

takim lideri olsalar da ashnda onlarin da birer “is¢i” olduklarini belirtmislerdir.

“Oyle bir ast-iist iliskisi var ki cagri merkezlerinde herkes birine. Cagri merkezi genel
direktorii genel miidiir yardimcisina soyliiyor. Genel miidiir yardimcist orada bir tane
stipervizor var ona soyliiyor. Stipervizor geliyor takim liderine soyliiyor. Ka¢ kademe?
Tabi ki bu aralarda sinir ivmeleri gitgide yiikseliyor. O asagi indikg¢e sinir daha da
artyor. Takim liderinin de bu baskuyt birinden ¢ikarmast gerekiyor... Tepeden asagi

dogru iniyor, Kast sistemi gibi. ” (Hasan)

“Bir agent var 2 ay sonra takum lideri oluyor ve tamamiyla seninle bagini kopariyor.
Ciinkii artik o takum lideri, sen is¢isin hdld. Aslinda o da is¢i bunun farkinda degil
vani. Sifati takim lideri oldu diye is¢i olmaktan ¢ikmiyor aslinda. Ama artik siipervizér
olmayr hedefliyorsun. Siipervizor miidiir olmayr hedefliyor. Dolayisiyla bu sistemin

insanlara bictigi bu kariyer hedefi insanlart bu hale getiriyor.” (Leyla)

Takim liderleri ¢alisma ortaminin fiziksel diizenlenisi bakimindan da ¢alisanlar iizerinde
denetimi kurma imkani elde ederler. Cagr1 merkezindeki emek siirecine dogrudan miidahil
olan takim liderleri bu sayede yakin denetim kurabildikleri i¢in, ¢alisanlarin bu siiregte takim

liderlerinin gozetiminden kagmalart miimkiin olamamaktadir.
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“Bayle ofis, agik bir ofis, herkes boyle yan yana hani béyle kelebek seklinde yaniswrali
bir sekilde. Ayri odalar falan yok acgik zaten. Takim lideri hep etrafimizda oluyordu. O
masanin basinda oturuyordu biz de masanin diger kanatlarimda oturuyorduk yani o da bizi

bir taraftan gozetliyordu dinliyordu, o sekilde.” (Merve)

Sermayenin ¢agr1 merkezlerindeki temsilcisi takim liderlerinin, denetimi uygulayis sekli
basit kontrol ile ortiisse de kimi pratiklerde mevcut arastirmalardan farkli yonler
cizebilmektedirler. Bu arastirmada ortaya ¢ikan etik olmayan 6zgiin durum, takim liderlerinin
calisanlarin performans kayitlarma keyfi sekilde miidahaleleridir. Takim liderlerinin kendi
bilgisayar sistemleri iizerinden ¢alisanlarin performans degerlerini degistirebiliyor olmalars,
calisanlar arasinda adil olmayan degerlendirmelerin dogmasina neden olmaktadir. S6z konusu

durum bir operatoriin ifadelerine su sekilde yansmugtir:

“Verimlilik ~ seyimiz vardi bizim hatta kaldigimiz ~ siireyi en iyi sekilde
degerlendirmemiz gerekiyordu iste molamizi agsmadan, bize verilen o siireyi agsmadan
degerlendirmemiz gerekiyordu. O takim lideri onunla iyiyse onlart manuel de
giriyordu. O kigi orada oturuyordu. Ve saat iicretli bir yerde biz ¢alisirken 0 manuel

diizeltiyordu onlar..”(Hiilya)

Giinlik ¢aligma saatlerinin belirlendigi bir performans sisteminde yoneticisi 11 saatlik
caligma siiresini 9 saat olarak girdigi i¢in eksik maas alan ve bunu kanitlama imkani olmayan
Ayse anlatisinda takim liderinin onun "ekmegiyle nasil oynadigini” en ¢arpici haliyle dile
getirmistir:

“Hani kaliteyi, her seyi gectim, stireci miireci artik goziimde degil. Ya e be affedersin
allahsiz, hi¢ mi insafin yok senin. Ben sabah 8’den aksam 8’e kadar bir haftami
verdim, off olmadan ¢alistim ya kul hakkidw ya. Bogaz patlatmisim. Her seyi gectim, o
sinirle, o stresle, o mutsuzlukla ben yine iyi idare etmeye ¢alistim. Hi¢bir sekilde hasta
va da hasta yakimina hissettirmemigsken hani senin projeni zan altinda bwakacak
uygunsuz bir davranista bulunmamisken ya benim saatimden, maasimdan, paramdan
ne istiyorsun. Hani ben bir takun lideri degilim ya da proje yoneticisi degilim ki surtim
yere gelmesin. Yani onlar oyle, onlarin swti yere gelmez. Her yerde gotiiriirler. Ama

’

ben bir miisteri temsilcisiyim sonugta ya.’
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3.3.1.1.3. Standartlastirma

Taylor’a gore islerin hizhi ilerlemesinin yolu ydntemlerin standardizasyonundan
gecmelidir. Buna gbre biitiin ig¢ilerin yapacaklar1 is yonetim tarafindan planlanmali, isin
yapilis sekli ve siiresi ile ilgili ig¢ilere yazili talimatlar verilmelidir (Taylor, 2012). Taylorizmi
kapitalist denetimin bir arac1 olarak goren Braverman’a gore bilimsel yonetim adi altinda
gerceklestirilen, istenen ¢alisma hakkinda herhangi bir karari is¢iye brrakmamak ve bu sayede
isciler lizerinde daha rahat denetimin kurulmasini saglamaktir. Biiro islerinin de Taylorist
sisteme tabi tutulmasiyla biiro islerinin tamami rutinlestirilip standartlastirimistir
(Braverman, 2008, s.109, 288).

Braverman’m ileri siirdiigii Taylorizm tezinin bugilinkii yansimalar1 ¢agr1 merkezlerinde
goriilebilmektedir. Cagri merkezi ¢alisanlari, bilgisayar ekraninda, script olarak adlandirilan,
ne soylemeleri gerektigi; nasil soylemeleri gerektigi; yapacaklar1 gorevleri ne kadar zamanda
bitirmeleri gerektigi ile ilgili dnceden tanmmlanmig talimatlar dogrultusunda yonetim
tarafindan yonlendirilmektedirler. Belirlenen hedefler dogrultusunda yaptiklar1 isin, basindan

sonuna aym standartta olmasi gerekmektedir.

“Sabah ilk oturdugundan mesai saati bitene kadarki siire igerisinde aldigin ¢agrilarin

aynt kalitede olmasmnt istiyorlar.” (Leyla).

“Kullanilan sistemde ekranlarda tamamen kullaniimasi gereken ciimleler yaziyor.
Miisteriye ornegin EFT iglemi yapildi, miisteriden onay almmasi gerekiyor. Ekranda

yazan onay ciimlesini bire bir sarf etmeniz gerekiyor karst tarafa.” (Demet)

Belirli konusma standartlarma tabi olan ve bunun digma c¢ikamayan ¢agri merkezi
calisanlar1 zihinlerini denetim altina alan bu durumun getirdigi baskinin yaninda kimi zaman

da miisterilerin sozli siddetine maruz kalmaktadirlar.

“Adam bildigin sovdii kapatti sen Miisliiman degil misin diye. Simdi o selamiinaleykiim
diyor, iyi giinler nasil yardimci olabilirim diyorsun. Diyemiyorsun ¢iinkii. Hald

selamiinaleykiim diyor. Ya diyemiyorum anla artik.” (Anil)

Konusma bigimleri belirli standartlara gore belirlenen, miisteriyle olan iletisimleri

rutinlestirilen cahsanlar, goriismecilerin ifade ettigi gibi “robotlagsmaktadir”.

“Hemen ¢aprazimda bir arkadasim oturuyor. Yo ben insanim dedi boyle birden. Biz
hepimiz ona kulak kesildik. Hayw, gercekten ben insanim diyor cagrida. Biriyle

konusuyor. Biz sey sandik hani hakaret falan mi ediyor acaba yani iste hayvan ya da
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bir sey mi soyliiyor demek falan. Kapattiktan sonra bir kadin miisteri sey demis yani
¢ok oziir diliyvorum ama siz insan misiniz yoksa robot musunuz ben tam anlayamadim

ne oldugunuzu demis.”(Leyla)

“0-6 arasinda ¢alisan birisi robot. Yemek ve molalar haricindeki o anda da séyle bir
sey var. Mesela mola aninda bile insanlarin ¢cagri merkezindeymis gibi konustugu
zamanlar oluyor. Ciinkii o kadar benimsiyor ki beyin. Gercekten hep aynmi seyleri
konusuyor. Eve gidiyorsunuz hatta evde bile sizli bizli konusmaya baslyyorsunuz.

Cagri merkezi profili ¢ok belli, robot gibi insanlar ortaya ¢ikardr.” (Hasan)

Bir takim liderinin, c¢alisanlarin robotlagsma olarak tanimladigi durumun "adaptasyona"
kargilik geldigini anlattig1 climlesi dahi, ironik sekilde biitiinliyle rutine ve yabancilagsmaya

vurgu yapmaktadir:

“Alistyorlar zamanla ya. Hani gayet rutin bir is yapiyormus gibi alisyyorlar ve devam
ediyorlar yani. Ilk baslarken bir heyecanlari var ondan sonra hizl bir sekilde adapte

oluyorlar.” (Ozgiir)

3.3.1.1.4. Vasifsizlastirma

Teknolojik gelismelerin daha nitelikli bir ¢alisan kitlesi yarattigi iddiasindaki bilgi
toplumu tezlerinde nitelikli calisanlardan altin yakali ya da bilgi iscileri olarak soz
edilmektedir. Oysa nitelikli, entelektiiel emek giicii soylemine karsilik is¢i yine is¢i
olarak kalmstir (Belek, 1999, s.17).

Tekelci kapitalist donemde ¢aligsmanin degersizlestirildigini ileri siiren Braverman, is¢inin
vasiflilastigi tezine karsilik su soruyu sorar: “Yalnizca saghgi iyi durumda olan bir insanmn
sradan fiziksel 6zelliklerine gereksinim duyan; gorevlerin bir giinden maksimum birka¢ aya
kadar uzanan kisaliktaki siirelerde 6grenildigi; is¢iye neyi nasil yapacagmm kesin olarak
sOylendigi; yakin siipervizyona tabi tutulan isler.. Biitiin bunlar vasifsiz emegin tanimi degilse
nedir?” ( 2008, s.391). Emek siirecindeki her bir adimin basit emege indirgenmesiyle is¢iler
sahip olduklar1 vasiftan kopartilmakta, vasifsizlastirilan ve basitlestirilen emegin
ucuzlatilmasiyla denetim daha rahat hale gelmektedir ( Braverman, 2008, s. 103). Cagri
merkezi ¢alsanlar1 da yaptiklar1 isin herhangi bir vasif gerektirmedigini diisiinmektedirler:

“Konugabiliyorsan, konusma yetenegin varsa her insanda oldugu gibi kulagin da

duyuyorsa ¢alisabilirsin yani.” (Leyla)
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“Cagri merkezinde genelde ¢cok fazla ince eleyip sik dokumuyorlar. Ozellikle de kendi
biinyesinde ¢alisan degilsen. Yani kaba tabirle kapidan gegeni ¢agri merkezine alip

calistirabiliyorlar.” (EIif)

“Taseron firmalar, onlar hemen aliyorlar. Bir hafta egitim veriyorlar, bir haftadan

sonra ¢alismaya baglyorsun.” (Biisra)

“Ben mesela tarih ogretmeniyim. Diistiniiyorum kesinlikle vasif gerektirmiyor.
Yapilan isi kiigiimsemek i¢in soylemiyorum. Hani tiniversite bitiren birisi de lise

bitiren birisi de bir ay sonra ayni standartta konusuyor.” (Hasan)

Biirolarin ve hizmet sektoriiniin bilimsel yonetime dayali ilkelere gore orgiitlenmesiyle
emek giicli genel, farkhilagsmamis bir diizeye indirgenmistir. Rutinlestirilen, tekrara baglanan
i stireci iginde biiro emegi mavi yakal is¢inin yuriittiigii isle esit konuma getirilmistir. Bir
diger ifadeyle, yayginlasan kol emegi ile beyaz yakal emegin farklilastig1 tezinin giiniimiizde
bir anlami kalmamustir (Braverman, 2008, s.133, 302). Yaka farksizliginm giiniimiizdeki
halinin en iyi 6zeti Hiilya’nin anlatisinda kendismi gdstermektedir:

“Mesela konfeksiyonlar var. Konfeksiyonlarda az iicretle eleman ¢alistirtyorlar. Ama
biz konfeksiyonla ayni standarttayiz. Mesela bir ogretmen ¢agri altyor. Dort yil fakiilte
bitirmis, 6gretmen olmus. Ama bir konfeksiyonda ¢alisan hani kiigiimsemek amaciyla

degil, dikis diken biriyle ayni maaslarda, aymi standartlarda ¢alisyyor.”

“Deneyimsiz bir tek ¢cagri merkezleri aliyor. Ben bu adami vasifsiz aliyorum diyor. E

demek ki bu aymi asgaride insaat ameleligiyle. Tas tastyor mu adam tasiyor. E ben de

konusuyorum bitti.”

3.3.1.2. Teknik Kontrol

Teknik kontrol makinelesmenin getirdigi bir denetim bi¢cimidir. Ford’un montaj hattinin
teknik kontroliin klasik bir simgesi oldugunu belirten Edwards’a gore, ¢alisma temposu
makine tarafindan belirlenen is¢i oldugu yere sabitlenmistir. Makineye bagmmli kilman
isc¢ilerin kolay izlenilebilmesinin ve daha sik1 bigimde kontrol edilebilmesinin 6nii agilmistir
(Edwards, 1979). Teknik kontrol mekanizmalarinin ¢agri merkezlerinde uygulanis bigimi
otomatik ¢agri sisteminde, ¢agrilarin kaydedilmesi ya da anlik olarak dinlenmesinde ve mola

gibi ihtiyaclarin teknoloji kanahyla alnmasinda kendini gdstermektedir.
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3.3.1.2.1. Otomatik Cagn Sistemi

Taylorist-Fordist ¢alisma big¢iminin giiniimiizde yerini Post-Fordist esnek tiretim
sitemlerine biraktigin1 ve ekonominin en dinamik sektdrlerinde rutinin yok olmak {iizere
oldugunu ima edenlere karsilik ¢alisanlarin biiyiik ¢ogunlugu hala Fordizm ¢emberine hapistir
(Sennett, 2014, s.47). Modern teknikler insandan daha c¢ok sey yapmasmi, daha hizl

cahsmasini, kaybedilen zamanmin ortadan kaldrilmasmi istemektedir (de Gaulejac, 2013).

En hizli gelisen sektorlerden biri olan ¢agri merkezleri ile ilgili yapilan arastrmalarda
buradaki ¢alisma bigimi “zihne kurulan montaj hatt1” seklinde tanimlanmustir. Calisma
bi¢iminin Otomatk Cagr1 Dagtimi adi verilen sistem Tlzerinden yiiriitildigi ¢agri
merkezlerinde ¢agrilarm otomatik olarak yonlendirildigi operatorler kendilerine verilen siire
icinde cagriyr bitirmeli ve ardindan diger cagriyr almalidiwlar (Bain ve Taylor, 1999).
Cagrilarin ¢cok yogun oldugu giinlerde sistemin tikanma durumuna gelisi “hat patladi”

seklinde tanimlanmaktadir.
“Cagri gergekten ¢ok yogun. Hani bir saniye beklemiyorsun siirekli diigiiyor.” (Anil)

“Sekiz saat ¢alistyorsun. Aralarda onar dakikalik molalar oluyor. Onun disinda full
cagri alyorsun ve siirekli aktif olman lazim. Her an miisteri arayacak konumda hazir
durumda olman gerekiyor. Miisteriyi bekletmeden aninda c¢agriyr karsiiyor ve

miisteriye hizmetini veriyor olman lazim.” (Demet

“Hi¢ bosta kalmiyorduk. Biiyiik ekranlar oluyordu ofisin i¢inde, o ekranlardan
gortiyorduk kag kisi bekliyor, bu giin ka¢ ¢agri gelmis. Yani her sey son derece
teknolojik.” (Merve)

3.3.1.2.2. Cagnlann Kaydedilmesi ve Anlik Cagn Dinleme

Cagr1 merkezlerinde teknolojinin imkanlari ile yiiriitilen diger bir kontrol bigimi ¢agrilarin
kaydedilmesi ya da anlik ¢agr1 dinleme sistemidir. Eski zamanlarda biiro islemleri yakin
calgyma iliskilerine, belirli bir sadakat diizeyine dayanirken, makinelesme ve bilimsel
yonetimin biirolara girisi ile modern orgilitlenmenin kisisel olmayan disiplin sekli ortaya
¢ikmustir (Braverman, 2008, s.285). Bir bankanin ¢agri merkezinde 2000 ile 2009 yillari
arasinda c¢alisan Demet, bu dokuz yillik siire zarfinda teknolojiyle beraber c¢alisma

kosullarinda hissedilen degisimi “baski artisr” olarak ifade etmistir:

“Bizim donemimizde bilgisayarlar ¢ok aktif kullaniimiyordu. Kayit sistemimiz telefon,

normal bir telefon, yamimda bir kaset¢alar. Biz kaset koyuyoruz ve manuel olarak
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basiyoruz ve kayit sistemi kayit ediliyordu. Boyle bir baslangictan sonra miikemmel
bir sisteme dondii. Kullanilan telefonlar degisti, gériisme sistem tarafindan kayit
altma alimmaya basland: ....Zamanla profesyonellestigi icin is daha da baski artmaya
baslad:. Yoneticiler daha bilingli, daha profesyonel ve ¢calisanlar tizerindeki etki de bu

viizden daha da agirlasti. Kalite baskist artti, satis baskist artti.”

Cagrilar1 kaydedilen ¢alisanlarm yaptiklar1 goriismeler iginden rastgele segilen ¢agrilar
sirketin tanimladig1r performans kriterleri dogrultusunda takim liderleri ve Kkalite birimi
tarafindan degerlendirilmekte, kriterlere uymayan ¢agrilar ¢alisanlarm primlerinin diismesine

neden olmaktadir.

“Eski ¢alistigim projede bir ay igerisinde senin on tane ¢agrini dinliyorlardr ve o

cagrilarm ortalamasi alinarak senin performans notuna yanswyordu.” (EIif)

“On tane ¢agrimt dokiiyor oniine gel beraber dinleyecegiz diyor ve seninle beraber
dinleyerek takim lideri iste burada sesin diismiis, burada sesini yiikselt, burada
miisteriyi soyle ikna etmeye calis. Bunlarin hepsinden puanini kirdigini gésteriyor

sana.” (Leyla)

Bir diger denetim bi¢imi ise anlik ¢cagridinlemedir. Cagr1 merkezi calisani hattayken takim
lideri onun goriismesine girebilir ve onu o anda denetleyebilir. Her ay belirli sayida ¢agrisinin
dinlenecegini bilen ancak bunun ne zaman olacagini bilmeyen c¢alisanlar, kendilerini siirekli

bir denetim altnda hissetmektedirler.

“Haberimiz olmuyordu. Yani bankada normalde c¢alisirken bile senin bilgisayara
girebilirler.  Senin  ruhun  bile  duymaz.  Hi¢  haberimiz  olmuyordu

denetlenecegimizden.” (Merve)

3.3.1.2.3. Mola Kullanominda Teknolojik izleme

Bilgisayar teknolojisi sayesinde takim liderleri ¢alisanlarm mola kullanimlari, ise giris-
¢ikis bilgileri gibi durumlarmni otomatik olarak denetleme imkanina sahiptirler. Bilgisayardan
tuslama yaparak molaya giden ve geri doniisiinde tekrar tusa basarak sisteme giren ¢alisanin

zaman kuralna uyup uymadigi denetlenebilmektedir.

“100 dakika mola, 10’ar dakikayr astigin takdirde fir¢a yiyorsun. 30 dakikalik yemek.
Onun disinda highir seyi tuslayamiyorsun. Yani boyle bir hakkm yok. Mesela ben bir
dakika hatta ge¢ girdim. O bir saat boyunca bunun azarm isitirim, ....hammdan da

mail alirim sert bir sekilde.” (Arda)
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“Mail iizerinden siirekli geri bildirim vardi Diyelim ki ge¢ kaldim. Hemen senden sey
istiyor niye ge¢ kaldin gibi bir mail atwor. 15 saniye hatta ge¢ girdim, 15 saniye nedir
ki diyebilirsin. Bana doniis yaptilar iste mail attilar, bir dakika hatta ge¢ girdiniz.
Benim ekranimda saya¢ oluyor ve ben saniyesine kadar gérebiliyorum ama ona bir

dakika olarak yansiyor.” (Biisra)

Gortismecilerin konuyla ilgili sdylemleri iinlii Modern Zamanlar filminde, otomatik yeme

makinesine oturtulan Chaplin'in goriintiisiinii akla getirmektedir.

“Yoneticiler bizden robot olmamizi bekliyorlar. Hani sey ellerinden gelse yemek
yedirmeyecekler, tuvalete gondermeyecekler. Makine gibisin sen. Sadece diigmene

bassinlar iste 9-6 ¢alis.” (Biisra)

3.3.1.3. Biirokratik Kontrol

Biirokratik kontrol i tanmmlarinin belirlenmesi, performans degerlendirme, o6diil-ceza
uygulamalar1 gibi sistematik bir bigimde hazirlanmig kurallar biitiiniine dayanir (Edwards,
1979, s.131). Arastirma bulgularina gdre biirokratik kontroliin ¢agr1 merkezlerine yansimasi

performans ve prim sistemi aracihgiyla gerceklesmektedir.

3.3.1.3.1. Performans Sistemi

Cagr1 merkezlerinde kaydedilen ve anlik dinlemeye takilan ¢agrilar sirketin belirledigi
kriterlere gore degerlendirilmekte ve ay sonunda her bir ¢calisanin performans puani ortaya
¢ikarilmaktadir. Cagr1 merkezlerinin koydugu kriterler, goriisme siireleri, ¢agrilar arasindaki
uzunluk, giinliik ¢agr1 sayisi, devamlilik gibi nicel denetimi sagladig1 gibi scriptlere uyum,

aciig-kapanis konusmasi, konusma kalitesi gibi nitel denetimi de kapsamaktadir.

“On tane konusman segiliyordu. O konusmalarmm kriterlere uygun yapilmis mi,

miisteriye nasil davranilmis hepsinin él¢iimleri yapilyyordu.” (Merve)

“Belirli bir¢ok kriterle degerlendiriliyorsun. Mesela ¢agri icerisinde miisteriyi 2

dakikadan fazla beklemeye alamiyorsun.” (EIif)

“Yiiksek hedef degerlerimiz var. Alt limit, tist limitlerimiz var. Alt limitlerin altinda

kesinlikle kalinmamas: gerekiyor.” (Bahar, takim lideri)

Asagidaki resimler bir cagri merkezinin, ¢alsanlarmin performansmni degerlendirme

seklini gosteren nicel ve nitel denetimin bir 6rnegini sunmaktadir.



Kaynak: Cagri merkezi calisaninin yaninda getirdigi belgenin goriisme srasmnda resminin
cekilmesiyle elde edilmistir.
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3.3.1.3.2. Prim Sistemi

Her ay sonunda belirli bir performans notu ¢ikartilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin aldiklar
puanlara gore veya outbound (dis arama) kismindalar ise satis hedeflerini tutturup
tutturamadiklarma gore aldiklar1i maaslara ek prim verilmektedir. Cagri merkezlerinde ¢cogu
calisanin asgari iicret diizeyinde ya da saat icretiyle calistiklar1 gdz Oniline alindiginda

performans hedeflerini yakalamanm, psikolojik bir baskiya neden oldugu diistiniilebilir.

“Senin degerlendirildigin bir sistem var ona uymak zorundasin. Her sekilde senin

maagnt etkiliyor. Hani buna bir¢ok insan uyuyor mecburiyetten.” (Hiilya)

“Performans tarafinda evet seni degerlendiriyorlar aldigin ¢agrilara gore ama igeride
viikselebilmen igin, bir yerlere gelebilmen icin ya da orada kalabilmen ic¢in haline,

tavrina, tutumlarma da dikkat etmen gerekli.” (Elif)

“Haftalik 45 saat ¢calismak zorundasin. Haftalik 45 saatin altinda olursan, devamhlik
primi var, devamhlik primini alamiyorsun. Aylk iste 200 lira. Devamsizlik yaptigin

zaman ya da 45 saati tamamlayamadigin zaman o gidiyor maagmmdan.” (Arda)

3.3.2. Rizanmn Uretimi
3.3.2.1. ideolojik Kontrol

“Manufacturing Consent” isimli kitabinda igyerinde iiretilen rizaya odaklanan Burawoy’a
gdre iiretim alan1 sadece bask1 iizerine kurulu degildir. Is¢i {izerinde hakimiyetin kurulmasinm
bir diger yolu da is¢ilerin rizasini elde etmeye ¢alismaktir. Uretim alanmin politik ve ideolojik
boyutlariyla da ele alinmasi gerektigini belirttigi calismasinda mevcut kosullara gore bask1 ve
riza araglarinin devreye girdigini ileri stirmiistiir (1985, s.122). Bu arastirmanin bulgular1 da
motivasyon uygulamalari, calisanlar aras1 rekabet ve kariyer vaadi gibi ideolojik
mekanizmalarin, agir ¢aligma kosullarinm ortiikk hale getirilmesinde yoneticilere yardim eden

bir riza tretimi sagladigl goriilmiistiir.

3.3.2.1.1. Motivasyon Uygulamalan
Cagr1 merkezlerindeki baskici ortam, kati caligma sistemi, igin getirdigi stres, c¢esitli

motivasyon uygulamalari ya da yoneticilerin ¢aliganlara yaklagimlari araciligryla, Merve’nin
ifadesiyle, “kapatimaya calsilmaktadir”.

“O isi benimsememizi saglamamiz aktivitelerin amaci. Motive olmamiz.” (Merve)
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Calisma swrasinda ya da ¢alisma diginda ¢alisanlarin sosyal yonlerine doniik yiiriitiilen
aktiviteler ve sirketin sagladigi kurslar, egitim programlari aracihigiyla ¢alisanlarin ise donik

adaptasyonlarinin saglanmasina g¢ahsilmaktadir.

“Operasyon i¢inde pilav arabast ¢ikartip biitiin  miisteri temsilcilerine pilav
dagityorlardi. Operasyon olarak hedefini tutturduysan biiyiik bir yer kiralayp biitiin
calisanlarint oraya gotiiriiyor, herhangi bir iicret vermeden orada eglenmeni

saglyorlardl.” (Elif)

“Hat yogunlastigi zaman motivasyon amagh yoneticiler gelir, konusur, iste omzuna

dokunur, meyve getirir, ¢ikolata ikram eder. Budur motivasyonu.” (Arda)

“Su an calistigimiz firmanin o kadar cok olanagi var ki saymakla bitmez. Iste kisisel
gelisim dersleri, diksiyon dersleri. Vardiya planina uydugu olgiide seni bir¢ok egitime

sokuyorlar. Ingilizce kurslart var indirimli yararlanmam saglyorlar.” (EIif)

Orgiitler catismalarmn ortaya ¢iktigl, riza iireten belirli sdylemlerin olusturuldugu birer gii¢
alanidir. Insanlarm ortak bir amag etrafinda yonetilmeleri saglanrken (Alakavuklar, 2009,
s.2) calsan aidiyetinin kurulmasmma da zemin hazirlanmaktadr. Sendika temsilcisinin
goriismede aktardig1 gibi: “Sirket hedeflerini tutturmak icin ¢alisani, sirketin bir pargast gibi
hissettirmeye calistyorlar. Bu yeni donem IK 'min bir parcasi. Yeni stratejik plan bu. Calisan

kendisini ait hissetmezse verimli olamaz.”

Cagr1 merkezini "hapishane", "kamp" olarak tanimlayan Merve gibi motivasyonu diisiik
olan calsanlara yOnelik, motivasyon saglamada kullanilan film izletme deneyimi,

gorigmelerdeki en dikkat ¢ekici anlatilardan birini olusturmustur:

“Benim motivasyonum cok diistik, burada ¢ok mutsuzum demistim. Ondan sonra bana
seyi izletmigslerdi bir tane film, Nazi kampinda gegiyor Hayat Giizeldir Diye. Orada bir
tane ¢ocuk var, iste babasi Nazi kampinda ama adam biitiin zor kosullara ragmen
cocugunu mutlu etmeye ¢alistyor. Hani bize de diyorlardi zor kosullarda miisterileri

yine de memnun edeceksiniz.”

3.3.2.1.2. Rekabet Soylemi
Riza iiretimini saglayan bir diger etken cagr1 merkezlerinde calisanlar arasinda yaratilmaya
calisilan rekabettir. Takim arkadasindan daha yiiksek performans elde etme, takim arkadasini

ya da bir bagka takim1 gegme baskisiyla yoneticilerin, isi Anil’in deyigiyle bazen “at yarigina”
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cevirdikleri ve boylelikle isci-ydnetici catismasini azaltarak bireysellesmeyi ve rekabeti 6 ne
¢ikardiklar1 goriilmektedir (Burawoy, 1979).

“Sana gelip sey diyebiliyor Mehmet su an ilk onda Ali, sen niye ilk onda degilsin. Su

an takimmmizda ii¢ kisi var niye bu dort olmasin.” (Leyla)

“O an ¢alisan 150 kisinin i¢inde canli olarak en ¢ok ¢agry alan kisiyi takip ettiriyor.
Ilk yirmi géziikiiyor iste sen ona bakinca burada hizli olmam lazim, daha cok cagri

alayim diyorsun.” (Al)

“Sizin basari grafiginizi yansitan tablolar oniiniizde oluyor. Biiyiik ekranlarda,
televizyonlarda bir excel ortaminda hazirlanmis grafikler, tablolar siz satis yaptik¢a
hemen o tabloya yansiyor. Bir entegrasyon var ve bu tabloya yansidigi zaman da
otomatikman nerede oldugunuzu, hedefinizin ne kadar wuzaginda oldugunuzu

gosteriyorlar.” (Bars, takim lideri)

“Dus aramada siirekli boyle tepende bagiriyorlar hadi satis hadi satis diye. Hatta ismen
de boyle siirekli hitap edip, taciz ettikleri oluyor ya da alkislattryorlar satis  yapanlari.
Boyle bir psikoloji yaratiyorlar.” (Biisra)

3.3.2.1.3. Kariyer Vaadi

Cagr1 merkezlerinin, ¢alisganlarmma sundugu bir diger sey kariyer vaadidir. Takim liderligi
ya da daha ist pozisyonun agikligmni “stire¢ ag¢ilmasr” olarak adlandiran Ahmet, takim
liderlerinin belirli performans seviyesine ulasan calisanlarn yanina gelip “hemen CV’ni
hazirla, stlireglere gireceksin, sen ¢ikacaksmn stirecten” seklinde ifadelerle c¢alisanlar
umutlandirdiklarint belirtmistir. Kendi siirekliligini saglamak amaciyla herkesin kendisini
asmas1 tesvik edilmeye cahsilmaktadir (de Gaulejac, 2013). Insanlara sunulan kariyer vaadi
iscilerin mevcut ¢aligma kosullarma riza gostermesini saglamakta; g¢alisanlar iizerinde

hakimiyet saglama islevi gormektedir.

Calistig1 cagr1 merkezinde yasadigi haksizliklar karsisinda sendikaya giden ve sonug
alabilmek i¢in iiye toplamaya c¢alisan Arda, ¢ogu arkadasmin yaptigi girisime ileride
yikkselememe ihtimali dogurabilecegi i¢in yanagsmadigim soyle ifade etmistir: “Hayir diyor ya

gecersem... Orada iste seni kandirdiklar: o kariyer hedefi.”

“Bazi insanlar motive olmak igin fal baktirr ama bazilar1 da gercekten inanir.

Inanmayan insanlara ben inanmiyorum. Kahve falma boyle inanmiyorum der ama
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kesinlikle o kafasma gore sekillenip oyle davranir. Cok profesyonel bir falci igveren,

cagrt merkezindeki ¢calisanlar da inanmayan fal baktiran kisiler.”

Gortsmeciler, cagr1 merkezlerindeki ilerleme olanaklarnin ¢ok kisth oldugunu dile

getirmislerdir:

“Bizim sirketin bir merdiveni var. Boyle seyde gosteriyorlar fotograf boyle. Merdiven
var takim lideri, bilmem ne diye. Hani o merdivenleri ¢ikabilirsiniz seyi gibi kariyer
seyini duvara yapmiglardi. Biz onunla dalga gegerdik iste yag siirmiisler o merdivene

hep asagia kayiyorsun falan diye.” (Blsra)

“Bizim yoneticilerimizden bir tanesi rektorliikten bile daha iyi oldugunu iddia etmisti
hatta. Goziimiiziin icine baka baka rektor olursun ama ondan sonrast yok, su olursun
ama ondan sonrasi yok. Cagri merkezinde yiikselmenin siir1 yoktur gibi kafayla bizi

kandwrabilecegini diisiinebiliyordu.” (Blisra)

3.3.2.2. issidik Baskis1ve Giivencesizik

Baski1 ve rizanin birlikte hiikiim siirdiigli calisma hayatinda ¢alisanlarin rizasini besleyen
sey baskidir; baski ve riza birbirleriyle i¢ ice gegmistir. Bir diger ifadeyle, riza baski ile
birlikte var olur. Issizlik ve emek piyasalarinda hakim olan giivencesizlik, ¢agr1 merkezlerinde
hem baskiyr yaratmakta hem de calisanlarin bu baskiya, ¢alisma kosullarina riza
gostermelerinin arkasidaki itici giicli olusturmaktadr. Kapitalist sistemin ¢alisanlar lizerinde
yarattig1 baskiya karsilik piyasa kosullarinin ¢alisanlarin rizasmi saglamasi, Sermayenin

calisan lizerindeki denetimini daha rahat hale getirmektedir.

3.3.2.2.1. issizdik Baskis1

Burawoy, isverenle arasindaki pazarlik giicii esitsiz kosullarda gergeklesen ve caligmaktan
baska yolu olmayan is¢inin piyasa despotizmi altinda baskiya maruz kaldigmi belirterek
piyasa despotizminin ¢alisanlarm rizasmi ortaya ¢ikardigini ifade etmistir. Tiirkiye’nin isgiicli
piyasasinda da biiyiik bir issizlik tehdidi goriilmektedir. TUIK ’in son agikladig: verilere gore
issizlik orani yiizde 10,1 iken yiiksekd gretim mezunlar1 arasinda bu oran yiizde 12,1°e ulasmis
durumdadir. Her yil {iniversiteden mezun olan binlerce geng ya 0zel sektdrde is bulma
umuduyla oradan oraya kosturmakta ya da daha giivenceli oldugunu diisiindiigi kamuya
girmek i¢in dershanelerde, sinavilarda ter dokmektedir. Kapitalist sistemin yapisal bir 6zelligi
olan igsizlik, herkesi etkiledigi gibi cagr1 merkezi is¢ilerini de etkilemektedir. Yapilan
goriismelerin hemen hepsinde ¢agri merkezine girmelerindeki ve burada ¢aligmaya devam

etmelerindeki birinci etken olarak issizlik baskist dile getirilmistir.
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“Ben dedigim gibi 6gretmenim. 2013 yilinda mezun oldum issiz kaldim dogal olarak.
KPSS'yi kazanamadim. Ailemle beraber yasamiyorum. Bundan dolayr ¢alismak

zorundaydim ve ¢agri merkezine girdim.” (Blisra)
“Is bulamayan her gencin bagvurdugu ilk kapi cagri merkezi.” (Arda)

“Biliyorlar ki biz onlara mecburuz. Is yok ciinkii ve yapabilecegin su anda ii¢ isten

biri ¢agri merkezi.” (Hiilya)

“Mecburiyetten, para kazanmak igin, gegimlerini saglamak icin. Yoksa kimse keyfi

olarak ¢calismaz orada." (Merve)

Issizlik olgusunu bir silah gibi kullanan ydneticilerin baskis1 karsisinda, agir calisma
kosullarma tahammiil etmek durumu dogmustur. Ozellikle yeni mezun ve is
bulamayacaklarmi diisiindiikleri ¢caliganlarin diisiik licrete raz1 olacaklar1 diisiincesi, yonetim

katnda kabul gormektedir.

“Stirekli birileri gériismeye geliyor. Belki haftada elli kisi goriismeye geliyor. Ne
mesaj1 getiriyor sana sen olmasan da senin gibi bir siirii insan var disarida, iiniversite
mezunu. Bunu tabi ki gosteriyorlar sana. Disarida ¢ok fazla insanin oldugunu

biliyorsun. Sen ¢iksan da senin eksikligin fazla hissedilmeyecek.” (Hasan)

"Adam diyor ki ¢ikinca neyi bulacaksin, elinde ne var. Gene ¢agri merkezine
gireceksin. O zaman girme burada ¢alis. Her agidan zorunlulugumuz var. Yoksa kimse

isteyerek ¢alismiyor ki." (Hiilya)

“Yeter ki siz belli etmeyin mecbur kaldiginizi o ise. O ise mecbur kaldiginizi belli

ederseniz ger¢ekten sonuna kadar sémiiriirler sizi.” (Hasan)

“Maddi durumunun kotii oldugunu biliyorlarsa onu kullanip bask: yapworlar. Ben

rahattim, sorumlulugum yoktu. Digerleri buraya mahkim, ¢alismak zorunda.

(Merve)

3.3.2.2.2. Giivencesizlik

Bugiin emek piyasalarma hakim olan giivencesiz ¢alisma neoliberal politikalarin bir
yansimasiolarak karsimiza ¢ikmaktadir. Esnek ¢aligma bigimi ve onun bir {irlinii olan tageron
calisma, sendika tiyeliginin 6niindeki engeller ve bireysel is sozlesmeleri giivencesiz caligma

Sistemimizin birer parcasidirlar.
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3.3.2.2.2.1. Esnek Cahsma ve Taseronlasma

Neoliberalizmin temel savi olan esneklik sdylemi daha fazla 6zgiirlik getirdigini sdylese
de yiirtklikten kaldrilmis kurallarm yerine yeni kontrol bigimleri getirmektedir (Sennett,
2014, s.10). Esnek rejimin ortaya ¢ikardigl parcalanmis iiretim siiregleri ayni yerde calisan
iscilerin kendi aralarinda parcalanmasina yol agmaktadw (Arslan, 2015, s.289). Cagri
merkezlerinde ¢aligma sisteminin igleyisine baktigimiz zaman ¢ok parcali, taseronluga dayal
bir emek siirecinin hakim oldugu gbzlemlenmektedir. Ayni ¢agr1 merkezinde hatta ayni odada
farkli kurumlar i¢in ¢alisan ¢agr1 merkezi is¢ileri oldugu gibi, ayn1 kuruma hizmet veren ama
farkl illere dagimis, farkl ¢agri merkezi sirketlerine mensup isciler de calistirilmaktadir.
Is¢iler, kurumlarin kendi biinyelerindeki cagr1 merkezlerinde degil, daha ¢ok taseron cagri
merkezi sirketlerinde ¢alismakta, kamu kurumlarmm miisteri hizmetleri bile tagseron sirketlere
devredilmektedir. 2003 yilinda yiiriirliige giren Is Yasasi ile esnek ¢alisma bicimlerinin, alt
isverenlik uygulamasi ile tagseron ¢alisma bigiminin 6nii agilmigtir. Sendika tliyesi Leyla’nin

deyisiyle “ tageron yasal, giivencesiz calsma yasal’dir artik.

Taserona bagh c¢alisanlar giivencesizlik kapaninda yoOneticilerinden gelen baskiy1
kabullenmeye zorlanmaktadr. Kurumlarin kendi biinyelerindeki ¢agri merkezi is¢ileri igin de

“disaridaki” taseron sirketlerinin varligi bir tehdit olusturmaktadir.

“Taseron olmayan c¢agri merkezleri, ornek veriyorum bir banka, kurumsalligin
kullantyorlar. Diyorlar ki biz kurumsaliz, ozel saglik sigortandan tut her seyin var.
Disaridaki ¢agri merkezlerinde o6yle bir sey yok. Su an bizi onunla (tageron)
korkutuyorlar. Diyor ki biz kétiiye gidersek adam bu isi daha ucuza yaptwrabilir
diyor.” (Hasan)

Taseron ¢alisma sisteminde ana firma ile taseron firma arasindaki iliski bicimi baski

kosullarm iireten diger bir durumdur (Yiicesan-Ozdemir, 2010, 5.42).

“Kurumsal diyor ki senin SL (Service Level) seviyenin swmrt 90, 90’'min altinda
olmayacak. 90 'nin altina diisersen bana ceza ddeyeceksin diyor. X sirketiyle de (kendi
calistig sirket) kurumsal arasinda anlasma oldugu icin SL seviyesine dikkat etmek
zorunda. Hat yogun olup hattan diisenler olunca senin SL seviyen diisiiyor. O yiizden

seni hizlandwrryorlar.” (Arda)

Esnek calismanin ¢cagri merkezlerindeki bir diger yansimasi ise degisken ¢alisma bigimleri
ve saatleridir. Taseron sirketler ayn1 anda birden ¢ok kuruma c¢agri hizmeti vermektedir.

Belirli anlagsmalar dahilinde gergeklesen bu sistemde taseron, kurumsal olarak tabir edilen
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sirketle anlagmasi bittigi takdirde o projede ¢alisanlari bagka bir projeye gecirme hakkima
sahiptir.

“Taseron bir firmada ¢calisiyorsan ve o firmamin asil firmayla anlagmast bittiyse seni
oradan farklh bir yere gegiriyorlar. Ciinkii sen taseron firmanin elemanisin.
Geg¢mezsen onlarm tazminat vermemek icin uyguladiklart bir politika var, ya proje
degistireceksin ya da isten ¢ikacaksm. Taseron firmalar hi¢chir sekilde tazminat

vermiyorlar.” (Elif)

“O giin senin i¢in vardiyan planlandi. Sabah 9’dan aksam 6’ya kadar ¢alisacaksn.
Yoneticin sana diyor ki saat besi kirk bes gege ya da elli gege 2 saat daha
calisacaksin. Servisi de ona gore kaldwwyor. Hicbir sey diyemiyorsun, c¢alismak

zorundasm.” (Elif)

“Kullandim, benim igim bitti. Simdi biraz da obiir yonetici kullansin. Sen orada sey

gibisin boyle tenis topu gibi. O ona atwor, o ona atyor.” (Arda)

Yasalarin ¢alisanlar1 korumamasi, yaptirimlarin yetersiz olmasi, isverenin yasal
bosluklardan yararlanmasi1 ve devletin etkin bir denetim sistemine sahip olmamas1 c¢agri
merkezi ¢alisanlarinin baskiy1 kabullenmelerine, kimi zaman yapilanlar1 “sineye ¢ekmelerine"
neden olabilmektedir. Hiilya, baskiy1 kabullenme durumunu calistigi sirketi devletle
Ozdeslestirerek ifade etmeyi tercih etmistir: “Karsmmizdaki ¢ok biiyiik bir devlet gibi. Biz ¢cok
kiictigiiz onlar ¢ok biiyiik. Onunla bas edemeyiz”. Dort yillik calisma siireci boyunca sadece
bir kez devlet tarafindan denetime gelindigini belirten Arda, saat iicretli olarak calistiklari
sirkette denetim Oncesinde yoneticileri tarafindan sik1 sik1 tembihlendiklerini, aksi halde isten

cikarlmayla kars1 karsiya kalacaklarmi anlatmistir.

“SGK'dan geliyorlard: denetlemeye. Bize hemen diyorlard: ki iste sabit maasla
calistiginizi soyleyin. Ama sakin saat ticretiyle ¢alistiginizi soylemeyin. Ama sirket bizi

saat ticreti tizerinden ¢aligtiriyordu.”

“Her gsirketin kapisinda bir tane levha vardir, bu firmada asgari iicret uygulamast
vardwr seklinde bir yazi. Devlete vermis oldugu belgeyi oraya astilar ama hald daha
saat ticretli ¢calistyorsun. Onu tamamladiginda hichir sorun yok onlar agisimdan ki
tamamlaman icin ellerinden gelen her seyi yapiyorlar. Bir miisteri temsilcinin saatine
bakuwyorlar iste 154 saati doldurdugunda asgari iicreti tamamlyyordu benim ¢alistigim

verde. Bakwyorlar bir tanesi 160 saat ¢alismis bir tanesi 140 saat ¢alismis. Ona izin
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veriyorlardl fazla ¢alisana, az ¢alisana da ekstra vardiya yaziyorlardr ki 154 saati

tamamlasin diye.” (Elif)

“Calisma kosullarindan dolayr dava agmig bir arkadas. Ama zaten bize yapilan her sey
kilifina gére yapiliyordu. 11 saat ¢alistyorduk ama bu kilifina gore yapiliyordu.
Diizensiz hi¢chir sey yoktu.” (Hiilya)

Karsi ¢ikma durumlarinda ise yine isten ¢ikarma silahi devreye girmektedir. “Kendi
arkadaslarmin arasindan imza alsan bile karsilanmiyor. Yaptigimiz var ama imza toplamayla

bir sey olmuyor. Direnis géostersen de her tiirlii seni ¢ikartyorlar isten, kovuluyorsun.” (Al)

“Cabalyorum yok, yoneticiye soyliyorum yok, SGK’ya gidiyorum yok, sendikaya
gidiyorum yok. Hakkimi koruyacak, savunacak kimse yok. Hani insanlar bakiyor her

yerden ret cevabini alyyor. Onlarin eline muhtag kalyor.” (Arda)

3.3.2.2.2.2 Sendikal Orgiitlenme ve Bireysel Is Sozlesmesi
“{lkokuldan beri is¢i degil, bankaci, mithendis olalim diye okuyoruz. Ama bazilarmiz

toplu is sdzlesme hakki olan sendikali mavi yakali is¢iden bile daha giivencesiz kosullarda

yastyor.” 4

Cok pargali, giivencesiz ¢caligma bigimini i¢cinde barindiran ¢agr1 merkezi ¢alisanlarmin
durumu yukaridaki anlatidan hic farksiz degildir. Ogretmeninden miihendisine,
isletmecisinden turizmcisine kadar pek ¢ok vasifli kisi, "vasifsiz" ¢agri merkezi calisanlari
olarak sendikasiz ve toplu is sdzlesmesinden mahrum bir bicimde calismaktadirlar. iskolu
esasma gore sendikal orgiitlenmeye izin veren yasalarimiz, ¢agri merkezlerini iskolu olarak
tanimlamadig1 ve ozellikle taseron ¢aligma sisteminin hdkim olmas1 nedeniyle ¢cagri merkezi
sektoriinde giivencesiz kosullar1 dogurmaktadir. Cagr1 merkezlerinin parcali yapisi burada
calsanlarin bir araya gelerek igverenleri karsisinda giicli bir durus sergilemelerini
engellemekte, Orgiitlenememe durumlar1 sermayenin baskisma karsi onlar1 savunmasiz
birakmaktadir. Ancak, gerek Cagr1 Merkezi Calisanlar1 Dernegi gerekse de iletisimin iskolu
olarak tanimlanmasi dolaysiyla kurulan Dev-iletisim Is bu noktada ¢alisanlarm seslerini az da

olsa duyurmaya g¢ahgmaktadir.

*Bualinti Nilay Vardar’in Bianet'te Plaza Eylem Forumu Uyeleriyle yaptigi gériismeden alinmistir.
(http://bianet.org/bianet/diger/135678-turnikeleri-acin-plaza-iscileri-gececek )
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Yillardir siiregelen sendikay1 tehdit olarak gérme algisi, sendikal 6rgiitlenmenin miimkiin
oldugu yerlerde is¢ilere kendini “aba altindan sopa” seklinde gostermektedir. Sendikalara tiye

olmak yasak degildir ancak iiyelik durumunda Kkarsiasilabilecek durum tehdit edicidir.

“Sendikaya tiye olmak yasak degil aslinda. Ama arka planda anlasildiginda baska bir
sey gosterip seni ¢ikaryorlar.” (Hiilya)

“Ben su an ¢ok diisiiniiyorum, bir zaman da arastirmigtim ¢agri merkezi sendikast var
m1 diye basvurabilecegim. O zaman yoktu, yeni yeni devreye girdi. Ama bagsvurmaya

da korkuyorum acik¢asi. Yani o kadar ¢ok sey imzaliyorsun ki mutlaka dava acar, bir

sey yapar.” (Elif)

Sendikalar1 tehdit olarak gdren zihniyetin ¢alisanlara yansimasi ise “yasal degilmis gibi
gortiyor insanlar, korkuyorlar sendikaya iiye olmaktan™ ifadesiyle dile getirilmistir (Biisra).

Hatta sendika tiyeligi kimi zaman ‘“baskaldriyla™ es tutulmaktadir:

“Miisteri sorunu, maagin bu kadar. Bunu bilerek girdigim i¢in hani o yonden ben

hi¢bir baskaldir, bir sendika diisiinmedim yani.” (Hiilya)

Cagr1 merkezlerinde gilivencesizligi yaratan bir baska unsur, calisanlarin imzaladiklar1 is
sozlesmeleridir. Cogu ¢alisanin neyin altina imza attigini bilmedigi sdzlesmelerle yoneticiler,
onlar1 gesitli sekillerde kendilerine baglamaktadir. Kimi sdzlesmelerde ilk alt1 ay ¢ikmama,
ckkma durumunda ise alti ayhk egitim masrafini karsilama gibi yikiimliliklerle

kargilagilabilmektedir. Sozlesmenin imzalatis sekli ile ilgili ise Arda’nn anlatis1 su sekildedir:

“Iki ay deneme siiresi gibi. Iki ay sonra sana sozlesme imzalatiyor. Sozlesme de soyle,
hadi hatta bekleyen var ¢cabuk imzala gel. Ama béyle koskoca kalmlikta bir sozlesme.
Her sayfasim imzaliyorsun. Isten cikmaya karar verdigin zaman, onu bana gittigim
sendika gosterdi, kidem tazminati alamiyorsun. Diyor ki maddede; kurum, proje
kapandiginda ya da senin performansindan memnun olmadiginda baska projeye

gondermekle yiikiimlidiir.”

Cagr1 merkezlerinin bu denli yayginlastigi bir ortamda ¢alisanlarin deneyimlemek zorunda
kaldig1 baskic1 ¢alisma kosullarin1 neoliberal politikalarin emek piyasasinda yarattigi etkiyle
aciklamak miimkiindiir. Tirkiye’deki genel goriiniimii tasvir etmek agisindan Leyla’nin

ortaya koydugu ahval ¢arpicidrr:
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“Su an cagri1 merkezi Tiirkiye 'nin yeni tekstili aslinda. Ucuza ¢aligtirabiliyorsunuz,
sigorta belki yapiyorsunuz. Sendika zaten yok oldugu zaman isten ¢ikartiyorlar. Asgari
iicretle ¢alistirabiliyorsunuz. Is ve emek alammin giivencesizligi, islerin tageron
tizerinden yiiriimesi. Bunlarin hepsi patronlarin ellerini ovusturmasi igin ¢ok biiyiik

sebepler zaten.”
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SONUC

Yonetim ve organizasyon alannm, Dbilgi is¢ileri, entelektiiel sermaye, calisam
yetkilendirme, motivasyon, Orgiitsel baghlik, Orgiitsel vatandaglk, is tatmini vb. kavramlarn
bolca dile getirildigi akademik arenasmda, ana akmm perspektifin disma ¢ikarak, biraz da
‘diger sosyal bilim disiplinlerinin® isi olarak gorilen konulara egime, konusulmayan
kesimlerin deneyimlerini biitiin gercekliiyle yanstma cabasmm kiigiik bir parcasi olarak
tasarlanan bu ¢alisma, ister istemez smtim elestirel kurama ve daha Ozelde emek siireci
kuramma yaslamustr. Bugiin fabrikada, madende, hizmet sektoriinde giivencesizlikten uzak,
taseron sistemine bagh olarak cabstrilan isciler, isletmelerin faaliyet alannmn tam i¢inde,
fakat akademik ilgiden bir o kadar uzak sekilde varlklarmi ve is deneyimlerini siirdiiriiyorlar.
Kendi isi olmamasma ragmen kanalizasyon temizlettirilen taseron saghk iscismin ORimii,
kism sogukta koluna emniyet seridi baglayp direk gbi dikimeyi “kabul eden” taseron
belediye is¢isi Soma’da is¢i cinayetine kurban giden maden isgileri vb. pek c¢ogu,
Tirkiye’deki iy yapma pratiklerinin can acitict Ornekleri olmalarma karsm yOnetim ve
organizasyon yazmmmn arastrma giindeminde neredeyse hig yer almiyor. Bu ¢ahsmada
arastrmact, calsma gercekligini bu yoOniyle gormekten uzak, ana akim yOnetim bilgisini
verili kabul eden ve olgular1 dogallastran bir arastrma yapma egilimine karst bir noktadan

hareketle arastrmasini tasarlamistir.

Orgiitlerin  birbirleriyle  kiyasiya rekabet ettikleri bir ¢agda hla yiikselen miisteri
memnuniyeti sOylemlerine yanit olarak, miisteri hizmetlerine agwhk veren oOrgiitlerin bu yolda
Zledikleri stratejilerden biri c¢agri merkezleri olmustur. 1960°h yillarda Amerika’da kendmni
gosteren cagri merkezleri bugliin en gelismis iletisim teknolojilerinin - kullanildig, miisteri
hizmetleri, satis, pazarlama gibi faaliyetleri iginde barmdran bir isleyise sahiptir. Diinyann
cesitl bolgelerinde faaliyet gosteren c¢agri merkezleri Ozellkle Hindistan gbi gelismekte olan
lilkkelerde yaygmlagsma egilimi gOstermektedir. Tiirkiye’deki ¢agri merkezleri gorece daha
yakm bir gegmise sahip olsa da dogudan batiya, kuzeyden giineye hemen her schirde
yaygmnlasarak hizla ¢ogalmaya devam etmektedir. Bu arastrmada, Tirkiye’deki ¢agr

merkezlerinde ne tiir kontrol ve riza mekanizmalarinin kullanild1g1 sorusuna yamt aranmugtir.

Tirkiye’deki  cagri  merkezleri, 1980 sonrasi neoliberal politikalarm  piyasalart
bicimlendirmesiyle ortaya ¢ikan Orgiitlerdir. Piyasayr kuralsizlastran, giivencesiz isthdam
bicimlerine  kapt aralayan bu sistem cagrn merkezlerinin bugiin ke genelindeki
yaygmlagmasmm en Onemli nedeni olarak goriillebilir. Birinci ve ikinci bolimlerde aktarilan,
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Braverman, Friedman, Edwards ve Burawoy’un kuramlarmmn sagladigi aciklayict kavram
cercevesi, c¢agrt merkezlerindeki kontrol ve riza mekanizmalarma odaklanan arastrmanmn
bulgularmda neredeyse biitiiniiyle kendini gostermistir. Bulgulara gore, cagri merkezlerindeki
kontrokiin belirgin tiplerinden biri basit, dogrudan kontroldiir. Fiziksel ortamm yakm denetimi
kolaylastracak sekilde diizenlenmesi, takim Lderleriyle i¢ ice olan c¢ahsanlarm, onlarm
stirekli gézetimne maruz kalmasma yol agmaktadr. Calisanlarm ekranda yazih metinlere bire
bir bagh kalmak zorunda oluglar, ginlik yasamda dogalikla ve siirekli tekrarlanan baz
kelimelerin ¢agr1 goriismelerinde sdylenmesi durumunda uyari almalar, c¢agrilar belirlenen
bir zaman diliminde karslama ve tamamlama zorunluluklarmmn olusu Taylor’un zaman
etiitleri ve islerin standart, rutin, tekrara dayah olma Ozelligi ile Ortiismektedir. Bu g¢aligma
biciminin ¢ahsanlarm diinyasmda yikic1 etkilerini dogrudan ortaya koyan “robotlagsma” tanmm
ve “emeklern degersizlesmesi” durumu goriismelerde sikca dile getirilmistir. Cogu iiniversite
mezunu olan gorismecilerin  “konusabilen herkesin bu isi yapabilecegi’ seklindeki goriisleri,
vasifsizlasmanm  en acik ifadesidir. Robotlasan ve giderek vasifSizlasan c¢agri merkezi
cahsanlarmm dogrudan kontrollerinin daha kolay gergeklestigi sOylenebilir. Yonetsel giicii
elnde toplayan takim liderlerinin ¢alganlara karst keyfi tutumlar sergiledigine iliskin
bulgular, mevcut yaznda dile getirilmeyen, ¢agri merkezlerinde —biraz da- Tirkiye’deki is
iliskilerine 6zgli, etk olmayan durumlarm da yasandigmi gostermektedir. Mola alma, izne
cikma gibi dogal ihtiyac ve haklarm talep ediimesi ve saglanmasinda; ¢ahsanlarm performans
degerlemelerinde, “takim liderleriyle 1iyi iliski icinde olma” veya “takim lideri tarafindan
seviliyor olma” halinin etkili oldugu, dile getirilen en carpik durumlardan biridir.

Arastrmada ortaya ¢ikan ikinci kontrol sekli teknik kontroldii. Cagri merkezlerinde is
yapmann dogal bir sekli haline gelen bilgisayar sistemleri, ¢agrilarm ¢alisanlara otomatik
olarak diismesini saglamaktadr. Calsanlarm kendi c¢alisma tempolarmi belirlemeleri miimkiin
degildir. Mola, yemek gbi ihtiyaglari igin harcayacaklari zamam dahi bilgisayar sistemi
lizerinden Ogrenen ve kullanan cahsanlarm kendileri i¢in belirlenen mola ve c¢ahgma siirelerini
asip asmadiklart bu sekilde izlenmektedir. Tim c¢agrlarm daha sonra tesadiifi olarak
dinlenmek {izere sisteme kaydedilmesi, bazen de ¢agri swrasmda yoneticilerin anlk olarak
hatta girerek goriismeyi  dinleyebilmesi, teknik kontrolin uygulanmasmm yollarmdandir.
Cagrilar arasmdan rastgele secim yapilarak ‘“cagri kalitesinin” performans degerleme
sisteminde kullamimasi, c¢alsanlar1 giin boyunca aym standartta konusmaya zorlamaktadir;
ist diizey bir dikkat, yogunlasma ve duygusal kontrol gerektiren bu durum cahsanlar
robotlastran ve onlar iglerme yabancilastran bir tekdiizelik yaratmaktadwr. Esnek iiretim



77

sistemlerinin  ¢ahsanlart Ozgiirlestirdifi savinn aksine, c¢agri merkezlerindeki islerin yiiriitiiliis
sekli Ford’un bant sisteminin hald gecerli oldugunu dogrulamaktadir.

Yazinda ayrmtih sekilde tartislan biirokratik kontrol mekanizmalar1t bu c¢ahsmada kendini
is tanmlart ve performans sistemi unsurlaryla gostermistir. Alabildigine vasifSizlagtirilarak,
is tammlart ve performans degerleme kriterleri salt ¢agri sayilar, cagri siireleri, ortalama mola
stireleri, c¢agrilarda sarf edilmesi beklenen cilimlelere uyum vb. Kkriterlerle belirlenen ¢agr
merkezi c¢alganlarmm tabi olduklar1 nitelnicel Olglimler ve bu Olglimlere bagh olarak
uygulanan prim sistemi, onlar1 nesnelestiren ve Olciilebilir hale getiren en belirgin biirokratik
kontrol uygulamalaridir.

Aragtrmann merkeze aldig diger konu cagrt merkezlerinde rizanm nasil iretildigidir.
Cahlsanlarm s6z konusu kontrol mekanizmalarma neden riza gosterdikleri sorusuna iligkin
bulgular, c¢agri merkezlerinde yiiriitilen ideolojik denetime ve igsizlik baskisi-giivencesizlik
kavramlarma isaret etmektedir. Ideolojik denetim girisimlerinde, cabsanlarm is ici ve disi
cesith eglenceli aktivitelerle ise ismdmilmalari amaglansa da, yapilan goriismelerde bunlarm
baskict c¢ahsma ortamm kapatmaya donik faaliyetler oldugunun farkmda olundugu
goriilmiistiir. Ideolojik kontrolin etkili sekilde kendini gdsterdigi boyut, ¢ahsanlar arasmda
yaratiimak istenen rekabettir. Ozellikle satis yapilan projelerde, cahsma mekanmnda yer alan
ekranlarda kimin kac satiy yaptigi gosterilerek ya da en fazla satis yapanlar alkislattrilarak
cabsanlar arasmdaki rekabet tesvik edilmektedir. Bu durumun cabsanlarm daha fazla satis
yapmaya yonelmelerini, bu sekilde dikkatlermi agr c¢ahsma kosullarmdan anlk da olsa
uzaklastrmalarmi  sagladigt  tespit edimistir. Goriigmecilerin  anlatilarmdan  yola  ¢ikilarak
belirlenen son ideolojik denetim mekanizmas: ¢alisanlara sunulan kariyer vaadidir. Kariyer
vaadinin bir kandrmacadan ibaret oldugu belirtilse de, yiikselme hayalinin ve ilerleme

umudunun agr kosullara ve hakswzliklara riza gostermeyi kolaylastirdigi goriilmistiir.

Arastrma bulgularmda en fazla 6ne ¢ikan, neredeyse konusmalarm biitiiniine sinmis olan
igsizik ve gilivencesizlik baskisi, c¢alsanlar iizerindeki denetimi mutlaklastrmakta ve gesitli
sekillerde kendini gosteren kontrol mekanizmalarmi biiyik oranda kabullenmelerine neden
olmaktadwr. Kapitalist sistemin yapisal bir Ozelligi olan issizlik, c¢alsanlarm rizasm {iretirken,
disaridaki igsizlerin  varhgy, yoneticilerin cahsanlar {izerinde denetim saglama araglarmdan
biri olmustur. Giivencesiz isthdam bigiminin bir iriinii olan taseron ¢alisma Sistemi, yarmiyla
ilgili giivencesi ol(@)mayan bir cahsan profili yaratmustr. Taseron sirketlerde proje baznda
calisan cagri merkezi c¢alsanlarmm hangi iste cahsacaklarmi belirleyebilme sanslart  dahi
yoktur. Toplu is sozlesmesinden yoksun, bireysel sozlesmelerle ¢alisan c¢agri merkezi isgileri,
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sozlesmelerin  getirdigi  yikimlilik geregi ancak isverenin uygun gordiigii projelerde
calsabilmektedirler. Yoneticilerin vardiya saatlerini istedikleri sekilde belirleyebilmeleri, son
dakikada keyfi sekilde uzatabilmeleri, molalarm siiresi kadar igeriklerine de miidahale
edebilmeleri, performans degerlemedeki haksiz uygulamalar, vb., yoneticilerin ¢alsanlar
tizerindeki tasarruf haklarmi sonuna kadar kullandiklarmm gostergeleridir. Meveut yasalarm
iskolu esasma gore sendika kurmaya izm vermesi ve c¢agri merkezlerinin heniiz bir iskolu
olarak  tammlanmamasi,  ¢ahsanlar1 igverenler karsismda daha da savunmasiz  hale
getirmektedir. Tiirkiye’de taseron cahsma sistemini kendi vahsi kurallarma terk eden yasal
bosluklar ve denetim eksiklikleri ve sendikasizlastrma egilimleri oOzellikle taseron ¢agr
merkezi cahsanlarmm alabildigine kot kosullarda, issizk ve giivencesizk baskismmn
yarattig1 kabul edilemez bir rizayla ¢alismalar1 sonucunu dogurmus goriinmektedir.

Emek-sermaye  ¢eliskisinin = varligm  korudugu  giinlimiizde  kapitalizmin  agrhgm
hissettirdigi yeni Orgiit tiplerinden biri ¢agri merkezleridir. Tiim anlatlardan yola c¢ikarak,
cagri merkezlerinde Taylorist-Fordist diizene gore Orgiitlenmis kati bir ¢alisma sisteminin
calsanlar {izernde hakimiyet kurdugu sOylenmelidir. Rekabeti, hiz diirtiisiint, rutinlesmeyi
Oone c¢ikaran Tirkiye’deki c¢agri merkezleri, alabildigine mutsuz, fakat igsizik baskisiyla
sarmalandiklart i¢in giivencesiz kosullarda rizayla cahsmak zorunda kalan 18-30 yas
arasndaki genglerden olusan bir ¢ahsan Oznesi ortaya ¢ikarmustr. Sorun ¢6zme hizn ve
becerisiyle siirekli bir miisteri memnuniyeti diizeyi yakalama iddiasiyla ortaya cikan c¢agri
merkezleri, emegin degersizlestirildigi, isin vasifSizlastmildigi ve ¢ahsma kosullarmmn giderek
agrlastiyi ortamlarda yaklagk 100.000 giivencesiz is¢inin ¢alstirildi@i yeni birer sorun
kaynagma doniismiis durumdadlar. 2023 yiinda toplam 300.000 kisinin isthdam edilmesi
hedefinin dile getirildigi c¢agri merkezlerininy, bu arastrma ile bir nebze ortaya koyulan
sorunlardan armdirilabilmeleri i¢in, farkh sosyal bilim alanlarmi enlemesine kesen ortak bir

sorunsal olarak yeni aragtrmalara konu olmasi gerekliligi ortadadir.
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