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MODERN AGORALARIN TEATRAL MASKESIi: DUYGUSAL EMEK*

THEATRICAL MASK OF MODERN AGORAS: EMOTIONAL LABOR
Emre BASCI?

OZET

Bu ¢aligmada; izmir’de farkli semtlerde konumlanmus aligveris merkezlerinde calisan satis gorevlilerinin calisma
deneyimlerinin énemli bir boliimiini olusturan duygusal emek olgusu tiim o6geleriyle ve iligkili kavramlarla
birlikte mercek altina alinmaktadir. Son on senede oldukga popiiler yasam alanlar1 héline gelen—aligveris,
yemek, eglence, spor, egitim, hobi ve is olanaklar1 sunan—aligveris merkezlerinin ¢alisanlar {izerindeki
etkilerinin ortaya konulmasi birgok disiplin acisindan Snem tagimaktadir. Karma arastirma yonteminden
yararlanilan bu calismada, Izmir’de sekiz AVM’de ¢alisan satis gorevlileri {izerinde anketler uygulanmis ve bu
calisanlar ile derinlemesine goriismeler yapilmustir. iki AVM’de gerceklestirilen pilot arastirma sonrasinda
aragtirmanin nihai ayaginda yedi AVM’de 389 adet gecerli anket elde edilmis ve toplam 35 adet derinlemesine
goriisme  basarimistir. Arastirma bulgularina goére, AVM satis gorevlilerinin ¢alisma hayatlarinda
deneyimledikleri 6nde gelen problemlerden birinin duygusal emek oldugu anlagilmaktadir. Ayrica, olumsuz
sekilde algilanan duygusal emegin ¢alisanlarin is tatminine ve satis gérevliligi meslegine iliskin hissedilen sosyal
statliye olumsuz yonde etki ettigi anlagilmaktadir. Bunun yaninda, samimi rol davranisinin galisanlart
alanyazinda hig karsilagilmayan bir bigimde etkileyebildigi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: AVM, Calisma Sosyolojisi, Duygusal Emek, Hizmet, Satis

ABSTRACT

In this study; emotional labor of sales employees who work at different shopping malls across lzmir, as an
imperative aspect of their job, is examined with its all components and related concepts. It is meaningful to look
into this area across various academic disciplines as it will let researchers and readers understand the details of
the working system at shopping malls, which have become popular centers in the last decade, providing their
users with numerous activities such as shopping, food, entertainment, sports, education, hobbies and jobs. In the
research stage of this study, the researcher utilized a mixed methodology including questionnaires and in-depth
interviews at eight shopping malls. After the pilot study was conducted at 2 shopping malls, 389 valid
questionnaires were collected in the final phase of the research and 35 in-depth interviews were done. The
research findings show that one of the leading work problems experienced by sales employees is emotional
labor. Besides, emotional labor has appeared as a critical factor that degrades job satisfaction and perception of
social status related to occupation. Additionally, genuine role play could influence sales employees differently
than what is already known in the emotional labor literature.
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1. GIRIS

Kiiresellesmenin ve tiiketimin tiim hiziyla yasandigi ve kapitalist ekonomi modelinin
diinyanin genelinde gecerli oldugu giiniimiizde AVM’ler® giinliik yasamin merkezlerinden biri
haline gelmis durumdadir. AVM’lerde siiregelen aligverisin dogasi ve tiiketicilerin tutum ve
davraniglar1 son senelerde yogun bir sekilde arastirilirken AVM’lerdeki ¢calisma yasami heniiz
yeterince aydinlatilamamis durumdadir. Bu c¢alismada ayrintilari sunulan saha arastirmasi
yoluyla, AVM’lerde ¢alisan satig gorevlilerinin duygusal emek tutum ve davranislarinin
ortaya konularak bu grubun calisma dinamiklerinin anlagilmasi hedeflenmistir. Tiirkiye’de
yeni sayilabilecek bir is yeri tiirii olan AVM’lerde emek siireclerinin arastirilmast; liberallesen
piyasalarda calisanlarin oznelliklerinin irdelenmesi ve neoliberal ekonomi politikalarinin
ticari, bilimsel ve etik diizlemlerde agiga kavusturulmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Glinlimiiziin rekabet kosullarinda miisterilere beklentilerinin 6tesinde faydalar
saglamanin isletmeler icin temel strateji haline geldigi ve kurumsal imaj sergileme c¢abasi
icinde olan isletmelerin calisanlarin biligsel, fiziksel ve duygusal oOzelliklerini yoneterek
hizmet kalitesini standartlastirma pesine diistiikleri bilinmektedir. Bu sebeple duygusal emek
kavram isteki basarida onemli bir gereklilik olarak goriilmektedir (Man ve Selek-Oz, 2009).
Post-Fordist tiretim doneminde yeni hizmet sektorlerinin ortaya ¢ikisi ve hizmet ekonomisinin
bliylimesi duygusal emegin yogun bir sekilde arastirllmasina vesile olmustur. Bolton’un
(2005) ‘nitelikli duygu yoneticileri’ olarak isimlendirdigi hizmet sektorii calisanlari, is
yerlerinde organizasyonun iliski i¢inde bulundugu kisilerle siirekli iletisimde bulunarak—yani
yogun duygusal emek harcayarak—karmasik ve ¢ok yonlii bir ugrasinin uygulayicilari haline
gelmektedirler. Duygusal emek olgusunun hizmet sektorii i¢in Oncelikli durumu Nickson
vd.’nin (2012, s. 73) Ingiltere’deki perakendecilerde gergeklestirdigi arastirma ile ortaya
konulmaktadir. Bu arastirmada isverenlerin yaklasik %80’1 ‘dogru kisilik’ kriterini ‘¢ok
onemli’ veya ‘oldukca 6nemli’ olarak birinci siraya yerlestirmektedir.

Duygusal emek (Emotional labor) terimini 1983 senesinde alanyazina kazandiran
Hochschild (2003, s. 7); bu kavrami, “digerlerinin gozlemleyebildigi yiiz ve beden
gosterimlerinin yaratimi i¢in duygularin yonetilmesi” olarak tanimlamaktadir. Bu gdsterimler

(display rules); isletmeler, tiiketiciler ve toplumsal kiiltiiriin dikte ettigi kurallardan

*Bu calismada AVM’ler modern agoralar olarak isimlendirilmektedir. Agora, Klasik Yunan déneminde halkin
yOnetim, siyaset ve ticaret iglerini goriismek {izere toplandiklari kent alani olarak isimlendirilmekteydi. Zamanla
agoralar salt bir bigimde ticaretin hiikiim siirdiigii mekanlara donligmiistiir. Modern agoralar olan AVM’ler de,
son 30 yilda tiikketim toplumunun sembolii haline gelerek giinlilk hayatin merkezine yerlesmistir.
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olusmaktadir (Ekman ve Friesen, 1975). Sosyolog Erving Goffman’in dramaturji4 konseptine
dayanan duygusal emek olgusu iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir: yiizeysel rol (surface acting) ve
derin rol (deep acting) (Hochschild, 2003, s. 35; Pala ve Tepeci, 2014, s. 24): Yiizeysel rol ile
gercekte hissedilmeyen duygular gosterilmekte veya gercekte hissedilen duygular
gizlenmektedir (¢agr1 merkezi calisanlarinin kendilerine bagiran miisteriyi tath sozleriyle
sakinlestirmeye c¢alisirken iclerinden kotii seyler sdylemesi gibi). Sattigi {irliniiniin aslinda
basarisiz odugunu diisiinen bir c¢alisan yiizeysel rol davranisi sergileyecek, iriiniin kaliteli
oldugunu diisiinen bir ¢alisana gére daha yogun duygusal emek sarf edecek ve hissedilen
duygu ile gosterilen davranmis arasindaki uyumsuzluk nedeniyle duygusal uyumsuzluk
hissedecektir. Derin rolde ise var olan durum farkli sekilde algilanmaya galisilmakta veya
farkli duygular hayal edilerek veya gecmis deneyimler akla getirilerek tercih edilen duygular
aciga cikartilmaktadir (hosteslerin kurallara uymayan miisterilerini ¢cocuk olarak veya ilk kez
ucus yapacak kisiler olarak gérmesi gibi). Yapilan roller, kars1 tarafa daha iyi hissettirmek
olabilecegi gibi (miisteri temsilcisi, saglik gorevlisi, cenaze gorevlisi vb.), karsi tarafa kotii
hissettirme amagli (gardiyan, polis vb.) ya da nétr davranma seklinde (yargig, psikolog vb.)
olabilmektedir. Alanyazinda yapilan ¢alismalar genel olarak yiizeysel roliin ¢alisan birey i¢in
olumsuz sonugclara (kisisel sahtelik [personal inauthenticity], verilen hizmette yanlis bir seyler
oldugu hissi, benlik yitimi [depersonalization], tiikenmislik sendromu [burnout],
memnuniyetsizlik, isten ayrilma) yol agtigimi belirtmekte, derin rol ise kisisel hakikilik
[personal authenticity], olumsuz duygularin daha az aciga c¢ikmasi ve yiksek is
tatmini/performansi ile iligskilendirilmektedir (Chau vd., 2009, s. 1152).

Hochschild (2003), ger¢ek duygularin gizlenmesinin ya da samimi olmayan
duygularin zorunlu sekilde agiga ¢ikartilmasinin bireylerde duygusal uyumsuzluk (emotional
dissonance) yarattigini, bunun benlik yitimi (depersonalization) ve duygulara kayitsiz kalma
(emotional detachment) gibi sonuglar dogurabilecegini belirtmektedir. Duygusal emegin
gerektirdigi sahte tavirlar, gergek duygulara ve kisinin kendi benligine yabancilasmay1
doguruyor goriinmektedir (Lupton, 2002, s. 39). Duygusal emegin yarattig1 benlik yitimi ve
duygulara kayitsiz kalma sorunlarinin ekstrem 6rnekleri 2. Diinya Savasi sirasinda Nazilerin
Yahudilere ve diger azinliklara uyguladiklari soykirim siirecinde yasanmistir. Aldiklar

‘rasyonel’ emirlerle insanlar1 esyadan farkli gormeyen Nazi subay ve doktorlari, kendilerine

“Goffman (1959, s. ix), bu terimi toplum oniinde (sosyal bir sahnede) olan bireyin kendi duygularim kontrol
etmesi, sosyal olarak talep edilen davranislar1 yerine getirmesi ve istenmeyen davraniglardan uzak durmasini
ifade etmek i¢in kullanmaktadir.
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verilen gorevleri yerine getirmislerdir. Beyinlerin kolonilestirildigi bu diizende calisanlarin
gergek kimliklerini gostermeleri oldukga zor goriinmektedir (Bolton, 2005, s. 79).

Duygusal emek alaninda diinyada ve Tirkiye’de birgok saha arastirmasi
gerceklestirilmistir. Brotheridge ve Grandey (2002, s. 31), bes farkli is kolunda faaliyet
gosteren 238 Kanadali ¢alisanla yiirtittiikleri arastirmada hasta bakimi ve miisteri iligkileri gibi
hizmet agirlikli islerde c¢alisanlarin is ortaminda duygu kontroliinii siki sekilde yapma
durumunda kaldiklarini bulgulamiglardir. Bu arastirmacilarin ortaya ¢ikardigr diger iic dnemli
bulgu, duygusal emek yogunlugu ile duygusal tiikenmenin pozitif iliski i¢inde oldugu,
yiizeysel rol davramisinin baskalarmin duygularina kayitsizlik ve diisiik basar1 hissi ile
sonuglanmast ve derin rol davranisinin basari hissini desteklemesidir. Bununla birlikte,
aragtirmacilar farkli is kollart (hizmet agirlikli isler ve kol giicii gerektiren isler) arasinda
duygusal tiikenmislik agisindan anlamli bir fark ile karsilasmamislardir. Springer ve
Oleksa’nin (2017, s. 26) farkli hizmet sektorlerini kapsayan arastirmalarinda iki anlamli
bulguya ulasilmistir: Yiizeysel rol yapan calisanlar daha fazla tiikenmislik duygusunu
hissetmekte ve islerine daha hakim olan ¢alisanlar duygusal emegin olumsuz sonuglarindan
daha az etkilenmektedirler. Bulutlar ve Bagkaya’nin (2015, s. 91) 310 akademisyen katilimc1
ile yiriittiikleri aragtirmada, ylizeysel rol yapma ve tlikenmiglik arasinda pozitif bir iliski
ortaya ¢ikarken, derin rol ve tilkkenmiglik ve is tatmini arasinda sirasiyla negatif ve pozitif
yonlii iliskiler belirmistir. Man ve Selek-Oz’iin (2009) ¢agri merkezi calisanlar iizerinde
yaptiklar1 duygusal emek arastirmasina gore ¢alisanlar psikolojik yorgunluk hissetmekte ve
yaptiklari isi kisa siireli (bir kariyer basamag olarak) bir is olarak gormektedirler. Yazarlar bu
sonucu c¢alisanlarin her daim sinirlerinden arinmis zorunda olmalarina—harcadiklar1 yogun
duygusal emege—baglamaktadir. Kaya ve Serceoglu (2013), Tirkiye’deki hizmet ¢alisanlari
iizerine yaptiklari arastirmada calisanlarin harcadiklari duygusal emek miktar1 ve ise
yabancilagsmalarinin pozitif yonlii bir iligki i¢cinde oldugunu bulgulamislardir.

Hizmet sektoriiniin duygusal emek yogun dogasi toplumda hizmet islerine karsi bir
tutumun ortaya ¢ikmasi ile sonuglanmistir. A.B.D.’de Ulusal Fikir Arastirma Kurumunun
yaptig1 bir arastirmaya goére satig temsilciligi veya satis miidiirligii pozisyonlar1 prestij
acisindan az tercih edilen isler arasindadir (Sennett ve Cobb, 2017, s. 231). Yazarlar bu
bulguyu, duygusal emek gerektiren mesleklerde insanlarla yogun sekilde ugrasma, onlara
katlanmak zorunda olma ve sonu¢ olarak Ozgiirligii kaybetme durumu ile
iligkilendirmektedir. Hizmet sektdriinde duygusal emege iliskin gecerli olan baska bir faktor
de toplumsal cinsiyettir. Ornegin, Tiirkiye’de kadinlarin iletisimde daha sevecen ve esnek

olduklar1 ve dolayistyla hizmet isine daha uygun nitelik gosterdikleri diistiniilmekte, erkek
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hizmet calisanlarindan kadin c¢aliganlara atfedilen bu jenerik oOzellikleri gostermeleri
beklenmektedir (Kart, 2011, s. 228). Ozdemir, Yalgin ve Akbryik (2013, s. 318) da
Tiirkiye’de yaptiklari arastirmada derin rol davranisinin daha ¢ok kadin ¢alisanlar tarafindan

sergilendigini ortaya koymuslardir.

2. YONTEM

Yiriitilen saha arastirmasinda karma arastirma yonteminden yararlanilmistir. Nicel
teknik olarak 6l¢ek igeren anket kullanilmis, nitel arastirma teknigi olarak yar1 yapilandirilmis
derinlemesine goriismelerden yararlanilmistir. Ornekleme yontemi ise olasilikli &rnekleme
yontemlerinden biri olan kiime ornekleme ve nitel arastirma ayaginda yararlanilan kartopu
orneklemedir. Izmir’de faaliyet gosteren tim AVM’lerin ziyaret edilmesi miimkiin
olmadigindan farkl 6zellikleri ile evreni temsil edecek AVM’ler secilmistir. Bu AVM’lerin
tiimii, merkezi bir yonetim tarafindan idare edilen ve sahip olduklar1 alanlar kiiresel, ulusal ve
yerel markalara Kiralayan organize alisveris merkezleridir. AVM’lerde farkli is kollarinda
faaliyet gosteren bu magazalar ziyaret edilmis, ¢alismaya katilmak isteyen calisanlara anket
sorular1 yoneltilmistir. Anketleri cevaplayan katilimcilardan goriisme igin istekli olanlar ile
derinlemesine goriigmeler gerceklestirilmistir. Buna ek olarak; goriismeler icin, anketlere
cevap veren katilimcilarin aynt AVM biinyesinde ¢alisan satis gorevlisi arkadaslarina referans
usulii ile (kartopu Ornekleme yoluyla) ulagilmistir. Katilimcilarin timii, misteriler ile
dogrudan hagir nesir olabildikleri pozisyonlarda (yonetici ve temsilci seviyelerinde)
caligmaktadir. Duygusal emek olgusu {izerinde yogunlagsmak amaciyla, AVM’de ¢alisan fakat
misterilerle iligkileri sinirli seviyede olan temizlik, giivenlik ve depo gorevlileri calisma
kapsami1 diginda tutulmustur.

Arastirmanin ilk asamasinda, 6 Haziran 2017 ve 6 Temmuz 2017 tarihleri arasinda
pilot olarak secilen 2 adet AVM’de (Ege Park Mavisehir ve Mavi Bahge) anketler uygulanmis
ve bu AVM’lerde calisan istekli katilimcilar ile goriismeler gergeklestirilmistir. Bu asamada
119 adet gecerli anket toplanmis, 15 adet goriisme gerceklestirilmistir. Bu goriismeler ziyaret
edilen AVM’lerin agik alanlarinda veya AVM’lerin biinyesindeki kafe veya restoranlarda
yapilmistir. Goriismeye istirak eden her katilimcidan arastirmaya katilmay: kabul ettigine ve
tim verilerin iligkili bilimsel yayinlarda kullanilabilmesine dair izin mektuplari (consent
letters) alinmis ve tiim goriismeler dijital ses kayit cihazi ile kaydedilmistir. Anketlerde
yazilan ifadeler, goriismelerde ortaya ¢ikan sdylemler ve magaza ziyaretleri sirasinda

gerceklesen sohbetler aracilifiyla nihai anket formu olusturulmustur.
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Nihai anketker, izmir’de farkli semtlerde konumlanmis 7 adet AVM’de (Mavi Bahge,
Kipa Cigli, Forum Bornova, Konak Pier, Optimum Outlet, izmir Park ve Agora) calisan
katilimcilar tizerinde 8 Temmuz 2017 ve 20 Temmuz 2017 tarihleri arasinda uygulanmistir.
Bununla es zamanli olarak derinlemesine goriismeler gerceklestirilmistir. Nihai arastirma
asamasinda 389 adet gecerli anket ile ulasilmasi gereken minimum® say1 olan 369 asilmustir.
Pilot arastirmadan elde edilen veriler de dikkate alindiginda minimum sayinin oldukga iizerine
cikilmistir. Ayrica, bu asamada 20 katilimcr ile derinlemesine goriismeler gerceklestirilmistir.
Derinlemesine goriismeler kismi olarak ve anketlerde agik ug¢lu sorulara verilen cevaplar
biitliniiyle transkript haline getirilmistir. Aragtirma siiresince toplam 8 adet AVM’de miimkiin
oldugu kadar yiiksek sayida anket sayisina ulagilmaya calisilmis, nitel arastirma ayaginda ise

veri doygunluguna ulasildiginda arastirma sonlandirilmistir.

3. BULGULAR ve TARTISMA

Arastirmada nihai olarak 389 adet gecerli anket elde edilmistir. Bu katilimcilarin
cogunlugu kadinlardir (226 kisi, %58 oran ile). Yas dagilimina bakildiginda 18 ve 33 yaslar
arasinda bulunan katilimcilarin en biiytlik niifusa sahip oldugu goriilmektedir (314 kisi, %82
oran ile). 34-41 yas araliginda 45 kisi (%12 oran ile), 42-49 yas araliginda 19 kisi (%5 oran
ile) bulunmakta, geri kalan 4 kisi ve 1 kisi sirastyla 0-17 ve 50-57 yas araliginda yer
almaktadir. Katilimeilarin higbiri 58 yasinda veya tizerinde degildir. 230 katilimc1 bekar (%59
oran ile), 136 katilimc1 evli (%35 oran ile), 19 katilimc1 bosanmis (%5 oran ile) ve 3 katilimet
dul (%1 oran ile) durumdadir. Cocugu olmayanlar, 275 ile katilimcilarin biiylik oranini (%72
ile) olusturmaktadir. Katilimcilarin egitim durumu mercek altina alindiginda en diistik egitim
seviyesine sahip katilimcilarin ilkokul mezunu (yaslart itibariyle 5 senelik egitim) oldugu
goriilmektedir (2 kisi, %1 oran ile). Katilimcilar arasinda egitim seviyesi agisindan en biiylik
grubu lise mezunlar1 olusturmaktadir (199 kisi, %51 oran ile). Daha sonra lisans mezunlari
(78 kisi, %20 oran ile) ve 6n lisans mezunlar1 (77 kisi, %20 oran ile) siralanmaktadir. 2
calisan ise yiiksek lisans mezunudur (%1 oran ile). Isteki pozisyonlara gére 301 kisi (%78
oran ile) satis temsilcisi (satis danismani, barista, kuafor veya kasiyer) seviyesinde, 83 kisi

(%22 oran ile) ise yoOnetici (magaza midiirii [60 kisi] veya magaza miidiir yardimcist [23

®Sayis1 bes sene icinde 40’a ulasmasi beklenen ve yaklasik 25.000 kisiye istihdam saglayan izmir’deki
AVM’lerde (Kemaloglu, 23/03/2016) uygulanan anketler i¢in Orneklem sayisinin minimum 369 olmasi
gerekmektedir [%95 giiven seviyesi ve %35 hata payi ile ¢alistimustir]. TUIK (21/04/2017) verilerine gore hizmet
sektoriinde calisanlarin %36°s1 satig isleriyle ugragsmaktadir. Bu durumda evren biiyiikligi, 9.000 birey olarak
belirlenmistir.
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kisi]) seviyesinde bulunmaktadir. Calisilan sektorler acisindan niifus yogunlugu sirasiyla
Giyim (127 kisi, %33 oran ile), Ev tekstili ve Ziiccaciye (51 kisi, %13 oran ile), Ayakkab1 ve
Deri (49 kisi, %13 oran ile), Gida (45 kisi, %12 oran ile), Saat/Gozliik/Taki (35 kisi, %9 oran
ile), Kozmetik (24 kisi, %6 oran ile), Oyuncak/Eglence (20 kisi, %5 oran ile) ve Kitap (10
kisi, %6 oran ile) gelmektedir. Sektoriin 10 ve asagi sayilarda katilimci barindirmasi
durumunda ilgili sektor, Diger basligi altinda yer almistir. Bu grup; Cep Telefonu Aksesuari,
Dayanikli Tiiketim Mallari, Hali, Kuaforlik Hizmeti, Telekomiinikasyon, Turizm ve
Yatak/Mobilya sektorlerinden olugmaktadir. Son olarak; c¢alisma sekline bakildiginda,
katilimcilarin biiyiik cogunlugunun tam zamanl islerde calistigi (361 kisi, %93 oran ile), yar1
zamanli (part-time) ve saatlik islere ise sirasiyla 25 kisi (%6 oran ile) ve 2 kisinin (%1 oran
ile) sahip oldugu goriilmektedir.

Derinlemesine goriismeler ise toplam olarak 24 saat 25 dakika 37 saniye slirmiistiir. 35
katilimcinin 22’si Kadin, 13’1 Erkek; 8’1 18-25 yas araliginda, 21°1 26-33 yas araliginda, 4’
34-41 yas araliginda ve sadece 2’si 41 yasin ilizerindedir. Katilimcilardan 19’u bekar, 12’si
evli, geri kalan 4’1 ise bosanmistir. Katilimeilarin 23’{iniin ¢ocugu bulunmamaktadir. 1 ve 2
cocuk sahibi katilimcilar ise sirastyla 11 ve 1’dir. 20 satis danismani olarak calisan
katilimciya karsi, 8 magaza miidiirii, 3 garson, 2 magaza miidiir yardimcisi ve birer kuafor ve
barista/kasiyer aragtirmaya dahil olmustur. Katilimcilarin 13’1 lise mezunu, 11°1 lisans
mezunu, 5’1 0n lisans mezunu, 3’1 ortaokul mezunu ve geri kalan katilimcilardan 2’si lise
ogrencisi ve 1’1 de on lisans dgrencisidir.

Arastirmanin tamamlanmasi ertesinde anket verileri smiflandirilmis ve analiz
edilmistir. AVM c¢aligsanlarinin ¢alisma ortaminda karsilastiklart problemler altinda yer alan
duygusal emek olgusu, yasanma orani ve atfedilen 6nem agilariyla mercek altina alinmistir.
Caligma ortaminda var olan olumsuzluklardan biri olarak goriilen ve duygusal emek
bilesenlerinden biri olan ‘Miisterilerin olumsuz tavir ve davranislar1’ kendisine tiglincii sirada
yer bulmustur (Tablo 1). Tiim ¢alisanlarin %41,4’i bu sorunu is yerlerinde bir dezavantaj
olarak deneyimlemekte ve bu soruna toplam 159 puanla st siralarda 6nem atfetmektedir.
Siirekli satis yapma ve hedef tutturma baskis1 da yasanma orani agisindan ilk 10 dezavantaj
arasinda (%32,1 oran ile) bulunmaktadir. Ayrica; AVM satis gorevlilerinin is ortaminda
karsilagtiklari tiim olumsuzluklar, tiirline ve dnem puanina gore gruplandirilmistir (Tablo 2).
Duygusal emek 6geleri olan ‘miisterilerin olumsuz tavir ve davraniglart’, ‘siirekli satis yapma
ve hedef tutturma baskist’, ‘yonetici veya patronlarin olumsuz tavir ve davraniglar1’ ve ‘ayni
yonetim diizeyindeki is arkadaslarinin olumsuz tavir ve davranislari’ ayni cati altinda

toplandiginda, duygusal emek olgusu yasanan problemler arasinda kendisine dordiincii sirada
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yer bulmaktadir. Sonug olarak; anketlere verilen cevaplar, duygusal emek kavraminin AVM
satig gorevlileri tarafindan islerinde Onemli bir olumsuzluk olarak goriildiigiinii ortaya
koymaktadir. Miisteriler duygusal emegin baslica kaynag: olarak goriiliirken, stirekli basari
beklentisi de yaklasik yasanma orani ve atfedilen 6nem puaniyla ¢alisanin duygusal baglamda
yipranmasina neden oluyor goriinmektedir. Duygusal emegin Ozelliklerine, c¢esitlerine ve
diger kavramlar ile iligkilerine daha detayli bir bigimde goz gezdirebilmek amaciyla

derinlemesine goriigmelere bagvurulmustur.
Tablo 1. AVM de ¢alismanin dezavantajlart

Yasanma  Onem

Dezavantajlar Oram*  Puani**
Hafta sonu ve 6zel giinlerde tatil yapamamak veya diger islere gore az tatil 9%68.9 364
yapmak/izin kullanmak '

Fiziksel olumsuzluklar (ayakta kalma zorunda olma, yiik tasima, yapilan isin 0646.3 266
yorucu bir is olmasi, ortamin olumsuz 1sik/elektrik barindirmasi vb.) '
Miisterilerin olumsuz tavir ve davraniglari %41,4 159
Caligma saatlerininin asirilig1 (mesai saatlerinin fazlaligi veya ¢ikis saatlerinin %39 8 196
geg olmasi) '

Calisma saatlerininin diizensizligi (farkli saatlerde calismak zorunda olmak 9439 3 192
veya kimi zaman mesaiye kalmak) '

Alnan {icretin yetersiz/diisiik olmasi %35 269
AVM yonetiminin ¢gikardig zorluklar (her faaliyet i¢in izin alinmasi, esnek 0433.9 72
olunmamasi vb.) '

Asir1 kalabalik ¢alisma ortami/Is yogunlugunun fazla olmasi %32,4 125
Siirekli satis yapma ve hedef tutturma baskist %32,1 149
Temiz hava ve giines 1s1gindan mahrum olma %32,1 83
Ortam havalandirmasina iliskin olumsuzluklar (asir1 sicak veya soguk 0426.2 73
iklimlendirme vb.) '

Caligilan yere ulasimin dezavantajli olmast (yolculugun uzun siirmesi, tasit 0421 3 74
degistirme vb.) '

Fazla mesai veya egitim siirelerinin alinan iicrete eklenmemesi %20,6 63
Calisanlar icin ortak dinlenme/mola yerlerinin olmamasi %19,8 59
Zorunlu kiyafetin rahat olmamasi %18 38
Is yerinin kiyafet zorunlulugu getirip giyecek masrafin1 karsilamamasi %16,5 31
Zorunlu kiyafetin kisilige uygun olmamast %15,9 24
Yeterli mola/dinlenme saatlerinin olmamasi %14,9 41
Yonetici veya patronlarin olumsuz tavir ve davraniglar %12,9 57
Stirekli bakimli gériinme zorunlulugu %10,3 23
Ayni1 yonetim diizeyindeki is arkadaslarinin olumsuz tavir ve davranislari %09,8 18
Ucretlerin diizensiz 6denmesi %5,1 6
Diger %2,8

*Katilimcilarin ylizde kag1 tarafindan deneyimlendigine karsilik gelmektedir.
**AVM’deki bir magazada g¢aliyjmanin dezavantajlarinin 6zgiil agirliklarinin ortaya ¢ikarilabilmesi igin
katilimcilardan en
onemli gordiikleri 5 olumsuzlugu énem sirasina gore siralamalar talep edilmistir.
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Tablo 2. Gruplandwrilng sekilde AVM de ¢calismanin dezavantajlar

Onem Toplam
Onem
- Puam
Ust Boyut Alt Boyut Puani
Hafta sonu ve 6zel giinlerde tatil yapamamak veya diger islere
gore az tatil yapmak/izin kullanmak 364
Calisma saatlerininin asirilig1 (mesai saatlerinin fazlaligi veya
Esnek ¢alisma ¢ikis saatlerinin ge¢ olmasi) 196 752
Calisma saatlerininin diizensizligi (farkli saatlerde ¢aligmak
zorunda olmak veya kimi zaman mesaiye kalmak) 192
Fiziksel olumsuzluklar (ayakta kalmak zorunda olma, yiik tasima,
yapilan isin yorucu bir ig olmasi, ortamin olumsuz 1sik/elektrik 266
baridirmasti)
Fiziksel ve Asir1 kalabalik calisma ortami/Is yogunlugunun fazla olmasi 125
Ergonomik Temiz hava ve giines 1s1gindan mahrum olma 83 606
zorluklar Ortam havalandirmasina iligkin olumsuzluklar (asir1 sicak veya
soguk iklimlendirme vb.) 73
Yeterli mola/dinlenme saatlerinin olmamasi 41
Alman iicretin yetersiz/diisiik olmasi 269
Siirekli satig yapma ve hedef tutturma baskist 149
Ucrete iliskin | Fazla mesai veya egitim siirelerinin alinan iicrete eklenmemesi 63 518
olumsuzluklar Is yerinin kiyafet zorunlulugu getirip giyecek masrafim 31
karsilamamast
Ucretlerin diizensiz 6denmesi 6
Miisterilerin olumsuz tavir ve davranislari 159
Siirekli satig yapma ve hedef tutturma baskist 149
Duygusal 383
emek Yonetici veya patronlarin olumsuz tavir ve davramslar 57
Ayni1 yonetim diizeyindeki is arkadaslarinin olumsuz tavir ve 18
davranislari
Zorunlu kiyafetin rahat olmamasi 38
Estetik emek | Zorunlu kiyafetin kisilige uygun olmamasi 24 85
Siirekli bakimli goriinme zorunlulugu 23
Calisilan yere ulasimin dezavantajli olmasi (yolculugun uzun
stirmesi, tasit degistirme vb.) 4
Diger AVM yonetiminin ¢gikardigi zorluklar (her faaliyet i¢in izin 205
alinmasi, esnek olunmamasi vb.) 12
Calisanlar i¢in ortak dinlenme/mola yerlerinin olmamasi 59

3.1. Duygusal Emegin Tiirleri
Derinlemesine goriismeler analiz edildiginde calisanlarin ¢alisma deneyimleri
stirecinde miisteriler ile yogun bir iligki i¢inde bulunduklar1 ve satis isinin gerektirdigi sekilde

duygusal emek harcadiklar1 goriilmektedir:

Miisteriye gore konusmaniz ve tavriniz degismek durumunda. Tiyatro gibi her
miisteriye ayri oyun sergilenir. Ayrica koti ruh hdalinizi yansitamazsiniz. Hep
giiliimseyip sorun yokmus hissi vermeniz gerekir. (Anket, Mavi Bahge, Erkek,

Magaza Miidiiri, 37)
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Magazacihigin iki altin kurali vardir. Birincisi, ‘Miisteri her zaman haklidir’. Ikincisi,
‘Miisterinin hakli olmadigi durumda birinci kural gecerlidir’. (Goriisme, Forum
Bornova, Kadin, Magaza Miidiirii, 34)

Duygusal emek olgusunun sadece ¢alisanlar ve miisteriler arasinda degil, ¢alisanlarin

kendi aralarinda da sarf edildigi anlasilmaktadir:

Fazla merhametliyim. Yonetici oldugum i¢cin duygusal olarak ¢ok zorlaniyorum.

(Anket, Optimum Outlet, Evkek, Magaza Miidiir Yardimcisi, 29)

Bizde satis baskisi cok. Is olmadigi zaman magaza yoneticimiz ve iist yonetim
“kepenkleri mi kapattiniz, niye yapamiyorsunuz” diyorlar. Aslinda elimizden geleni

yapryoruz. Suglanmis oluyoruz ama alttan almamiz gerekiyor. (Goriisme, Optimum

Outlet, Erkek, Satis Danigsmani, 22)

Katilimcilarin harcadigi duygusal emek, ¢ogunlukla Hochschild’in (1983) alanyazina
kazandirdig1 ylizeysel rol seklinde siiregelmektedir:

Dovmek istedigim ¢ok miisteri var. Sa¢imi tutup, yiiziinii duvara vurup kanatmak
istiyorum. Icimden seytani seyler geciyor bazen ama giiliimseyip “iyi giinler efendim
tekrar bekleriz” diyoruz o sirada. (Goriisme, Mavi Bahge, Kadin, Magaza Miidiir
Yardimcisi, 29)

Derin rol davranisi da g¢alisanlarca gergeklestirilmektedir. Derin rol, olumlu seyleri
distinerek mutlu olma veya iletisim iginde olunan kisinin zaaflarini alttan alma seklinde
gerceklesmektedir. Ozellikle deneyimli satis gérevlilerinin ve yoneticilerin duygusal emek
kavramini  ‘derin rol” kavrami etrafinda deneyimledikleri, problemli miisterilerin

davranislarin1 gérmezlikten gelme ve biiylitmeme egiliminde olduklar1 gézlemlenmistir:

Bir giin sonra izinli oldugunda motivasyonun daha yiiksek oluyor. Daha fazla alttan

alyyorsun seyleri. Ya da sevdigin bir arkadasin geliyor, nefes aliyorsun. (Goriigme,

Ege Park, Erkek, Garson, 32)

Bir kadin miisterimiz kiyafetleri tabir-i caizse kafamiza atip gitti. Ben tiziilmedim,
egosuna yordum. Beni etkilemiyor bu durumlar. Herhalde diyorum esleri evde ilgi
gostermiyor, o yiizden bizden c¢ok fazla ilgi bekliyorlar. (Gériisme, Mavi Bahge,
Kadin, Magaza Miidiiri, 41)

Katilimeilar, kimi zaman Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan alanyazina

kazandirilan samimi rol kavramina bagvurabilmektedir. Samimi rol, ¢alisanin empati kurdugu
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ve icten duygular hissettigi ve buna uygun davrandigi durumlara karsilik gelmektedir:

Bazen miisteriler gittikleri turlardan memnun kalmiyor ve sert sekilde sikayetlerde
bulunuyorlar. Cogu zaman onlara hak veriyorum. Ben olsam ben de ayni sekilde

davranmirim diyorum. (Gériisme, Ege Park, Erkek, Magaza Miidiirii, 34)

Belli bir yas tistii teyzelerimize Altin Kizlar diyorum ben. Onlarin bir sey almayacagini
biliyorsunuz ama hos tutuyorsunuz. (Gériisme, Kipa Cigli, Kadin, Magaza Miidiir
Yardimcisi, 31)

Derin ve samimi rol i¢inde olan c¢alisanlar islerini profesyonellik ¢ercevesinde
yaptiklarini diigiinmekte ve miisterilerin olumsuz davraniglarini genellikle alttan alma egilimi
icinde goriinmektedirler. Samimi rol davranigi sergileyen calisanlarin misteri ile empati
kurduklari, onlar1 hakli bulduklari, kimi miisterileri sevdikleri, bu miisterilere ekstra
indirimler sagladiklar1 ve satis kurallarina aykiri olmasina ragmen baska markalar1 tavsiye
edebildikleri anlagilmaktadir. Calisanlar kimi zaman vicdani duygular1 geregi kendilerine
yarar getirmeyen miisterilere/misafirlere hizmet vererek yardim edebilmektedir. Derin ve
samimi rolii siklikla uygulayan ¢alisanlarin gorece olarak deneyimli olduklar1 ve kisisel olarak
sakin, azla yetinen ve kendinden emin ozelliklere sahip olduklar1 gézlemlenmektedir.
Arastirma bulgulari, ¢alisma ortaminda deneyim arttik¢a ylizeysel rol davranisinin derin rol
davranisina dogru evrildigini gozler oniine sermektedir. Nitekim; Ozdemir, Yal¢in ve Akbryik
(2013) da Tiirkiye’de bir departman magazasinda yaptiklar1 aragtirmada derin rol davranis1 ve

deneyimin pozitif bir iliski i¢inde oldugunu ortaya koymuslardir.

3.2. Duygusal Emegin Calisanlar Uzerindeki Olumsuz ve Olumlu Etkileri
Duygusal emek kavrami genel olarak calisanlar tarafindan olumsuz sekilde
algilanmaktadir:
Stirekli  giiliimseme benim i¢in isimin olumsuz yonlerinden. Bazi insanlarin bizi
asagilamalarindan ¢ok rahatsizim. Bizler ¢aliganiz, kimsenin ugsagi ya da hizmetkdri
degiliz. Bizim durumumuz resmen modern kolelik. (Anket, Ege Park, Kadn,
Satis Danismant, 37)
Miisterilerin  géziinde degersizsiniz. Hepsi ozel insanlarmis¢asina kendilerine
davranimasint  bekliyorlar. Hi¢ anneniz rahatsizlanamazmis, kocanizla kavga
edemezmigsiniz, is arkadasinizla tartisamazmissiniz Qibi, anlayis sifir. “Kasimiz da
egildi, ¢cok zorladik galiba sizi” diyorlar. (Gériisme, Konak Pier, Kadin, Satis
Danismani, 27)
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Duygusal emegin (6zellikle yiizeysel roliin) calisanlarda endise, lziintii, moral
bozuklugu, agresivite ve insana yabancilasma yarattig1 goriillmektedir. Calismanin gerektirdigi
duygusal emegi karsilayamayan ya da karsilamayi tercih etmeyen c¢alisanlarin kimi zaman

islerini dahi kaybettikleri anlagilmaktadir:

Isimi  kaybetme  endisesi  tasiyorum.  Performansim  diistiigiinde  isten
¢tkarilabilirim. Bu yiizden siirekli satis kovalamam ve miisteriyi alttan almam

gerekiyor. (Anket, Agora, Erkek, Satig Danismani, 28)

Miisterilerle ugrasmak psikolojimi ve etrafimdaki insanlarla olan iletigimimi olumsuz
etkiliyor. Bu ise basladiktan sonra daha sinirli bir insan oldum. (Anket, Optimum
Outlet, Kadin, Kasiyer, 25)

Alanyazinda duygusal emege iliskin karsilasilmayan bir bulgu, Ashforth ve Humphrey
(1993) tarafindan ortaya atilan samimi rol olgusu ile iliskilidir. Katilimcilarin uyguladigi
samimi roliin, katilimcilarda sadece olumlu bir ruh hali degil, iizlintii ve stres gibi olumsuz
duygular uyandirabildigi anlasiimaktadir. Ornegin, maddi giicii yeterli olmayan miisterilere
satis yapamayacagini bilen satis temsilcisi gene de bu miisterilere hizmet vermeyi tercih

ettigini ama bu siirecte duygusal olarak yiprandigini belirtebilmektedir:

Maddi durumu miisait olmayanlar iiriinlerimiz pahali oldugu icin alamiyor. Ben gene
de onlarla ilgileniyorum. Bu insanlar: goriince biiyiik iiziintii duyuyorum. (Anket, Ege
Park, Kadin, Satis Danigsmani, 23)

Duygusal emegin deneyimli calisanlara fonksiyonel olarak avantaj sagladigi, bu
calisanlarin empati kurabilme, Ofke kontrolii, ikna yeteneginin gelisimi gibi alanlarda

kendilerini gelistirdigi durumlar da dillendirilmektedir:

Meslege basladigimda saygisiz miisterilere sinirim bozuluyordu, eve gidip aglama
krizlerine giriyordum. Simdi umursamiyorum, bagisiklik, tecriibe ve profesyonellik

kazandim. (Goriisme, Mavi Bahge, Kadin, Magaza Miidiir Yardimcist, 29)

5 ay once ise basladigimda yoneticim hosuma gitmeyen seyler soyledigi zaman
sinirlenip ters davranabiliyordum. Is arkadasi ve sosyal arkadas ayrimimi da
vapamiyordum, Ofkemi kontrol edemiyordum. Benim i¢cin bir gelisimdir bu.

(Goriisme, Kipa Cigli, Erkek, Satis Danismani, 27)

Sonug olarak; duygusal emek kavrami alanyazina paralel olarak ¢aliganlar tarafindan

farkli sekillerde yasanmaktadir. Yiizeysel rol tipinin ¢alisanlarca c¢ok sik sekilde
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deneyimlendigi ve olumsuz olarak algilandigi, derin ve samimi rol tiplerinin ise gorece olarak
az siklikla deneyimlendigi ve genellikle olumlu sekilde algilandigi anlagilmaktadir. Yiizeysel
roliin ¢alisan1 psikolojik olarak yiprattigi, motivasyon agisindan ¢alisan1 asagiya cektigi; derin
roliin ise ¢alisanin kisisel gelisimine katki saglayan bir olgu olarak diisiintildigi
bulgulanmistir. Uzun seneler boyunca magazacilik sektoriinde c¢alisan ve bir kismi kisa siire
icinde yoneticilik pozisyonlarina yiikselen ¢alisanlarin basta derin rol yapma 6zelligi olmak
iizere zamanla sekillendirdikleri karakter setinin isverenler ve yoneticiler tarafindan
yeglendigi diisliniilmektedir. Miisteriler ile iletisim alaninda is egitimi alan bir ¢alisan, artik
cok ‘gelistigini’, gecmiste miisteriler ile icinden geldigi gibi konustugunu ama simdilerde
sorunlu miisterileri alttan alabildigini ve sakin davranabildigini belirtebilmektedir.
‘Calisanlarin is deneyimi ve egitimleri siirecinde toplum tarafindan uygunsuz olarak goriilen
kisisel Ozelliklerini torpiileyerek baskalasim gegirmeleri—bagka bir deyisle disipline
olmalari—bireyin 0zgiinliigiine zarar vermekte midir?’ sorunsali ise lizerinde tartisiimasi

gereken bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

3.3. Duygusal Emek ve Toplumsal Cinsiyet

Arastirma bulgulari, duygusal emek ve ¢alisanlarin/miisterilerin toplumsal cinsiyetleri
arasinda gizil ve siki bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Ornegin; duygusal emegin
olumsuz taraflarin1 hafiflettigi diisiiniilen bir olgu, farkli cinsiyetler ve cinsel yonelimler
arasindaki iletisimdir. Kadin ¢alisan/miisteri ve erkek miisteri/calisan arasinda veya kadin
miisteri/gay ¢alisan arasinda varlig1 tespit edilen kendine 6zgii iletisim kodlarinin ¢alisan ve
miisteriler arasindaki iletisimi olumlu yone yonelttigi bulgulanmistir. Heterosekstiel kadin ve
erkek arasinda siiregelen ve bilingaltinda var olan ‘kur yapma davraniginin satis1 destekledigi’
hem yoneticiler hem de calisanlar tarafindan siklikla dile getirilmistir. Bu bulgu, Ozkaplan,
Oztan ve Ruben’in (2017) bulgularina paralellik arz etmektedir. Nitekim; alanyazinda bahsi
gecen yaltakc taktikler (karsi cinse yapilan iltifatlar ve ‘bu liriin size ¢ok yakisti’ gibi
ifadelerle) kimi zaman satis gorevlileri tarafindan satisin  kotarilmasi  i¢in
gerceklestirilmektedir. Ozellikle, satilan iiriinlerin cazibesi ile miisterinin profili {ist iiste
bindirilerek, iirlinlere seksiiel performans temelli bir cazibe 6zelligi eklenmektedir. Kadin
miisteri ve gay calisan arasinda var olan oyun/espri temelli iletisim sayesinde kadin
miisterilerin  eglendigi, gay c¢alisanlarin kadin misteriler tarafindan rakip olarak
goriilmedikleri i¢in aligveris silirecinin gliven ekseninde yiiriidiigii ve gaylerin cinsel

yonelimleri sebebiyle kadin miisterilerle iletisimin kur yapma davranisi icermedigi ve kadin
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miisterilerin bu sekilde rahat davranabildigi kimi ¢alisanlar tarafindan dile getirilmistir. Kimi
zaman ise toplumsal kiiltiiriin dayattigi toplumsal cinsiyet rolleri ¢alisan {izerinde duygusal
emegin olumsuz bir bi¢imde hissedilmesine neden olmaktadir:
Ozel hayatimda sen sakrak bir insanim ama iste iken bu sekilde hareket tarzi
imkansiz. Bu tarzim sahsi algilanabiliyor. Bir bayan igin olduk¢a zor. (Anket, Kipa
Cigli, Kadin, Garson, 26)

Duygusal emegin bir parcast da miisterilerden gelen 6zel arkadaslik/begeni temelli
taleplerle iliskili goriinmektedir. Ozellikle kadin ¢alisanlar, erkek miisteriler tarafindan bu tarz
isteklere maruz kalabilmektedir. Telefon numarasi alma ve isim 6grenme yoluyla sosyal
medya hesaplarina iiye olma cabasi ¢ok karsilagilan taktikler olarak karsimiza ¢ikmistir. Kimi
zaman kadin ve escinsel miisterilerden de bu tarz istekler gelebildigi erkek calisanlar
tarafindan dillendirilmektedir. Bu taleplere c¢alisan tarafindan farkli sekillerde tepki
gosterilmektedir. Kimi ¢alisanlar bu istekleri sapiklik olarak smiflandirip kati bir bicimde
savusturmayi tercih ederken, kimileri bu istekleri dogal olarak goérebilmekte ve/veya olumlu
karsilik verebilmektedir. Kiiltiirel kodlara paralel sekilde, kadin miisterilerden gelen isteklerin
erkek ¢alisanlar tarafindan olumsuz goriilmedigi—hatta 1limh yaklasildigi—kadin ¢alisanlarin
bu tarz isteklere verdikleri tepkilerin daha sert ve alayci olabildigi anlagilmaktadir. Bu
tepkilerde Tiirkiye toplumundaki ataerkil kiiltiir kodlarinin parmagi oldugu iddia edilebilir.
Kadinin cinsel arzunun merkezine yerlestirildigi, kadinin kovalanan, erkegin ise kovalayan
cinsiyet olarak igsellestirildigi toplumda kadinlardan erkege yonelen kimi talep ve
davranislarin erkek caligsanlar i¢in sosyal prestij unsuru olabildigi anlasilmaktadir. Buna zit bir
bicimde, gay miisterilerden erkek calisanlara dogru yonelen begeni temelli taleplerin erkek
calisanlart ¢ogu zaman rahatsiz ettii dillendirilmistir. Miisterinin ve ¢alisanin medeni
durumlari, miisterinin davranis tarzi, calisanin ahlak yargis1 ve c¢alisanin/miisterinin
cinsiyeti/cinsel yonelimi gibi bir¢cok faktdr c¢alisanin bu tarz taleplere karsi tepkisini
sekillendirmektedir. Cogu durumda, 06zel arkadashk talebinin ise olumsuz bir etkisi
olabilecegi kaygisiyla cevaplar makul oOlgiide verilmekte veya talep reddedilmektedir.
Sirketlerin ve yoneticilerin bu tarz talepleri engellemek icin ¢alisan isimliklerini tedaviilden
kaldirdig1 veya sosyal medya ulagimini kisitlama adimna isimliklerde soyada yer vermedigi
anlagilmaktadir. Kimi calisanlar da ¢aligma ortaminda ‘zengin bir es/sevgili’ arayist icinde
olan ¢alisanlarin bulundugunu dile getirmislerdir.

Son olarak; satis isinin hem kadinlar hem erkekler tarafindan basarili bir sekilde

yapilabilecek bir is oldugu katilimecilar tarafindan diistintilmektedir. Yalniz, genellikle erkek
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calisanlarin miisteriler ve ¢alisma arkadaglari ile ¢catismali iligkilerini fiziksel kavgaya kadar
gotlirebildikleri anlagilmaktadir. Duygusal emek acisindan kadinlarin iletisimde daha sakin
davrandigi ve problemleri alttan almaya meyilli olduklar1 gozlemlenmektedir. Sektorlerin
cinsiyet baglaminda analizi yapildiginda kimi sektorlerin kadin emegi yogun ve Kimi
sektorlerin erkek emegi yogun oldugu, bazilarinin ise iki cinsiyetin daha dengeli bir bicimde
yer aldig1 sektorler oldugu goriilmektedir. Kadin emegi yogun sektorlerde kadin ve ¢ocuk
agirlikli bir misteri profili karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun sebebinin kadin miisterilerin
ozellikli tirinlerde (kozmetik, ev tekstili ve ziiccaciye, i¢/dis giyim vb.) kadin ¢alisanlardan
hizmet almay1 tercih ettigini gostermekte, cocuklara verilen hizmette (oyuncak/eglence) ise
hizmetin ekstra incelik ve tahammiil gerektirmesi oldugu disiiniilmektedir. Gida sektoriiniin
de agirliklt olarak kadin emegini igermesi kasiyerlerin ve garsonlarin kadin agirlikli
olmasindan kaynaklanmakta, gida servisinde ve misafir ugurlamada kadin ¢alisanlarin tercih
edildigine isaret etmektedir. Tiim bu sdylemler ve bulgular, calisma ortaminin seksiiel
kimligin ve seksiiel performansin dne ¢iktig1 bir mecra oldugunu ve bunlarin duygusal emegin

onctilleri olduguna igaret etmektedir.

3.4. Duygusal Emegin Etiksel Tartismasi

Duygusal emek olgusunun etik yonden tartismaya agilmasi bu boliimde {i¢ kol halinde
yapilacaktir. Bu tartisma oncelikle isletmelerin ¢alisanlardan beklentileri ve calisanlara dikte
edilen kurallar baglaminda yapilmalidir. Duygusal emek davranisi sergilenirken, yoneticiler
de dahil olmak tizere hi¢bir ¢alisan ‘miisteri her zaman haklidir’ ifadesine katilmamakta ama
miisterileri veya islerini kaybetmemek adma bu ilke dogrultusunda hareket etmek zorunda
olduklarini belirtmektedirler. Magazalarin kurallar 6zellikle parali miisterilerin memnuniyeti
icin esnetilebilmektedir. Bu durum, Leidner’a (1991, s. 162) gore paradoksal bir goriiniim
sunmaktadir: Bir tarafta calisanlardan saglam karakterli olmalar1 beklenirken, bir tarafta da
her sOyleneni yapmalar1 istenmektedir. Misteriler yanlis davrandigi zamanlarda dahi
calisanlarin arkasinda durulmayabilmekte, bu durumda c¢alisanlar kendilerini aciz
hissedebilmektedir. Mills’in  (1969) belirttigi gibi kisilik piyasasinda etik olmayan
davraniglara ve yonetim sekillerine ¢ogu zaman satisin basarilmasi igin bagvurulmak
durumundadir. Ornegin, is arkadaslarina ve firmaya kars: diiriist olmas1 beklenen calisanin
kimi zaman miisteriye yalan sdylemesi salik verilmektedir. Nitekim, saha arastirmasinda
ylizeysel rol olarak siiflandirilabilecek olan ‘satis1 yapabilmek i¢in yalan sdyleme’ davranisi

ile siklikla karsilagilmistir:
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Isim geregi satis yapmak zorunda oldugum icin bazen yalan séylemek zorunda
kalryyorum ve yalanmi hi¢ sevmiyorum. (Anket, Optimum Outlet, Erkek, Satis
Danismani, 28)

Duygusal emegin sadece calisan ve miisteriler arasinda gergeklesen bir olgu olmadigi,
caliganlarin kendi aralarinda da yogun duygusal emek harcadiklar1 anlasilmaktadir.
Yoneticiler; ¢alisanlart disipline sokmak, firmanin kurallarin1 uygulamak zorunda olmak ve
islerini kaybetmemek adina g¢alisanlara kati davranmak (yiizeysel rol davranisi sergilemek)
zorunda kalabilmektedir. Ayn1 ¢alisma ortaminda farkli kisiliklere sahip bireylerle uzun
stireler birlikte ¢calismak durumunda olan calisanlar ‘gecimsiz insan’ damgasi yememek i¢in
bircok seyi alttan almak zorunda kalmakta ve yiizeysel/derin rol davranisi igine
girebilmektedir. Yoneticiler duygusal emek baglaminda Sennett ve Cobb’un (2017)
arastirmalarinda ortaya koydugu ustabasi-arkadas ikilemini yasayabilmektedir. Isverenlerin
istekleri ve kendi vicdanlar1 arasinda sikisan yoneticilerin boliinmiis bir psikolojiye sahip
olduklar1 ve keskin bir ontolojik/dikotomik ayrimin oldugu piyasada is hayatinin getirdigi
tereddiitleri bilinyelerinde gilinbegiin deneyimledikleri anlagilmaktadir. Yazarlara gore,
iktidarda olup vicdani sugluluk duyan kisi eninde sonunda tebaasini yok etmeyi se¢gmek
zorunda kalacaktir. Bu c¢alismasinin yazart bu durumu arastirma siirecinde bizzat
deneyimlemistir. Uzun senelerdir bir firmanin biinyesinde ¢alisan ve {ist yOnetim
kademelerinde bulunan bir yonetici c¢alistigi firmanin sahip oldugu olumsuzluklarin
farkindadir ve bunlarn kayit dis1 sekilde dillendirmistir. Toplumsal vicdani ona arastirmaya
katilip yasadigi deneyimleri anlatmasimni fisildarken, hayatin gergekleri bunun kendisi i¢in
biiytlik bir risk olacagini bagirmaktadir. S6z konusu yonetici, bakmakla ytikiimlii oldugu bir
ailesi oldugunu ifade ederek arastirmaya katilmay1 reddetmistir.

Ikinci olarak, miisterilerin calisanlara davranisi acisindan duygusal emek olgusu
irdelenmelidir. Emir ciimleleri ile konusan ve soguk/ters davranan (magaza karsilamasina
cevap vermeyen, sorulara alayci cevaplar veren ve sert bir bicimde yalniz birakilmak isteyen)
misteriler en olumsuz miisteri kategorisine sokulmaktadir. Miisterilerin satig gorevlilerine
siklikla kotli davranmasi, Tirkiye toplumunda satis isiyle ilgilenen kisilere karst sahip olunan
Onyargiyr da gostermektedir. Satig iginin toplumda diisiik statiilii bir is olarak goriilmesi
calisanlara yapilan muamelenin goriiniir bir yan31ma51d1r6. Tiirkiye’de Istanbul Universitesi

Sosyoloji Boliimii oOnciiliigiinde 2014 senesinde yapilan ‘Tiirkiye’de Calisma Yasami ve

®Bununla birlikte, miisterilerin olumsuz reaksiyonlarinda ve davranislarinda hi¢ kuskusuz pazarlama disiplininin
etikselligi sorgulanir taktiklerinin rolii de hesaba katilmalidir.
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Mesleklerin Itibar1> arastirmasima gore (Sunar vd., 2015), Tiirkiye toplumunun &nem verdigi
ilk 5 ozellik; tcret, is garantisi (kadrolu olmak/uzun siireli ¢alisma garantisi), isin hayati
riskinin olmamasi, stressiz bir is olmasi ve uygun c¢alisma saatleri olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Isin toplumdaki saygmligi da énem agisindan 16 kriter arasinda 8. sirada yer
almaktadir. Bu gostergeler 1s1ginda satis gorevlisi mesleginin Tirkiye toplumu tarafindan
oldukea diisiik sekilde puanlandirilacagi ortadadir. Nitekim; 1 (en diisiik) ve 100 (en yiiksek)
arasinda puanlandirilan ve puan ortalamalar yiiksekten diisiige dogru siralanan 126 meslegin
arasinda bu ¢alismaya konu olan meslekler su siralar1 almistir: Magaza Midiiri (61,28 puan
ile 42. sirada), Kuafor (51,01 puan ile 98. sirada), Magaza Satis Elemani (50,71 puan ile 99.
sirada), Garson (49,54 puan ile 106. sirada) ve Kasiyer (47,8 puan ile 116. sirada). Puan
acisindan ilk 5 sirada bulunan meslekler ise tip doktoru, {iniversite profesorii, hakim,
ogretmen ve dis hekimidir. Bu algisal puan siralamasi, 6zellikle egitimli ¢calisanlarin ¢alisma
ortamindan ayrilma isteklerini ve miisterilerin satis gorevlilerine karsi olan olumsuz tavir ve
davraniglarini agiga kavusturmaktadir. Miisterilerin birgogunun aligveris sirasinda galisanlarin
emegine saygi duymamasi, Marx’in (1844/1964) ortaya attig1 meta fetisizmi olgusunun ileri
bir asamasima karsilik gelmektedir. Miisteriler satin aldiklar1 mallarin ismine, fiyatina ve
kalitesine fazlasiyla odaklanirken {iretim ve satis emegine ilgi gostermemektedir. Toplumda
sahip olduklar1 diislik statiiniin farkinda olan satig gorevlilerinin yiikselme veya is degistirme
isteklerinin nedenlerinden birinin de toplumda vasifsiz veya basarisiz olarak damgalanmalari
oldugu sdylenebilir.

Son olarak; duygusal emek kavrami, calisanlarin etikselligi sorgulanabilir davraniglari
agisindan tartisgtimalidir. Ornegin, calisanlarin miisteri profiline gore duygusal emegi farkl
sekillerde uygulamaya soktuklar1 anlasilmaktadir. Calisanlarin genel olarak egitim ve gelir
seviyesi yiiksek miisterilere hizmet vermeyi tercih ettigi goriilmektedir. Sosyo ekonomik
diizeyi disiik katmanlardan gelen miisterilerin genellikle daha kaba, kimi zaman da fazla
talepkar, simarik ve tartismaya/asagilamaya meyilli olduklar1 kanisi hakimdir. Magazalari
sadece gezmeye gelen ‘parasiz’ ziyaretgilerin galisanlart yordugu katilimcilar tarafindan
dillendirilmektedir. Sosyo ekonomik diizeyi yiliksek ve ‘simarik’ olarak adlandirilan
miisteriler, i3 ve maas kaybina neden olmamak icin ¢alisanlar tarafindan alttan alinip tiim
istekleri yerine getirilirken, karli goriilmeyenler ile esit sekilde ilgilenilmemekte ya da
yasanilan siirtiigmelerde bu miisteriler alttan alinmamaktadir. Miisterinin ‘zenginligi’, calisan
tarafindan genel olarak kiyafetlerinden ve aksesuarlarindan (6zellikle ayakkabi ve saat
markasindan) ¢ikarimlar yapilarak anlagiliyor goriinmektedir. Giyim kodlar1 satis

gorevlilerine bireyin ait oldugu sosyo ekonomik siif hakkinda 6nemli ipuglar1 vermektedir.

34



Haziran/June 2019 sosyoloji notlar: Cilt/\VVolume: 3 — Sayr/Issue: 1
e-ISSN: 2618-5903

Buna karsilik, AVM’lerdeki lilks magazalar1 sadece gezme amagl ziyaret ettigi diisiiniilen
‘cakma’ markali kiyafetler giyen veya bu tarz aksesuarlar takan kisiler satis gorevlileri
tarafindan isteksiz bir bicimde karsilanmaktadir. Bir sey almaya niyeti olmayan ya da buna
ckonomik giici yetmeyen ziyaretgiler, kimi c¢alisanlarca ‘kuru kalabalik’ olarak
isimlendirilmektedir. Zorlu’nun (2018) Ankara’daki AVM’lerde yaptig1 arastirmada da satis
gorevlileri, ziyaretgilerin giyimlerine ve ellerindeki aligveris posetlerinin niteligine gore
aligveriste ciddi olup olmadiklarini anladiklarini ve bu kriterler 1s1¢inda hizmet verdiklerini
belirtmiglerdir. AVM; son tahlilde, alisveris i¢in istegi ve parasi olan i¢in tasarlanmis bir
mekandir; bu nedenle iist tabakalar el tistiinde tutulurken, para harcamaya giicii olmayanlar
‘istenmeyen’ kisi muamelesi gormektedir (Miller vd., 1998, s. 77). Miller’in (2012, s. 85) da
ifade ettigi sekilde, bir bireyin statiisii Gtekilerin atfettigi anlam ile oncelikle zihinlerde
belirlenmektedir. Sonug olarak, toplumda etkili olan zenginlik temelli sosyal statiiniin satis
gorevlilerinin duygusal emek temelli tutum ve davranislarina etki edebildigi anlasilmakta,
calisanlarin birgogunun giincel tiiketim toplumunun iiyeleri oldugu veya zamanla tiiketim
toplumu iyelerine doniistigli distinilmektedir. Ayrica, kimi zaman kaba davranan
miisterilere daha fazla satis yapmaya calisarak miisterilerden 6¢ alma davranigina
bagvuruldugu dillendirilmistir. Benzer sekilde, ‘asiri” veya ‘yersiz’ isteklerde bulunan
miisteriler yalana basvurularak ekarte edilebilmektedir. Sonu¢ olarak, duygusal emek
mekanizmasinin aslinda rasyonel bir sistem oldugu, yogun bir fayda-zarar hesabi icerdigi
anlagilmaktadir. Gelir getirmeyen ziyaretciler ile ¢ogu zaman ilgilenilmemekte veya isteksiz
davranilmakta, kimi zaman bu ziyaretgiler c¢alisanlar tarafindan koti muameleye
ugrayabilmektedir. Ornegin; bu calismanin arastirmacis1 arastirma yapmak istedigi bir
magazada kadin magaza miidiirii tarafindan sert bir bi¢cimde karsilandiginda, arastirmaci bu
yOneticinin tutumunu sorgulamistir. Arastirmaci, kendisinin ileride bir miisteri olabilecegini
belirtmesi lizerine magaza midiirii “o zaman geldiginde bagka sekilde davranirim” seklinde

bir agiklama yapmustir.

4. SONUC

Tiirkiye’de AVM magazacilik sektorii calisanlari igin igveren-calisan ve caligsan-
miigteri iliskileri baglamlarinda olumlu gelismeler bulundugu gibi bir¢ok olumsuzluk
yaganmakta ve bu olumsuzluklar1 deneyimleyen bireylerin oran1 azimsanmayacak kadar
yiiksek goriinmektedir. Oncelikle maliyetlerin kisilmasi adina insana verilen dnemin ve etik
degerlerin arka plana atildigi bu siiregte, esnaf-miisteri iligkisi boyut degistirerek fast-

foodlagmis ve rasyonel bir temel ilizerine oturmaya baglamistir. Yapaylasan esnaf-miisteri
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iliskisinde ego tatmini 6nem kazanirken, diiriistliik ve saygi temelli iletisim ¢iirimeye yiiz
tutmustur. Kapitalist piyasa diizeninin altin kurali oldugu iddia edilen ‘miisteri her zaman
haklidir’ nosyonu aracilig ile miisterilerin benligi yapay ve ylizeysel sekilde pohpohlanirken;
misteriler perde arkasinda algilarinin yonetilmesi/kandirilmasit gereken bireyler olarak
goriilebilmektedir.

Arastirma bulgular1 ¢alisanlarin duygusal emek konusunda muzdarip olduklarini ve bu
olumsuzlugun bir¢ok c¢alisanin 6zel hayatina sirayet ettigini gostermektedir. Calisanin is
hayatinda son plana atildigi, degersizlestigi ve daha da 6nemlisi is talebinin arzdan yiiksek
olmasi1 nedeniyle degersiz hissettirildigi ortadadir. Nitekim; miisterinin daha fazla alisveris
yapmasi i¢in simartilarak calisana istedigi sekilde davranmasina izin verilmektedir. Ozellikle
isverenler tarafindan bir zanaat meslegi olarak goriilmeyen, aslinda i¢erdigi zahmetli fiziksel,
duygusal ve estetik emek unsurlar1 nedeniyle pratigi oldukca zor olan satis isinin Tiirkiye
piyasalarinda hak ettigi takdiri gormedigi ortadadir. Nitekim, ic¢inde bulundugumuz
bireysellik ¢aginda birilerini ‘alttan alma’ hi¢ kuskusuz 6nemli bir zanaat olarak goriilmelidir.
Kapitalist endiistrinin insan hayatina verdigi bu diisiik 6nem magazacilikta da karsimiza
cikmaktadir.

Satis gorevlilerinin kendilerini degersiz hissetmesinin ve sinifsal olarak toplumun iist
katmanlarina 0ykiinmek istemelerinin 6nemli nedenlerinden biri de hi¢ kuskusuz toplumsal
kiiltiirdiir. Satis gorevliligi pozisyonunun toplumda uzmanlik ve egitim gerektirmeyen alt
diizey bir is olarak algilanmasi nedeniyle miisterilerin satig gorevlilerine bir doktora ya da
hakime gosterdikleri kadar saygi gostermemesi calisanlar tarafindan c¢ok sik bir sekilde
deneyimlenmektedir. Duygusal emegin Tiirkiye’de genellikle olumsuz bir sekilde
yasanmasinin 6nemli bir nedeni olan ‘prestij yoksunlugu’ ve bu yoksunlugun topluma
olumsuz yansimalari, is giicli devir hizinin piyasada yiiksek olmasi ile sonug¢lanmaktadir.

Duygusal emek olgusu hi¢ kuskusuz calisanlarin etik olmayan satis davraniglari
acisindan da ele alinmaldir. Bir¢ogu tiiketim toplumunun tyeleri olan geng yastaki satig
gorevlilerinin kimi zaman alt sosyo ekonomik katmanlardan gelen misterilere kaba
davranabildigi, miisterileri bireysel basar1 elde etmek amaciyla veya kisisel
husumet/6nyargilar nedeniyle aldatabildigi anlasilmaktadir. Son tahlilde, neoliberal ekonomi
modelinin ve bu modelin ortaya ¢ikardig: tikketim toplumunun ¢alisanlar1 ve i pratiklerini
carpici bir doniisiime ugrattig aciktir.

Saklanmanin en iyi yolu fazla goriinmektir, tipki marketteki kasiyer kiz gibi,
onu herkes goriir ama kimse tanimaz...

Murathan Mungan, U¢ Aynali Kirk Oda
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