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Duygularin ve Bedenlerin Ticarilegsmesi:
Ankara'daki Aligveris Merkezlerinde Calisan
Kadin Satis Gorevlileri

Zuhal Esra BiLIiR®

Oz

1970’lerden itibaren degisen tiretim bicimleriyle, bedensel kuvvet gerektiren eme-
gin yerini duygusal ve bilissel emege birakmasi ve bununla birlikte isverenlerin
diisikk maliyetlerde, giivencesiz ve esnek bir igglicinii yeglemesi; egreti ¢caligma
sekilleri ve kosullarinda daha fazla kadinin istihdam edilmesi -iggiictiniin femini-
zasyonu- sonucunu yaratmistir. Duygularin ekonomik faaliyetin 6nemli bir yoni
haline getirildigi bir kiltir olarak tanimlanan duygusal kapitalizmde, duygularin
ticarilegsmesi ve kigisel sermayelere dontigimi kuskusuz ki feminist aragtirmalar
icin olduk¢a 6nemli ve dikkat cekici bir konudur. Yiizyillarca akil-duygu ikiligiyle
kadinlarin kamusal alana ¢ikisin1 engelleyerek 6zel alana ait ve kadin davraniglari
ve yeniden Uretim faaliyetleri baglaminda gértinmez kilinan duygularin piyasaya
citkmasi ile duygusal emegin 6zellikle kadin istihdaminin hizla arttig1 hizmet sek-
toriinde gorindr ve Ol¢ilebilir olmasi, feminist kadin emegi literatiiriinde konuya
Onem kazandirmistir.

Bu calismada, duygularin piyasalasmasinin ve post-fordist tiretim bicimlerinin
Tirkiye'de kadin emegini ve istihdamini nasil etkiledigi sorusu, kadin istihdami-
nin son yillarda hizla arttig1 perakende sektorii ve paralel olarak hizla sayis1 artan
aligveris merkezlerinde ¢alisan satig gorevlisi kadinlarin duygusal ve estetik emek
stirecleri incelenerek cevaplandirilacaktir.

Calismanin dayandigi veriler, 2016 yili Subat-Mayis aylar1 arasinda gercgeklestirilen
alan arastirmasinda derinlemesine goriisme teknigi aracilig ile toplanmistir. Ca-
lisma kapsaminda Ankara’nin farklh semtlerinde bulunan ve farkli gelir gruplarina
ait misteri kitlelerine hitap eden dokuz farkl aligveris merkezinde; giyim, koz-
metik, mayo, i¢ giyim ve ¢orap, biiylik magazacilik, bijuteri ve aksesuar, ayakkabi,
yapt market, miicevher, saat ve optik magazalarinda satis isi yapan 20 kadin satig
gorevlisi ile derinlemesine gortismeler yapilmistir. Yar: yapilandirilmis agik uglu
sorularin soruldugu derinlemesine goriigsmelerde, feminist arastirma metodolojisi
geregi, arastirmanin temel sorulari; AVM’lerde ¢alisan kadinlarin deneyimlerinden
ve yagsam anlatilarindan derlenen bilginin énemini bilerek ve kisisel deneyimlerin
cogullasip paylasilan bir bilgi birikimine dontstirtlmesi hedeflenerek cevaplandi-
rilmasgtir.

Anahtar Kelimeler: duygusal emek, estetik emek, hizmet sektori, perakende sek-
tord, satig danigmanligl, kadin istihdami.
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The Commercialisation of Emotions and Bodies:
Saleswomen Working in Shopping Centres in Ankara

Abstract

Physical labor has given its place to emotional and non-material labor concomi-
tant to post fordist production significantly spreading after the 1970s. Besides this,
employers wanted to form a more precarious and insecure labor force with lower
cost due to increasing competition. These two facts are the main reasons of ‘glo-
bal feminization through flexible labor. Commercialization and capitalization of
emotions is a crucial and interesting issue for feminist research in the culture of
emotional capitalism. As the emotional labor - accepted as invisible and a part of
reproduction in private sphere for centuries- became apparent and measurable
especially in service sector, made this issue very essential in feminist women labor
research.

In this study, the question of how commercialisation of emotions and post-fordist
production methods affected women’s labor and employment in Turkey is answe-
red by examining the process of saleswomen’s emotional and aesthetic labor. In
the study, qualitative research methods have been employed as the research met-
hodology, and in-depth interviews have been conducted with 20 women who work
as saleswomen or managers in nine shopping malls with customer profiles from
various income levels in Ankara. Fieldwork of this study was completed between
February to May in 2016. The study faithfully facilitates feminist research tech-
niques. Interviews are designed taking full account of the significance of women’s
experience and their life narratives. Interviewees are the primary data source and
are regarded as the knowing subjects. Research questions are answered in light of
information and experience gained from the interviewees.

Keywords: emotional labor, aesthetic labor, service sector, retail sector, women’s
labor, saleswomen.
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Giris
Bazen kendimi boyaly, stislit Matruska bebeklerine benzetiyorum. AVM

zaten dort duvar; bir de magazada bir dért duvarin daha i¢indesiniz.
Hem Matrugka gibi stislii bir seysiniz hem de onun iginde osunuz. (Ece)

Internette bir resim gérmiistiim; boyle insanlar her sabah ise giderken
swraya girip askudan demir bir sey aliyor. O demiri boyle cenelerine ta-
kinca agizlar gerilerek agilyor, guliiyormus gibi goriiniiyorlar. Mesela
oyle bir sey bizim yaptigimiz; bir sahtecilik, yani biz aslinda her giin o
maskeyi takiyoruz. (Meltem)

On dokuzuncu ve yirminci yiizyillarda tarimi ve madenciligi hatta toplumsal
yasamin kendisini aile, okul, ordu gibi kurumlarla déniistiiren endstriyel emek,
yirminci ylzyilin sonlarina dogru giderek yerini enformasyon, duygulanim ve
iletisime dayanan maddi olmayan emege birakmaktadir. Nasil yiiz elli yil 6nce
endustrilesme toplumun her anina ve alanina sirayet ettiyse bugiin de emek ve
toplum enformasyonel, iletisimsel ve duygulanimsal hale gelmektedir (Hardt ve
Negri, 2004). Her ne kadar Marx'in yasadig1 donemde bile is¢i mahallelerinde
komir madeni, tekstil fabrikas: ve demir dokim atélyelerinde ¢alisanlardan ¢ok
daha fazla sayida hizmetgi, ayakkabi boyacisi, ¢opc, asei, bakici, sofor, 6gret-
men, fahige ve igportacinin yasadig: iddia edilse de (Graeber, 2014) Fordizmden
Postfordizme geciste fabrikayla piyasa arasindaki iletisimde ve tretim-tiiketim
iliskisinde kokla degisiklikler olmus; iletisim ve enformasyon tretimde merkezi
bir rol oynamaya baglamistir. Yirminci ytizyilin sonlarindan itibaren degisen eko-
nomik paradigmada basat sektdr olan hizmet sektord, siirekli enformasyon ve
iletisim modeli tizerine kuruludur. Giintimiizdeki enformatiklesme; tiim diinyada
1970’lerin basindan beri endustriden saglk, egitim, finans, tagimacilik, eglence,
reklam gibi son derece genis bir alanda degisken ve esnek beceriler gerektiren
hizmet sektoriine kayma ve bu islerin yapiminda bilgi, enformasyon, duygula-
nim, iletisimin merkezi rol oynamasi anlamina gelir (Hardt ve Negri, 2001; 2004;
Lazzarato, 2005).

Yeni kiiresel kapitalist ekonomi igerisinde degisen iretim bicimlerinin ve
duygularin piyasaya giriginin sonucunda; bir hizmet, kilttrel irin, bilgi ya da
iletisim gibi maddi olmayan ve sermaye agisindan en yiikksek degere sahip mal-
lar1 tireten emek “maddi olmayan emek” olarak tanimlanmaktadir (Hardt, 1999).
Hizmet sektériinde maddi olmayan emegin ana bicimi olan duygulammsal emek;!
rahatlik, esenlik, tatmin, heyecan, tutku gibi hisleri tireten ve igleyen bir emek-
tir (Hardt ve Negri, 2004: 122). Iyi hal ve tavirlar1 ve sosyal becerileri olan isci
duygulanimsal emekte uzmandir. Boylece satig gorevlisi, ugus gorevlisi, hukuk

azarlar duygulanimin duygudan farkini, sadece zihne degil, bedene de sahip olmasi olarak belirtmislerdir.
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danigsmani vb. mesleklerde igverenlerin ¢aliganlarda aradig: asli vasiflar; egitim,
tavirlar, kisilik, sosyal beceriler olarak belirlenir. Hizmet Giretiminin temel yond,
insani iligki ve etkilesimdeki duygulanimsal emektir. Her durumda gereken sey
duygunun yaratilmasi ve manipiilasyonudur. Saglik hizmetinde 6zen, sefkat gibi
duygular1 gerektirirken, eglence sektortinde heyecan, mutluluk, rahatlama gibi
duygular gerektirir. Bedensel ve duygulanimsal maddi olmayan emek; rahatla-
ma, ferahlama, tatmin/heyecan/tutku gibi duygularin tretimi i¢in gerekir. Ki-
siye 6zel hizmetler ve mahrem alandaki hizmetler ile ilk ortaya ¢ikan bu emek
tlrd, insani iligkiyle sunulan hizmet sektoriintin tamamina yayilmistir (Hardt ve
Negri, 2001; 2004).

Duygularin kapitalizme dahil olarak piyasalagmasinin yarattigi etkileri ele aldi-
g1 calismasinda Illouz (2007), duygusal kapitalizmi; duygusal ve ekonomik sdylem
ile uygulamalarin birbirlerini sekillendirdigi, dolayisiyla da duygularin ekonomik
faaliyetin 6nemli bir yéni haline getirildigi bir kiltiir olarak tanimlar. Bu kdlttr
ile kisilerin duygular: sergileme kapasitesi olarak tanimlanan ve belirli otoriteler
tarafindan belirlenmis ve idealize edilmis duygusal yeterlilikleri, piyasada 6l¢t-
lebilen ve denetlenen, yonetilen sosyal sermayelere donigmuistir.

Maddi olmayan emegin yapisinda; glivencesizlik, asir1 somrd, yiksek hare-
ketlilik, belirsiz stireli veya kismi zamanli olmak, “serbest caligma” vardir. Maddi
olmayan emegi sarf eden bir isci; entelektiiel beceriler, yaraticilik, teknik bil-
gi, girisimcilik, giicli iletisim becerisi gibi becerilere sahip olmali; 6zdenetimini
saglamall, “ustabasina” ihtiya¢ duymadan kendi denetiminden ve motivasyonun-
dan kendi sorumlu olmalidir. Modernlegsmenin bir dnceki ¢cagda yaptigi gibi, post
modernlesme de insan olugun bir tarzini yaratmaktadir. Ruhun tretimi ve insan-
daki degisimi anlamak, bu dénemi anlamak i¢in yapilmas: gerekendir (Hardt ve
Negri, 2001; 2004; Lazzarato, 2005). Hardt ve Negri'nin bahsettigi bu degisimi
daha iyi anlamak i¢in Sennett (2005); yeni kapitalizmin maddi olmayan emekten
beklentilerini esneklik, her an degisime hazir olma, seri hareket etme, rutin igle-
re daha az vakit ayirma, diizenlemelere ve formel prosediirlere yani biirokrasiye
daha az bagl kalma, risk alabilme, sorumlulugu baskalarina devredebilme, be-
lirsizliklerle bas edebilme olarak siralamigtir. Bu kriterlerin bireylere yansimasi
ise; ylizeysel is anlayisi, iretimin enformasyona dayali olmasi sonucu maddi ol-
mayan emegin ugucu hale gelmesi, insanlarin mesleki kimliklerinin zayiflamasi
seklinde olur. Yeni ¢alisma bicimlerinin kisa siireli/gecici olmasi, esnek orgiit
yapilari, ¢calisanlar arasinda zayif arkadaslik baglar: ve ytizeysel sosyallesme im-
kanlar1 toplumsal baglari zayiflatir. Bdylece ¢alismanin, bireyler i¢in kendini ger-
ceklestirme araci ve toplumsal bagin merkezi olma iddiasi, ortadan kalkar.
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Calismanin Amaci ve Kapsami

Duygularin ticarilesmesi ve kisisel sermayelere donisimi kuskusuz ki fe-
minist arastirmalar i¢in olduk¢a énemli ve dikkat ¢ekici bir konudur. Diigtince
ve mantigin asagisindaki duygular, dogaya daha yakin olduklar: ve gelisimlerini
tamamlayamadiklari i¢in arzularina teslim olan ve akil, irade yoluyla bagimsiz
olamayan kadinlara ait goértlmsttr (Ahmed, 2015: 11-13). Yiizyillarca akil-duygu
ikiligiyle kadinlarin kamusal alana ¢ikisini engelleyerek 6zel alana ait gortilen,
kadin davranislari ve yeniden tretim faaliyetleri baglaminda yok sayilan duygu-
larin piyasaya c¢ikmasi ile duygusal emegin 0zellikle hizmet sektortiinde gorindtr
ve Olc¢ilebilir olmasi, feminist kadin emegi literatlirinde bu konuya énem ka-
zandirmigtir. Tirkiye literatiiriinde konuya iligkin ncii makalesinde Ozkaplan
(2010); duygularin kargilikli etkilesim ve empati ile “saglikli” iletigsim kurmak icin
sinrlandirilmasiyla, giivencesiz ve koti kosullarda caligmasina ragmen sinirleri
alinmis, daima giilimseyen, kibar davranan ve her tiirli sémirtye gondlli hale
getirilmek istenen c¢alisan kadinlar yaratilmasinin hedeflendigini vurgulamakta-
dir.

Kadinlarin yaygin bi¢imde istihdam edildigi hizmet sektoriinde yogun bir
sekilde duygusal emegin sarf edilmesi, ¢aliganlarin sosyal, duygusal, kigisel ni-
telikleri ve fiziksel 6zellikleri miisterinin hizmetine sunularak metalagsmas: da
konunun 6zellikle feminist arastirma yontemleriyle ele alinmasini gerekli kil-
maktadir. Literatiirdeki ¢aligmalar kadinlardan beklenen duygusal yogunlugun
ayni isi yapan erkeklerden ¢ok daha fazla oldugunu gostermektedir (Bellas, 1999;
Lively, 2013; Leidner, 1991; Acker, 1990; Pettinger, 2005; Mulholland, 2002). Bu-
nunla birlikte, duygusal emegin yogun oldugu sektorlerin (cagri merkezi, otel,
saglik, egitim, tur rehberligi, satis, yash bakimi) kadin istihdaminin da yogun
oldugu sektorler oldugu goérilmektedir. Hizmet sektoriiniin perakende-ticaret
alani Ttirkiye'de kadinlarin en yogun istihdam edildigi ikinci sektordiir. ISKUR'un
2015 yili isgiicti Piyasast Aragtirma Raporu'na gére, satis danigmanligi Ttirkiye'de
kadinlarin en ¢ok istihdam edildigi ikinci meslektir.? Aligveris merkezleri (AVM)
ise, gittikce ekonominin lokomotifi haline gelen hizmet sektort icinde oldukga
yiksek bir paya sahip olan perakende sektdriinin énemli bir bolimini olus-
turmaktadir (TAMPF ve PWC, 2016). Satis gorevliliginin, Ttrkiye'deki istihdamda
yiiksek bir paya sahip olmasiyla igsizligin ¢éztimiine énemli katki sagladig iddia-
s1, AVM'lerdeki emegin giivencesiz yapisinin gortiniirlesmesini engellemektedir.
Bu nedenlerden dolay: ¢alismada, duygusal ve estetik emek siireglerinin kadin
caligsanlar tizerindeki etkileri ele alinmistir.

Makalede, duygularin piyasalagmasinin ve degisen uretim big¢imlerinin Tdr-
kiye'de kadin emegini ve istihdamini nasil etkiledigi sorusu, kadin istihdaminin
son yillarda hizla artti81 perakende sektdri ve bununla paralel olarak hizla sayisi

2 httpy//www.ilo.org/wemsp5/groups/public/—europe/—ro-geneva/-—ilo-ankara/documents/publication/
wcms_458655.pdf
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artan aligverig merkezlerinde calisan satig gorevlisi kadinlarin duygusal ve este-
tik emek stirecleri incelenerek cevaplandirilacaktir. Duygusal ve duygulanimsal
emegin bir¢ok sonucunu inceleyen ampirik ¢caligmalarda ¢alisanlarin séztini du-
yuran caligmalara pek rastlanmamistir. Bu ¢aligma, yapilan derinlemesine go-
rigmeler neticesinde satig gorevlisi olarak ¢alisan kadinlarin duygusal emek sii-
reclerine ve bu emegin calisanlarda yarattig1 sonuglara yakindan bakabilmektir.

Bu kapsamda arastirmanin temel sorular: asagidaki gibi siralanmaktadir: Duy-
gusal emegi sergileyen calisanlar ise alim ve ¢alisma stireclerinde neler yasa-
maktadir? Duygusal ve estetik emek standartlarinin cinsellesmis bir emek bigimi
haline gelmesi kadin ¢alisanlara etkileri nelerdir? Calisanlar, satis stirecinde kar-
silastiklar1 zorlayict durumlarla nasil basa ¢ikmaktadirlar? Gostermek zorunda
olduklari davraniglari sergilemek icin harcadiklar: duygusal emek, fiziksel ve psi-
kolojik olarak ne tiir sonuglar yaratmaktadir? Duygularin metalagsmasinin ¢ali-
sanlarda yarattig1 sonuglar nelerdir? Miisterilerle iligkilerde yagsanan ¢atigmalar
ve yakinliklarin kurulug bicimleri nasil olmaktadir?

Yukarida siralanan arastirma sorulari; AVM'lerde calisan kadinlarin bakis aci-
lar1, duygulari, distinceleri, degerlendirmeleri, deneyimleri ve anlatilari 1g18inda
cevaplandirilmaya ¢alisilmistir. Aktarilan deneyimler dogrultusunda satig gorev-
lisi kadinlarin ¢aligma kosullarinin ve duygusal emegin gerektirdigi durumlar:
yasama, yorumlama ve anlamlandirma bic¢imlerinin 6znelliklerin kurulumundaki
etkileri tartigilmistir.

Metodoloji- Saha Caligsmasi

Bu calismada veriler, yar1 yapilandirilmis acik uclu sorularin soruldugu de-
rinlemesine goriismelerle toplanmistir.Caligmada feminist bir arastirma ydnte-
mi olarak derinlemesine goriisme teknigi kullanilarak; gértismeci kadinlar: bilen
ozneler olarak kabul ederek, kadinlardan 6grenerek, duygu, diistince ve dene-
yimlerini onlarin adina konugmak yerine kadinlarin kendi ctimleleriyle aktar-
mak mimkin olmustur. Buna ek olarak, feminist aragtirma icin derinlemesine
gorisme; toplumda sesi duyurulamayan gruplarin sesini duyurabildigi, kadinlar
hakkinda gizli birakilmig bilgiyi onlarin sesiyle ortaya ¢ikarabildigi icin tercih
edilmistir (Kimbetoglu, 2012).

Feminist durus noktas: epistemolojisi geregi, arastirmaci arastirmanin her
evresinde kendi durus noktasini géz 6niinde bulundurarak ve gortisme esnasin-
daki pozisyonunun yarattig1 hiyerarsiyi asgariye indirme ¢abasina girmis ve ob-
jektif olmaya caligmistir. Feminist durug noktasi; aragtirmacinin kendi toplumsal
konumunun ve ge¢misinin aragtirma strecindeki etkisini fark etmesi, incelemesi
ve anlamasidir. Tipk arastirilan gibi arastirmaci da i¢inde bulundugu toplumsal
yap1 ve kurumlarin bir Grintidar ve arastirmacinin ge¢misi, inanclari, duygula-
r1 bilginin tretilmesi siirecinin bir parcasidir. Aragtirmaci ve arastirilanin farkl
toplumsal ge¢mislerini, farkl sinifsal ve kiltiirel aidiyetlerini, goriigme stirecin-
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deki karmasik, ¢cok boyutlu toplumsal gercekleri gérmek ve goriisme stirecinde
bu farkliliklarin tGstesinden gelebilmek i¢in arastirmada “Katilimecr Model” ilkeleri
benimsenmistir. Arastirmacinin kendi yasamini ve deneyimlerini paylasmanin
bu hiyerarsiyi bozmasindaki éneminin vurgulandigi bu model ile arastirmaci,
bazi goriismelerde kendi hikayesini paylasarak ve bazi goriismelerde de go-
rigmecilerle arastirmasini paylasip tartisarak karsihikhilik ve esitlik ¢ercevesin-
de iliski kurmaya caligmistir (Ackerly ve True, 2010; Brooks, 2007; Hesse-Biber,
2007; Ramazanoglu ve Holland, 2002).

Calismanin saha arastirmasi 2016 yili Subat-Mayis aylar: arasinda tamamlan-
mustir. Caligma kapsaminda aligveris merkezlerinde satis isi yapan 20 kadin sa-
tis gorevlisi ile derinlemesine goriismeler yapilmistir. Gortismeciler, Ankara’nin
farkli semtlerinde bulunan ve farkl gelir gruplarindan miisterilere sahip dokuz
farkli aligverig merkezinde; giyim, kozmetik, mayo, i¢ giyim ve ¢orap, bityiik ma-
gazacilik, bijuteri ve aksesuar, ayakkabi, yap1 market, miicevher, saat ve optik
magazalarinda calismaktadirlar. Gortigsmecilerin ¢ogunluguna kigisel tanigik-
liklar ve ortak tanidiklar araciligiyla ulagilmistir. Gortismecilerin tamamindan
arastirmay1 bagka gortiismecilere yonlendirmeleri istenmis, boylece dokuz go-
rigmeciye kartopu yoluyla ulasilmigtir. Gortismecilere ortak tanidiklar yolu ile
ulagsmanin goérigmecilerin giivenini kazanmak acisindan arastirmaya faydast ol-
mustur. Calisma esnasinda kartopu érneklem yoluyla ulasilan sadece bir gorts-
meci aday! arastirmaya gliven duymadigi ve babasinin miisaadesi olmadigi icin
gorigmeden vazgecmistir. Yapilan goriigmelerin uzunlugu 40 dakika ile iki saat
arasinda degismektedir. Tim goriismeciler, arastirma hakkinda agik ve detayh
bir sekilde bilgilendirilmis, arastirmaya gonilli olarak katilmiglardir. Arastirma
hakkinda sorular sormalari, bilgi almalar1 saglanmis ve istemedikleri hi¢bir so-
ruyu yanitlamaya zorlanmamistir. Goértismelerin {i¢ tanesi magaza deposunda,
U¢ tanesi magazada, diger tim gortigsmeler kafe, pastane gibi mekanlarda yapil-
mistir. Calisma boyunca goriismecilerin, markalarin ve aligveris merkezlerinin
gercek adlar1 kullanilmamaktadir.

Gorigmeciler, 21 ile 45 yasg araligindadir. Sekiz gortismeci 25 yag altinda, on
goriismeci 25-40 yas araliginda ve sadece iki goriismeci 40 yas tizerindedir. G6-
rigmecilerin egitim durumlarina bakildiginda, ortaokul ve iniversite mezuniyeti
araliginda bir dagihm goériilmektedir. iki goriismeci liseyi yarida birakmus, orta-
okul mezunudur. Yedi goriigsmeci lise mezunu, ti¢ gériigsmeci 6n lisans mezunu-
dur. Sekiz goriismeci ise lisans mezunudur. Bu gorigsmecilerin Gi¢ii agik 6gretim,
besi de 6rgin egitim mezunudur. Mezun olunan bolimler; Kimya, Turizm ve
Otelcilik, Astronomi ve Uzay Bilimleri, iktisat, Kamu Yonetimi ve isletme bo-
lamleridir. Goriigsmelerde, gorigmecilere medeni durumlar: sorulmustur. Alti
gortsmeci hi¢ evlenmedigini, bir goriismeci bogsandigini, beg goriigsmeci nisanl
oldugunu, sekiz goriismeci de evli oldugunu sdylemistir. Evli goriismecilerin tg¢
tanesinin bir cocugu, bir tanesinin iki cocugu, bir tanesinin de ti¢ cocugu vardir.
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Ug evli goriismecinin ¢ocugu yoktur. Cocugu olan tiim goriismecilerin ¢ocukla-
rinin bakimi anneanne ya da babaanne tarafindan tistlenilmistir. U¢ cocugu olan
tek gorismeci de ¢aligma hayatina ¢ocuklar: bitytidiikten sonra, otuzlu yaslari-
nin sonunda katildigini belirtmistir.

Saha ¢alismasinin ytritildagi Ankara; 1989 yilinda ilk AVM Atakule'den itiba-
ren 2014 yilinda 35, 2016 yilinda ise 37 AVM ile aligveris merkezi doygunlugu ya-
sayan sehirlerin baginda gelmektedir. Ankara, bin kisiye 284 metrekare AVM ala-
niyla, Tirkiye'de AVM yogunlugunun en ytiksek oldugu sehirdir. Bin kisiye diisen
kiralanabilir AVM alani1 bakimindan da Ankara, AB ortalamasinin tizerinde hatta
bir¢ok Avrupa tlkesinden (Danimarka, Hollanda, Norveg, Liiksemburg, Estonya)
daha fazla kiralanabilir alana sahip bir sehirdir (Duman, 2014). Niifus yogunlugu
bakimindan Tirkiye'nin ikinci biiytik sehri olan Ankara’nin ekonomisinde kamu,
egitim, ingaat ve hizmet sektorleri 6nemli bir yere sahiptir. Ankara'daki kadin
istihdami agirlikhi olarak kamu ve 6zel hizmet sektorlerinde yogunlastigindan
yitksekdgretimli kadinlarin isglicindeki payi oldukca ytiksektir. Istihdama kati-
lan kadinlarin ise yaklagik olarak ytizde 80’1 hizmet sektoriinde istihdam edil-
mektedir. Ancak Ankara'daki kadin igsizlik oranlar1 Tirkiye ortalamasinin ¢ok
tizerindedir. Ozellikle AVM'lerde satis gorevlisi olarak istihdam edilen kadinlarin
¢ogunlugunu olusturan 15-24 yas arasi lise mezunu kadinlarin igsizlik oranlar
yiizde 40’lara ulagmaktadir. {ldeki kadin istihdamin sektorel dagihimina bakildi-
ginda, toptan ve perakende ticaret; imalat ve idari-destek hizmet faaliyetlerin-
den sonra ti¢iinct sirada gelmektedir. Meslek gruplarina goére kadin istihdam
dagiliminda ise hizmet ve satig elemanlar1 dérdinci siradadir. Ana meslek grup-
larina gore agik islerin dagiliminda ise hizmet ve satig elemanlari ikinci sirada yer
almaktadir (Memis, 2016).

Memis (2016), Ankara Isgiicii Piyasast Talep Arastumast 2014 anket verilerini
kullanarak kadinlar i¢in potansiyel acik ig sayisinin en yiiksekte oldugu meslek-
ler ve igverenlerin cinsiyete dayali tercihleri dogrultusunda kadin istihdaminin
artirlmasina potansiyel katkisi en yitksek meslekleri giivenlik gorevlisi, satig
danigmani ve temizlik gorevlisi olarak belirlemistir. Hizmet ve satis elemanlart,
temininde giiclik ¢ekilen meslekler siralamasinda ilk siralarda yer almaktadir.
isverenlerin kadin calisan tercihini belirttikleri acik islerde istihdam artig1 bek-
lentisinin en ytiksek oldugu meslekler arasinda satig danismanlgi ilk sirada yer
almaktadir. Genel meslek gruplarina gore beklenen kadin istihdam artigina ba-
kildiginda en yiiksek sayida artigin profesyonel meslek gruplarinda ve hizmet
satig elemanlarinda gergeklesebilecegi gortlmektedir. Ayni analizde, kadin is-
tihdamina potansiyel olarak en fazla katkiy1 saglayacak mesleklerde igverenlerin
aradif1 6zellikler ve beceriler de incelenmistir. Erkekler ve kadinlar icin ig ahlaki-
na sahip olma ve mesleki yeterlilik ilk ti¢ 6zellik arasinda yer almakta ancak kadin
calisan tercih edilen iglerde erkeklerde aranan fiziki yeterlilik yerine iletigim ve
ifade yetenegi, satig ve pazarlama becerisi ikinci sirada yer almaktadir. Yapilan
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bu analizin sonuclari, kentteki kadin istihdami i¢in satig danigmanligi mesleginin
mevcut durumunu ve potansiyelini gostermesi bakimindan olduk¢a énemlidir.

Duygusal Emek Davraniglari Bakimindan Satis isi

Duygusal emek; calisanlarin misterilere iyi hizmet verebilmek i¢in onlarla ile-
tisim halindeyken herkes tarafindan gézlemlenebilen ytiz ifadeleri ve beden ha-
reketleri ile duygularini yonetmek icin harcadiklar: emek olarak tanimlanmakta-
dir (Hochschild, 1983: 7). Bu emegi gerektiren isler; ¢alisanlarin miisterilerle yiiz
ylze ya da telefonla etkilesim icine girdigi ve hizmet siirecinde bilesen olarak
yer alan miusterilerin duygularmi 6n planda tuttugu, musteri calisan iligskisinin
degisken ve ongorilemez oldugu, ozellikle bazi hizmet dallarinda sunulan hiz-
metin soyut olmas! nedeniyle misterinin aldig1 hizmeti ¢alisanin davranislari
uzerinden degerlendirdigi, isverenin calisanlarin mdsterilerle iligkisi tizerin-
de denetiminin oldugu islerdir. Tim bu 06zellikler goéz 6niinde tutuldugunda,
AVM'lerdeki magazalardaki satis isi bu 6zellikleri tagimasi bakimindan duygusal
emegi gerektiren bir emek stirecine sahiptir.

Duygusal emegin calisanlar icin en temel gerekliligi; isveren tarafindan be-
lirlenen uygun davraniglari gerceklestirme siirecinde duygularin kontrol altina
alinmasidir. Hochschild'a gore (1983); calisanlar icin kendilerinden beklenen
davranislar sergileyebilmenin iki yolu vardir. Bunlardan ilki, hissedilen duyguyu
degistirmeden, davraniglarin diizenlenmesi olan yiizeysel davranma; ikincisi ise,
calisanlarin duygularini diizenleyerek hatta bizzat istenen duyguyu yasayarak
davraniglarini olusturmasi anlamina gelen derin davranmadir. Ashforth ve Hum-
phrey (1993), ylizeysel ve derin davranisa ek olarak samimi davranisi; orgiit tara-
findan istenilen izlenimi olusturmaya yonelik ¢alisan tarafindan olusturulan bir
davranig olarak tanimlar. Duygusal emegi, bir izlenim olusturma yonetimi yani
misteri etkilesimi esnasinda misterinin hizmete, iriine ve markaya olumlu di-
stinceler beslemesini saglamak i¢in ¢alisanin davraniglari ve duygular tizerinde
kontrol kurmasi olarak tanimlarlar. Belirlenmis davranma bi¢imleri ¢aliganlarda
belirli sonuclar ve etkiler yaratmaktadir. Yiizeysel davranmanin hissedilen duygu
ile gosterilen duygu arasinda fark yaratmasinin duygusal celiskiyi; bu duygulari
samimi olarak hissederek samimi davranma ise duygusal ¢aba harcamay: gerek-
tirir. Isverenin calisanlarin duygular iizerindeki denetimi sonucunda calisanin
harcadig1 duygusal caba; siddetli bag agrilar1 gibi psikosomatik sonuglar, ise de-
vamsizlik, yakin ¢evrelerindeki kisilere kars: tahammtlstizlik, cirkin sézler soy-
leme gibi sonuclar yaratmaktadir. Duygusal ¢eliski, calisanda 6zsaygi kaybina ve
isi birakma istegine sebep olabilmektedir. Morris ve Feldman (1996), daha 6nceki
isimlere gore duygusal emegi sadece davranig boyutunda degil; istenen duygu-
lar1 ve davraniglar1 yansitmak icin daha karmasik bir ¢aba, planlama ve kontrol
siireci olarak tanimlamiglardir. Duygularin etkilesimdeki kigilere gosterilmesinin
siklify; dnceden belirlenen davranig kurallarini sergilemek i¢in ¢aliganin har-
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cadigr dikkat; sergilenen duygularin siiresi, yogunlugu ve cesitliligi; caliganin
gercekte hissettikleriyle gostermek zorunda kalip gosterdigi duygular arasin-
daki fark; calisanin cinsiyeti, olumlu/olumsuz duygulanim halleri; caligandan
beklenen duygusal davranig kurallarinin agikligi ve bu davranislarin denetlenme
yogunlugu; yapilan isin rutinligi ve ¢esitliligi, hizmet sunulanin gi¢li konumu,
yapilan iste yiz ytze iletisimin gereklilik derecesi yasanan duygusal emek stire-
cinin zorlugunu, duygusal celigkiyi ve tikenmisligi belirleyen faktorlerdir. Gran-
dey (2000; 2015) duygusal emek siirecini, kisilerin hangi duygulari, kime, nasil ve
nerede yansitmasi konusunda kendilerini diizenlemesi anlamina gelen psikoloji
alanindaki duygu ayari siireci ile birlestirmektedir. Duygu ayarlama énlem odakl
ve tepki odaklh olarak iki bicimde gerceklesir. Onlem odakli ayarlamada; kisiler,
daha duygular: hissetmeden 6nlemler alir, ya da énceden hissedecegi duyguyu
anlayip daha hissetmeden o duyguda ayarlamalar yapabilir. Tepki odakli ayarla-
mada ise; kisilerde bir duyguyla olusan tepkilerin bazen bastirilmasi, bazen de
tamamen gizlenmesi durumu s6z konusudur. Hizmet sektdriinde caliganlardan
misterilere karsi her durumda gdstermeleri beklenen duygu ve davranislar, ca-
lisanin bilissel olarak kendini diizenlemesini ve her iki tiir ayarlamayi da zorunlu
kilmaktadir. Onceki ¢aligmalara benzer bir sekilde bu siirecin ¢aliganlarda duy-
gusal tikenme, diisiik is tatmini, duygusal yabancilagsma gibi sonuglara neden
oldugunu ortaya koymustur.

Duygusal Emekten Duygulanimsal Emege

Duygulanimsal emegin ve duygulanim kavraminin psikolojideki anlamina ve
siyasi teoride ve sosyolojide kavramsal bir ara¢ olarak kullanimlarina kapsaml
olarak baktig1 ¢alismasinda Akalin (2007); duygulanimi, kelimelerin tam olarak
karsilamadigi, kavramadigi bir seyi dlsiinmenin bir yolu; igaretler, sdylemler
diinyasinda bedenin digaridan mtidahaleler sonucu trettigi ve disar1 saldig: bir
enerji yogunlugu olarak tanimlamigtir.

Duygusal ve duygulanimsal emegin zaman zaman birbirlerinin yerine kulla-
niliyor olmasi dogru degildir; ¢linkii duygulanimsal emek, duygusal emegi hem
kapsar hem de ondan oldukga farklidir. Duygusal emek, is yerinde, tiretim ala-
ninda duygularin tGeret karsiligr alinip satilan bir metaya dontismesini vurgular-
ken; duygulanimsal emek, duygularin metalagmasini is yerini agarak tiim yasama
sirayet eden bir butiinlik icinde anlamlandirir. Klasik bir hizmet tiretimi iliskisi,
duygusal emek kullaniminin sadece ig saatlerinde olustugunu ve c¢aliganin da
uretim esnasinda tabii oldugu bu etkiden daha sonra ¢iktigini varsayar. Caliganin
mesai saatlerinde kendinden beklenen duygu ve davraniglar sergiledigini; an-
cak, bu dayatmanin mesai diginda stirmedigini iddia eder. Caliganlar, kendilerine
dayatilan bu rolle 6zbenlikleri arasinda ¢atigma yasar ve yabancilagsma ortaya
cikar (Hochschild, 1983). Duygulanimsal emek ise, is yerinde karliligi artirmak
icin kullanilan duygusal emegi, tiretim alanini kapsayan ve asan, tiim hayata ickin
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bir emek olarak kavramsallagtirir. Hayatin her alaninin sermaye tahakkimiin-
de oldugunu ve emegin de bunun parcasi oldugunu gosterir (Hardt ve Negri,
2004). Duygulanimsal emek ¢ok daha karmasik bir siirecte olusur. Kapitalizmin
farkli bedensel bi¢cim/durum kapasitelerinin yeni emek bicimleri olarak yaratil-
mast sonucu olusur. Sermaye, bedenlerin bir kismini belirli dénemler boyunca
kullanmak i¢in almak yerine yeni bedensel maddelestirme bigimlerine basvurur.
Bedeni, imge ve sdylem ile denetim altina alir. Daha sonra post-endtistriyel tre-
time dahil eder. Misteriye giiler yiiz gosterme, inandirici rol yapabilme, giiven
saglama gibi en belirgin davranislari iceren duygusal emek siireclerini kapsayan
hizmet sektoriine karsilik mankenligi 6rnekleyen Akalin (2007) bu 6rnek tizerin-
den ayrimi ortaya koymaktadir. Basinda bir amir olmayan kendi istegiyle a¢ kalan
mankende isin geregi olan acligi, kendi istegiyle yapiyor olmasi gercek i¢ benlik,
korkular, beklentiler ve isin dayatmalar1 arasindaki sinirlarin ¢ok net olmadigini
gosterir. Maddi olmayan emek, iligkisellik, birlestiricilik, baglayicilik yonleriyle
bedensellik ve bedensel kapasitelerle iligkili bicimde ortaya ¢ikar. Bireye ait, kisi-
ye 6zgl, bedenin parcasi gibi goriilen her durumun, hareketin, organin sermaye
tarafindan kapitalist miibadelenin parcasi haline gelmesine ve kapitalizmin ihti-
ya¢ duydugu her tiirli emek giicti ve bedensel kapasiteyi yaratmasina sebep olur
(Akalin, 2007; Ozdemir, 2014).

Duygusal ve Duygulanimsal Emegin Galisanlarda Yarattigi
Sonuglar

Hochschild'in 1983’te havayollar firmasinda c¢alisan hosteslerin caligma st-
regleri tizerinden duygularin ticarilegsmesi ve duygulara yabancilagma kavram-
lagtirmasindan sonra; kamu sektorii ¢alisanlarinin, iniversite hocalarinin, mavi
yakali calisanlarin, modellerin, danscilarin, giizellik salonu ¢alisanlarinin duygu-
sal emek siireclerini inceleyen ¢ok sayida ¢aligma yapilmistir (Wharton, 2009).
Otuz y1l icinde, bagta psikoloji, sosyoloji ve orgiitsel davranig alanlarinda, 506's1
makale bashginda olmak tizere akademik makalelerde 10 binden fazla kez duy-
gusal emek kavrami kullamilmistir (Grandey, Diefendorff ve Rupp, 2013). Hoch-
schild duygusal emegin buginki durumunu anlamak i¢in kar amacl verimlilik
yontemlerine, kiictilen kamusal hizmetlere, biytiyen gelir adaletsizligine ve kii-
resellesmeye bakmamiz gerektigini sdyler (Hochschild, 2011). Onun 1983’te ugus
gorevlileri, bilet saticilart tizerinden gordiigi duygusal emek stiregleri, bugiin
cesitli islerde ¢alisan milyonlarca hizmet sektori ¢alisaninin emek stireglerini
anlamak icin hala gecerlidir.

Bagka insanlarla ilgilenme ve onlarin bakimini yapma, onlarin arzu ve ihti-
yaclarini kargilama, isverenin isteklerini ve planlarini takip etme, temin etme ve
o6ngoérme, bunlari gozlemleme ve bunlarla ilgilenme gibi igler tarih boyunca ka-
din isi olarak gorilmistiir. Hizmet, 6zellikle satis (gayrimenkul, sigorta, reklam,
yatirim, gida, ilag, seyahat, kozmetik) isinde kadinlarin oraninin hizla artmasi-
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nin sonucu cinsiyete dayali caligmalar yapilmistir. Duygusal emek stireclerinin
toplumsal cinsiyete baglh olarak belirlendigini, bir¢ok iste kadinlardan beklenen
duygusal yogunlukla erkeklerden beklenenin farkli oldugunu, duygusal emek sii-
reclerinin toplumsal cinsiyete dayali olarak caliganlarin 6znelliginin kurulumun-
daki rolini gosteren caligmalar yapilmistir (Bellas, 1999; Lively, 2013; Leidner,
1991; Acker, 1990; Pettinger, 2005; Mulholland, 2002).

Bu calisgmada AVM'lerde satig isi yapan kadinlarin giivencesiz ig kogullari altin-
da yasadiklar1 duygusal emek stirecleri ve bu siirecin kadinlar {izerinde yaratti-
g1 sonuglar bir arada ele alimmistir. igverenin ¢alisanlardan beklentisi; caliganin
sergiledigi duygular1 gercekten hissetmesi, ikna edici ve inandirict olmasidir.
Gilivencesiz ve korumasiz kosullarda caligsan da tizerindeki kontroli ve kendi-
sinden beklenen duygusal emegi stirdirirken hissettigi duygularini da degistir-
meyi, daima iyi goriinmeyi isinin bir parcasi olarak gormeye baslar (Guerrier ve
Adib, 2003). Calisan, miisteriyle kurdugu yapay iligkiler sonucu, derin bir duygu-
sal yabancilagma yasar. Ekonomik bir ¢aba i¢erisindeki ¢alisan, kurdugu iligkiyi
bu amaca yonelik bir iligki olarak degerlendirir. Ancak, goriniirde sicak samimi
dostca bir iliski gibi gosterir. iligki temel olarak bir ¢ikara dayanir ama goriiniiste
Oyle olmadigi i¢in sahte ve kurgusaldir. Bu iligki, isin bir parcasi haline gelir ve
isveren tarafindan siirekli denetlenir (Leidner, 1999).

Duygularin ve davranislarin igin parcasi haline gelerek, isverenler tarafindan
denetlenmesi c¢aliganlarda yeni ve yogun bir yabancilagma yasanmasina neden
olur. isverenin calisanin duygularim basitlestirme, parcalama, standartlastirma
ve tekdiizelestirme egilimleri; ¢alisanlarin sosyal ve kisisel kimligini, iradesini
zayiflatir. fradenin isyerinde duygulanimsal deneyimlerle baglantili ve iligkili ol-
mas! nedeniyle duygulanimlarin yabancilagmasi irade glivencesizligini, karakter
asinmasini, 6zsayginin yipranmasint beraberinde getirir. Sergilenmesi istenen
sahte tavirlar, gercek duygulara yabancilagsmaya sebep olur. Kisilerin kendi ilis-
kileri hakkindaki duygusal degerleri de bozar; kisileri, gercek duygulara yaban-
cilagtirir. Diristlik, giiven, sadakat, baghlik iyi bir ig/¢alisma seklinin degil, iyi
bir karakterin ozellikleriyken; duygulanimsal emegin gerektirdigi duygularin
maniptilasyonu, iradeyle davranigi birbirinden koparir. is ve is diginin ayrimi-
nin muglaklagtig yerde, isteki duygusal maniptilasyonun glindelik yasamda da
devam etmesi, ¢calisanlarin kendi yasamlar: Gizerinde kontrollerini kaybetmeleri-
ne ve calisma yasamlarin giinlitk hayatta bir anlati olarak sunmalarina yol agar
(Emirgil, 2010; Abiala, 1999).

Calisanlarin duygulanimlarini kontrol altina alma, bi¢imlendirme ve tektipleg-
tirme; isverenler tarafindan verilen egitimlerle, ¢alisanlar arasi tecriibe aktarim-
lariyla saglanir. Duygulari kontrol etme, gercek duygular: baskilayarak kontrolli
davranma, standartlagsma en ¢ok egitimlerde ve caligma esnasinda sik sik verilen
telkinlerle saglanmaktadir. Ozdemir (2014), egitimlerle yerlestirilmis telkinlerin
ve ig 0gretilirken kullanilan telkinlerin dogrudan vasifsizlagsmay: isaret ettigine



Duygularin ve Bedenlerin Ticarilesmesi:
Ankara'daki Alisveris Merkezlerinde Calisan Kadin Satis Gorevlileri 31
dikkat ceker. Misterinin ¢alisanin “varlik” nedeni olarak kurgulandigi, miisteriye
olumlu/olumsuz soylenecek her seyin 6nceden belirlendigi bu ortamda insan
iliskisinin dramatik yapisinin kar amaciyla standartlagtirilmasi, insani iligki de-
neyiminin kaybina yol agmaktadir. Bdylece kendilerini bagkalarinin 6zellikle de
migsterilerin tanimlama ve degerlendirmesi tizerinden anlamlandiran “beyinleri
kolonilestirilen” ¢alisanlar yaratilmaktadir (Kart, 2011). Beyinlerin kolonilestiril-
mesi; ¢calisanin biligsel, duygusal ve davranigsal baglamda belirlenmesi ve kontrol
edilmesi stirecidir. Kendini ve yagamsal ger¢ekligini algilayisi zarar goren caliga-
nin kendilik duygusunu kaybetmesi iktidara kars: gelmesini de engeller. Bu sii-
recte kendisiyle ve yagamryla kurdugu iligkide kendi degerler sisteminin disinda
davranan ¢aliganlar, kigiliklerinden uzaklasarak denetimi i¢sellestirir. Oyle ki ¢a-
lisanin kendinden beklenen verimlilife ulagsamayinca érnegin isverenin belirle-
digi satis hedefine ulagamayinca yasadigi utang, sugluluk, eksiklik ve yetersizlik
gibi duygular duygu diinyalarinda olumsuz sonuclar yaratarak, kendileriyle olan
iligkilerinin bozulmasina sebep olur (Jones vd., 2007). Burada sugluluk yerine
siklikla utang ve yetersizlik duygularinin gortilmesi dikkat ¢ekicidir. Sugluluk bi-
reysel sorumluluklara odaklanirken, utang bireysel eksiklige odaklanir. Caliganin
kendisinde var olan biligsel, sosyal, duyussal yeterliliklere kuskuyla yaklagmast,
basar1 ve basarisizligin sorumlulugunu kendi yapamadiklar: noktasinda sorgula-
masl, daha varolussal bir hesaplagmaya gottrtr (Kart, 2011). Duygusal emegin en
belirgin sonucu; gercekte hissedilenle davraniga yansitilan duygularin arasin-
daki farkin yarattig1 duygusal uyumsuzluktur. Duygusal uyumsuzluk, duygusal
yorgunluk, titkenmislik, bikkinlik, depresif bir ruh hali, psikosomatik sikayetler
ve is memnuniyetsizligi yaratir (Glomb ve Tews, 2004; Bulan vd., 1997).
Turkiye'de farkli hizmet sektorlerinde yapilan ¢alismalarda; inanmadigi seyleri
sirekli sdylemek zorunda kalan caliganlarin duygu diinyalarinin karmasik hale
gelmesi, kendilerini bozulmus hissetmeleri, kimseyle goriisme istegi duymama-
lar1, kendi ailelerinden uzaklasmalari, giderek bencillegsme ve insanlara giivenle-
rinin kalmamasi, kendilerine duyduklari saygilarinin azalmasi gibi sonuglar ele
ahnmustir. Ozellikle Tiirkiye literatiiriindeki ¢ahigmalarda siklikla konu edilen,
yeni terhaneler (sweatshop) olarak isimlendirilen ¢agri merkezlerinin yogun ve
stresli caligma kosullari, yiiksek iggiicti devir oranlari, bir kariyer meslegi olarak
gorilmemesi Ozellikleri bu ¢alismanin konusu olan satig gorevliligi meslegi icin
de gegerlidir (Man ve Oz, 2009; Bagbug, 2010; Cabuk ve Keles, 2011; Kart, 2011;
Kaya ve Serceoglu, 2013 ; Ozdemir, 2014).



32 | Emek Arastirma Dergisi (GEAD), Cilt 9, Sayi 13, Haziran 2018, 19-48

Duygusal Emegin Sahadaki Goriinimii
Duygularin Terbiyesi

Duygusal emegin en temel gerekliligi; calisanin miisteri ile etkilegim halin-
deyken hangi tslupta ne tiir sozli ifadeler kullanacagi, konusurken ses tonla-
masinin nasil olacagy, sergileyecegi ytiz ifadeleri, yaklagim tarzlari vb. durumlar,
onceden belirlenmis kurallar dahilinde olmasidir. Bu ¢aligmada goriigsmecilere
bu kurallarin nasil ve hangi araclarla 6gretildigini anlamak amaglanmistir. Bu
kapsamda goriismecilere satig isini nasil 6grendikleri, miisterilere karst nasil
davranmalari gerektigine dair bir egitim alip almadiklari sorulmustur. Calisanlar
ilk igse girdiklerinden itibaren hem egitimlerle hem de yoneticilerin aktarimla-
riyla bu davranig kurallarini 6grenmektedirler. Tim ¢aligsanlardan her an bu ku-
rallar dahilinde davranmasi beklenmektedir. Bu belirlenmis davraniglar: goriig-
meciler de siklikla aktarmiglardir:

Bizde zaten olmazsa olmaz 6nemli seyler var; miisteri mutlulugu. Ru-
tinlerimiz var, bes temelimiz var; mutlaka merhaba diye karsilamak
istiyoruz miisterimizi, goz goze gelirsek mutlaka giiliimsiiyoruz. Iste
yaka kartimizin olmast gerekiyor. Benim ismimle hitap etmesi gere-
kiyor. Ondan sonra, mutlaka giiler yiizle karsilayip merhaba deyip,
gonderirken de mutlaka giiler yiizlii olmamiz gerekiyor. Bunlar ¢cok
onemli rutinler. Eger bu rutinler uygulanmiyorsa, blgeden uyart ali-
yoruz. Ya da iste birbirimizi stirekli uyariyoruz, mutlaka bunun olma-
sma dikkat ediyoruz. (Lale)

istenilen davraniglar1 gésterebilmek icin cogu goriismeci calisma esnasinda
duygular1 ayarlama siirecinde harcanan ¢abaya benzer yogun bir duygu kontro-
li icerisinde olmaktadirlar (Grandey, 2000):

Her zaman diyoruz ki “Biitiin duygulariniz kapimin éniinde kalacak,
cikarken alyp gotirebilirsiniz, izin veriyoruz.” Cok insan taniyorsu-
nuz, insan modellerini 6greniyorsunuz, bir yerde psikiyatri oluyorsu-
nuz; herkesin her duygusunu anliyorsunuz zamanla. (Lale)

Duygusal Uyumsuzlugun Sonuclar

Calismada, goriismecilerin ¢aligirken kendi gercek duygularini bastirip, ken-
dilerinden istenen davraniglara uygun duygular: hissetmek i¢in caba sarf et-
melerinin yiizeysel davranmaya ve bunun sonucunda da duygusal uyumsuzluk
yasamalarina sebep oldugu goriilmektedir. Anlatilanlardan gortlecegi tizere, bu
durum bir siire sonra bir duygusal yorgunluk ve memnuniyetsizlik yaratmakta-
dir. Gértismecilerin “sahte” olarak adlandirdiklari bu duygu ve davranis sekil-
leri kigilerin derin bir yabancilagma yasamalarina da sebep olmaktadir. Strekli
olarak gercek duygularini bastirmak ve hissetmedigi duygular: yasiyormus gibi
yapmak gorigmecilerin kendilik duygularini zedelemekte ve duygusal olarak
yipratmaktadir. Gortiismeler esnasinda duygularina dair sorular soruldugunda
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neredeyse tim goriismecilerin bu durumdan rahatsizhigini ictenlikle anlattig
gorilmistir. Goriismeciler bu anlatilarda, duygusal emegin ylizeysel davranig-
larla sergilenmesi ve ytizeysel davraniglarin yiiksek diizeyde duygusal celigki ya-
rattig1 durumlardan siklikla bahsetmektedirler:

Hep anlaysh, hep boyle tatlh olacaksin. Burast bir bahgeymis gibi, cok
glizel bir yermis gibi calismak zorundasin. O topukluda sicaktan sis-
mis ayaklann hi¢ umurlarinda degil yani. Oyle yapmak zorundasin.
Karmin agriyor, hastasin, ama higbir sey olmams gibi, her sey stt li-
manmis gibi gériimmek zorundasin. (Rengin)

Yani hani insanlarin bir giinii bir giiniinii tutmayabilir. Yani ne bili-
yim her giin giiler ytizlii olamazsin. Hasta olabilirsin, yorgun olabilir-
sin veya ne biliyim o giinii kotii gecirmis olabilirsin. Illa bir seyler ola-
biliyor. Hep yani dort dortliik performans bekliyorlar. Bir yere kadar
iyi performans sergileyebilirsin. Biz de insaniz ama yani! Ayy ben ne
kadar dolmugum di mi yaa? (Leman)

Hochschild'in (1983) ¢alisanlarin oyuncu, misterilerin izleyici, magazanin ti-
yatro sahnesi, verilen hizmetin oyun benzetmesi, gortismecilerden Nur'un yap-
tig1 isi tanimlarken ¢aligma yasami rutinini ve iginde bulundugunu soyledigi

oxTT)

“sahteciligi” tanimlamasina olduk¢a benzemektedir:

Senin moralin bozuk, karnmn agriyor, sirtin agriyor, her yerin agridan
yikilwyor, hani ¢ok tiziildiin, esinle dostunla, ailenle tartistin sabah ge-
lirken kaza yaptin ufak da olsa, hani birinin bayldigim gérdiin, hatta
oldiiguinii gordin hig fark etmez. O sekilde de olsa, sen o kapidan gelen
miisteriye, yani sahte de olsa, bir maskeye buirtiintip gtiler ytizlii olmak
zorundaswn. Giiler yiizlii olacaksin. Sahtecilik oluyor. Tiyatro gibi iste
benim igin satis oldu mu olmadi m1 o énemli. Hani orda numara yap-
misim yapmamistm ¢ok zoruma gitmiyor. Ctinki ilk girisinden beri
zaten numara yapryorsun. Her giin yeni bir sahne geliyor, her giin
yeni bir sahne bugtin de bitti o sekilde, her giin oh bugtin de bitti bir
ayt doldurduk. Oh bugiin de bitti maas aldik. Bugtin de bitecek, bugiin
de bitecek o sekilde. (Nur)

Satis Isini Tanymlamak

Calisanlarin satig esnasinda i¢inde bulunduklar: durumu ve satig yapmak icin
kendilerinden beklenen davranislar1 sergileme konusundaki tutumlarini anla-
yabilmek adina, tim goértigmecilere yaptiklari isi nasil tamimladiklar1 sorulmus-
tur. Bu tanimlamay yaparken bir¢ok gériismecinin benzer tanimlamalar yaptigi
gorulmistir. Alinan cevaplardaki benzer tanimlamalar; yalan séylemek, yalana
aliymak, pohpohlamak, miisteriyle empati kurmak ve miisteriye karsy her zaman
samimi olmak olarak siralanmigtir.
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Yalan soylemek, yalana aligmak gortismecilerin satig aninda i¢cinde bulunduk-
lar1 durumu anlatirken siklikla kullandiklar: eylemlerdir. Caligsanlarin, 6z benlik-
lerini, duygu ve degerlerini bastirarak, tam tersi sekilde dile getirmelerinin ya-
ratti81 celiski ve yabancilagma bu ifadelerle aciga ¢ikmaktadir:

Insan sevdigi seyi cok satar. Ya da bir kadim kiskandwrarak satarsin.
Sen ne kadar gtizel duruyorsun ki bende de boyle durur herhalde ima-
ju yaratmak. Onu kandwmak, yani yalan séylemek bence. Ise yariyor.
Yani oyle gortinmek istiyor ¢iinkii senin gorindiigin gibi gorinmek
istiyor. Ama orda ona soyleyemiyorsun “Gunliik bu kadar makyaj ya-
pumaz., “Sagmalama! “Diigiine mi gidiyorsun derler sana!” diyemi-
yorsun yani. Ama oyle... (Ezgi)

Hani miisteri tirtinii deniyor, sen ona hi¢ yakistirmiyorsun ama o ken-
dine yakistirryor. “Ay evet bu daha iyi oldu, bedeni daha iyi” diyorsun
ama... O kendine yakistirdigt icin “Yok, bence kotii olmus; git, bir be-
den buytigiunii giy!” diyemiyorsun. “Aa evet efendim o size ¢ok gtizel
olmug” falan diyorsun. Ne oluyor, ister istemez yalanct oluyorsun, belli
bir siire sonra yalana aligtyorsun ister istemez. Seye alistyorsun, sti-
rekli hos geldiniz, hos geldiniz, buyurun buyurun... Oniine gelene bu-
yurun diyorsun ya. Mesela iste yolda biri seni durduruyor, yol soracak,
buyurun diyorsun. Efendim demek yok, sanki ona da servis verecek-
sin. Gercekten dyle oluyor. Hani anzaya bagliyorsun bir siire sonra.
Mesela, bir kadina kilolu dememek icin boyle Allahvm Yarabbim ne
soyleyecegimi sasiriyorum. (Leman)

“Pohpohlamak” da yalan séylemek gibi farkli goriigmelerde, satis konusunda
sorulan sorularin cevaplarinda sik rastlanilan bir eylem olmustur. GOriigmeci-
lerin satin alma siirecinde misterilerin gérmek /hissetmek istedikleri ilgiye ve
duygusal taleplere yanit verirken gercekte hissetmedikleri olumlu duygusal ifa-
deleri yansitabilmek icin kendilerini zorlamalar1 “pohpohlamak” anlatilarinda
gortlmektedir. Satisin bir pargasi olan bu ilgi ve iyi hissettirme stirecleri calisan-
lar agisindan yabancilasmanin en temel nedenlerindendir:

Mesela bazistnin ailesi, kocast mesela nasusin diye sormuyor ama biz
buraya geldigi zaman “Nasusin? Hos geldiniz, bugiiniin nasu gegti?”
diye soruyoruz. Yani, biraz pohpohlanmak herkesin hosuna gidiyor.
Mesela, geliyor kadin “Ay tistiiniiz ne kadar giizel, Rvyafetiniz ne kadar
glizel, sacimizin rengi ne kadar giizel, parfiimiiniiz ¢ok gtizel” diyoruz.
Ya insanlar boyle pohpohlanminca hosuna gidiyor, o zaman daha ¢ok
alma istegi oluyor. Mesela tath dil yuanm deliginden gikarir derler ya
aynen o hesap, biraz tath dilinle hani sana yakinhk gosteriyor. Zaten
hani onlan alacak, daha ¢ok almak istiyor, hosuna gidiyor ¢tinkii soh-
bet havasinda yapinca daha ¢ok alast geliyor. (Meltem)
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Benim i¢in zor oluyordu ézellikle son zamanlarda. Cinki cok fazla
egoyla ugragryorsun. Benim motivasyonumu en ¢ok azaltan, isten so-
gutan seylerden birisi oldu. Stirekli birilerini pohpohlamak. Yani yalan
soylemek... Pohpohlayarak olmayan bir seyi varms gibi gosteriyorduk.
“Oo ne kadar yakistr bu size”, ashinda pek yakigmadr yani ama tarz o.
“Giizel oldu mu?” diye soruyor, ben onu satmak i¢in soylemek zorun-
dayim. (Emine)

Satis yapmam lazym. Para alvyorum. Hig sevmedigim bir tiriinii satmak
zorundayim. Sevmiyorum belki o rengi, sevmiyorum belki o kokuyu
sevmiyorum ama ona satmak zorundasin. O tirtiinti cok seviyormugsun
gibi ona yansitman gerekiyor. “Aa olur mu sabah aksam kullantyoruz!”
deyince sana bakiyor zaten bu kiz su gibi diyor 6yle alvyor, gencim tabi
o zamanlar. (Ezgi)

Bazen de gercekten egosunu tatmin etmeye gelen var. Pohpohlanmaya
ihtiyact olan var ya gercekten. Bazen almayacak miisteriye iste “Ay
ne kadar gengsiniz, ¢ok giizel goriniiyorsunuz, kiyafetiniz ¢ok gtizel
olmus, seymis” deriz. “Ay kizlar, tesekkir ederim, moralimi yerine ge-
tirdiniz, tamam sunu da alayvm, soyle yapayim” diyen var yani. (Ece)

Gortigmecilerin bazilarinin da i¢inde bulunduklari bu zorunlu hali misteri ve
isveren goziinden anlamaya ve hak vermeye calistiklar: da anlagilmaktadir. Duy-
gusal emegin derinlemesine davraniginin bir gerekliligi olan duygusal ¢caba da bu
anlatilarda ortaya ¢itkmaktadir. Calisanin karsisindaki miisteriyle empati kurmasi,
onun satin aldig1 hizmetten memnuniyet duymasini saglamasi ve onu zor/agresif
hale getiren kosullar1 anlamaya c¢alisarak olumlu duygularla yaklagsmasi durumu-
dur. Boylece calisan kendini yasayabilecegi duygulara dnceden hazirlamaktadir:

Bu tarz sektorlerde aynt modda olmant istiyorlar. Bazen yeri geliyor
gergekten robotmussun gibi davramyorlar. Her giin gtileceksin, her
gun sey yapacaksin, iste dinamik olacaksin. Degilsin, sen de insansin.
Hani ben yoneticiyim. Personelin morali bozuk oluyor. Gidiyorum so-
ruyorum “Neyin var?”. Hani ¢ok sey ise diyoruz ki “Biraz ¢k, ytiziini
yika gel.” (Eda)

Her giin enerjik olacakswin. Giiler yizlii kosturacaksin, dyle yani. Ya
uykulu modda gezeni hi¢ kimse sey yapmaz, miisteri bile der yani. Siz
ister misiniz mesela, bir yere girseniz “Burada niye ¢alistyor kendine
hayri yok., ya da “Kendine hali yok, bu nasil bakacak, nasil ilgilene-
cek?” dersiniz. Ya da siz giivenir misiniz o kisiye? (Ece)
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Samimiyet bazi1 gorigmelerde 6zellikle vurgulanan bir kavram olarak gortil-
mustir. Calisanlarin miisteriye samimi duygularini ve fikirlerini ilettigini vurgu-
layan gorigsmecilerin, kendilerinden beklenen duyguyu gercekten hissedebildigi
ve samimi davraniglar sergileyebildigi durumlar duygusal emegin samimi davra-
nis boyutuna 6rnek teskil etmektedir. Saha ¢aligmas! boyunca, misteriye karst
rol yapmadiklarini, ger¢ek duygularini ve trtnle ilgili fikirlerini soylediklerini,
misteriye gercekte boyle davranilmasi gerektigini vurgulayan goriigmeciler ol-
mustur:

Iyi bir satict da her seyi bir miisteriye satmaya ¢algan birisi degil-
dir bence. Yani gercekten miisteriye samimi yaklastiginizda, yakisant
tavsiye ettiginizde, eger onu iyi analiz edebilmisseniz, su size daha
hos olur dediginizde miisteri bu giiveni alvyorsa zaten siz iyi bir sa-
ticy oluyorsunuz. Sonrasmnda o miisteri hep size geliyor. Yani, benim
miisterilerim hep boyleler. Ya iste biz surada da gorityoruz ama sizin
verdiginiz gibi fikir vermiyorlar ¢iinkii ben dogru fikir veriyorum, o
olmadvysa “Haywr onu ¢ikarin, o olmadr, almaywn!” diyorum. (Nazan)

Ya bence miisteriye boyle satis danigmam goziiyle gitmemek gerekiyor.
Kendini de onun yerine koymak gerekiyor. Klasik aa alict geldi satin
alalum diye bir sey yok. Ben, ona o trunt sattyorum ama gercekten
onun bedenine uygun mu, gergekten kullanabilecek mi ona da dogru
bedeni vermek lazvm hani. Bugiin satis yapayim, tamam gitsin diye bir
sey yok. Ctinkii misterinin kalicilhigin saglamak émemli, sana gtive-
nini saglamak énemli. Sana giiveniyor karsidaki insan, ona gore sey
yapryorsun, zamanla tek bir séziinle de hani alvyorlar artik. (Ece)

Satis yaparken zorlanmadim ya. Yani ¢iinkii ben sey icin zorlanma-
dim sey bir tipim; yalan konusamayacak bir insan oldugum i¢in miig-
teriyle o samimiyeti kurabiliyorsun. O oradan sana giiveniyor, tamam
diyor “Bana bu dogru séylityor”. “Bakwn bir de sunu deneyin isterseniz.”
derim begenmediysem eger. (Eyliil)

Satigin Olmazsa Olmazi: Sosyal Beceriler

Gortismelerde tim gorismecilere iyi bir satis danigmani olmak i¢in ne tir
vasiflar gerektigi sorusu yoneltilmistir. Iyi hal ve tavirlar ve sosyal becerileri olan
iscinin satig isinde uzman olmasi ve basarili sayllmasi durumu bu soruya verilen
cevaplarda da gorilmektedir. Formel ve teknik bilgidense kisilik 6zellikleri, tu-
tum ve davraniglar gibi sosyal beceri denilen 6zelliklerden bahsedilmistir. Giiler
yiizli olmak gerekliliklerin ilk baginda yer almaktadir. Konuskan ve girisken ol-
mak da daha fazla satig yapabilmenin gerektirdigi kisilik 6zelliklerindendir. Sa-
birli olmak ise her kosulda, her durumda, musteri ne yaparsa yapsin asla vazge-
cilemeyecek bir zorunluluktur:
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Yani bir defa giiler ytizlii olmak sart. Cok sabwrh olmaniz gerekiyor. Cok
alttan alicy olmamz gerekiyor. Yumusak girmeniz gerekiyor. Kesinlikle
kars tarafi boyle sey yapmamaniz gerekiyor. Huylandirmamanz ge-
rekiyor. Giiler yiiz olursa, bir de tath dil olursa, halloluyor acgikgast. Sti-
rekli diyalog halindesin. Stirekli konusma halindesin miisteri ile. Hani
zorladigr derken evet, bazen agresif miisteri oluyor. Alttan alvyorsun.
Olaylar yatisttrmaya ¢alistyorsun. Sakinlestirmeye calistyorsun. “Sen
haklisin” diyerek halledebiliyorsun bunu. “Siz haklistmz” diyerek halle-
debiliyorsunuz. Deliyle deli olmayalim diyoruz, sey yapryoruz. (Fatma)

Kapiwdan giren miuigteriye gtiler yiizle iste hos geldiniz, ne aramistiniz
vs. diyeceksin. Cenenin iyi olmast gerekir. Ve agzimin laf yapmast ge-
rekir. Tek olay bu. Yani ikna kabiliyeti yiiksek olacak, gtler ytizlii ola-
caksin, miisteri hicbir sey almasa bile onu karsilayacaksin. Yani, cok
isi ya da trinii bilmene de gerek yok, yeter ki ikna kabiliyetin yiiksek
olsun. Zaten gtiler ytiz her iste 6nemli olan bir sey. Zaten i¢ giyim biraz
detayl bir sektor. Ben ¢cok konusan bir tip degilim. Gereksiz muhabbet
etmeyi de sevmem. Yalan séylemeyi hi¢c sevmem bu konularda. Kul-
landigum tirtinleri tabii ki kullandigum séylityordum. Gergekten giizel
olan tirtinleri soylityordum. (Arzu)

Satis gorevlisinin ¢ok konuskan biri olmasi lazvm. Yani nasu soyleye-
yim, once benimsemesi lazvm. Zaten satacagt seyi cok iyi bilmesi lazim.
Cok iyi konugmast lazim. Satacagr seyin her seyini her sekilde bilmesi
lazim. Yoksa hani baska tiirlii satilamayacak. (Ayse)

Ancak, kurulan iliskilerde giler yizli ve konuskanhgin 6lctileri de musteri-
ler tarafindan belirlenmektedir. Kimi zaman giiler ylzli olmak miisterilerin go-
rigmecileri azarlamasina neden olabilecek bir hale de gelebilmektedir. Burada
calisandan, her misteriye gore duygu durumunu ve davraniglarini yenilemesi
beklenmektedir. Karsidaki misteri ne istiyorsa, nasil bir davranig bekliyorsa tam
olarak onu bulup, davraniglar1 sekillendirmek gerekliligi olugsmaktadir:

Guiler yizlii davranilwyor. Giiler ylizlit davramrsin ama bir ¢ift gel-
digi zaman yanhs anlasilabiliyorsun. Bayan ¢ok kiskancsa boyle ters
bir sekilde cevap verebilir bana. Mesela bir kere bir migsteri beyefendi
guldii, bayan da bana niye giildii diye, “Evet, ondan alacam” diye sert
sert konugstu bana. Miisteri ne istiyorsa onu yapacaksin. Olay bu yani!
Onun gonliinii hos edeceksin. Hata sende degilse bile bizdeymis gibi
oyle olacak yani. Diyorum ki buraya girdim hani agikcast duamla gire-
rim, derim ki misterime giiler yiizlii davranmam gerekiyot, bu benim
isim bunu yansitmamam gerekiyor. Ha icim kan aglasa da miisteriye
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guler yiuzlii davramrim giderim dinlenme odasinda da aglarnm ama
icerde aglarim, miisteriye yansitmam, 6yle bir huyum var. (Asl)

Sabirli olmak, goriismelerde, satig gorevliligi icin bir olmazsa olmaz olarak
¢ikmaktadir. Ozkaplan'in (2010) belirttigi gibi duygusal emek bakim alaninin
disina tasindiginda da bu alandan kalan 6zelliklerin devamliligl s6z konusudur.
Misteriye karsi sinirsiz bir hoggort, alttan alma ve sabir gésterme zorunlulugu
verilen satig hizmetinin de kurucusu olmaktadir:

Iyi bir satigct olmak igin sabw gerekli yani sabretmek ve sevmek ge-
rekli. Zaten bunu istemek gerekiyor éncesinde. Istemeyen kimse ya-
pamaz bunu. Yani, ¢iinkii hakikaten sey bir is degil, mantiklr bir ig
degil. Soyle, karsindaki insanlar ¢ctiinkii seni highir zaman insan olarak
gormityor. O magazamn bir seyisin, parcasisin ve sen o karsindakini
bir sekilde tatmin etmek zorundasin. Yani egolariyla seni bastiran ¢ok
insan oluyor. Yani iste “ben bilmem ne mezunuyum, ben bilmem ne
seyiyim, iste ben doktorum, ben hakimim” bilmem ne falan, gelip seni
ister istemez eziyorlar orada. Hani sen orada robotsun. Sey zannedi-
yor hani iste biz varsak siz varstnmiz. Bizim paramizla ¢calistyorsunuz.
Biz aligveris yapmazsak siz olmazsimiz falan gibi diisiintiyorlar. Hani
oradaki ashnda emegin seyini géremiyorlar. Orada bir yapilan ashin-
da bir sey var. Iu nasu anlatayim ki... Dedigim gibi, sevmeden yapila-
bilecek bir sey degil bu. (Keriman)

Bir kere inamlmaz sabrl olmamz lazim, iyi misteriye de Rotit miis-
teriye de. Kotii derken kastum su; seni ezen falan yani ¢ok asirt sabirl
olmak zorundasin. Simdi cok diinya iyisi dedigin musteri de seni ti¢
saat esir alabiliyor, hi¢hir sey yapamiyorsun. Konusuyor, ¢ay iciyor,
kahve i¢iyor, her seyini anlatiyor butiin vaktini ¢alvyor. O 1i¢ saat-
te simdi onun gonlinii kwrarsan eger bir daha gelmez. Onu o sabirla
beklemen lazim. Simdi diger taraftan seni ezen, hicbir seymissin gibi
gosteren ve kendini sana o kadar degersiz hissettiren insanlara karst
da diyorum ya tek seyin sabir. Sabirl olacaksin, boyle ben ¢ok igimden
kRiifiir ederek islem aldigym biliyorum. (Ebru)

Satis isinin Bedenselligi: Estetik Emek ve Bedensel Denetim

Calisanlarin sadece duygular: degil, bedenleri de ticari yarar saglayacak sekil-
de firmalar tarafindan diizenlenir. Estetik emek; caliganin durusundan yiriyt-
stine, aksanindan ses tonuna ve konusma sekline bir¢ok 6zelligini kapsayan bir
emek bicimidir. Estetik emek yeni hizmet endiistrisinde ¢alisanlarin tavirlarinin
isveren tarafindan nasil olugturuldugunu ve sekillendirildigini anlamak icin kav-
ramsallastiriimistir (Nickson vd., 2017).
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Perakende sektoriinde ylz ylize satig gerektiren isler icin harcanan emegi
anlarken, calisanlarin bedenselliklerini iceren cinsiyetlendirilmis emek ve c¢a-
lisanlarin 6nceden belirlenmig bir goértintime sahip olmasini gerektiren estetik
emek analizi 6nemlidir. Satis emegini anlamak icin duygusal emek yaklagimi ye-
terli degildir. Bu emegi anlamak duygusal emekten estetik ve cinsellesmis emege
uzanan bir kavramlastirma ve analiz gerektirir. Calisanin fiziksel gértiniisi, be-
denselligi ve cinselligini anlamak ve analize katmak gerekmektedir. Estetik emek
calisanlarin dig gortinislerinin analizi ve bu goriintislerin cinsellik dogrultusun-
da belirlenisi markalarin firmalarin ¢alisanlarin cinselligini belirleme bicimlerini
anlamak icin gereklidir (Warhurst ve Nickson, 2009; Lan, 2003). Estetik emek,
calisanin davranis, tutum ve karakter 6zelliklerinden olusan sosyal beceri kav-
ramindan tiiretilmis bir kavramdir. Bu beceriler teknik ve 6l¢iilemez oldugundan
degerlendirmesi oldukg¢a stibjektiftir. Sosyal beceri gibi estetik emek de esasinda
bir beceri olmayip ¢alisanlara yonelik ayrimcilig1 derinlestiren kavramlardir (Wil-
liams ve Connel, 2010).

Misteri ile ylz yiize iletisimi gerektiren satis isi calisanlarin davranis ve tu-
tumlar1 kadar goriints ve konusma seklini de yonetir. Gorsel ve isitsel olarak
miusteriye sunulma amaciyla firmalar tarafindan egitim, yonetim ve denetim yo-
luyla bedensellesmis bir hizmet tretimi gerceklesir. Miisterinin taleplerine gore
olusturulan ve siirdirtlen bir bedensellik, musterilerin iyi gértinimli birinden
hizmet alma beklentisini karsilamay1 amaglar. isverenlerin karliligi artirmak ve
rekabet avantaj saglamak icin aradigi bu 6zellikleri ise aldiklar: kisilerde zaten
olmasini beklemekte; bu 6zellikleri calisanlara kazandirmak icin gereken egitim
ve yatirirmdan kacinmaktadirlar (Sarioglu, 2014; Nickson vd., 2003). Bu nedenle
de literatiirde ¢ogunlukla Bourdieu'nun (2013) habitus kavrami tizerinden tartigi-
lan estetik emek; calisanlarin halihazirda bulunduklar: sinifin i¢inde ¢ocukluktan
kazandiklari, sonradan kazanilmasi ve dgrenilmesi zor olan diistinme, hareket
etme ve hissetme bicimleri, konugma aksanlari, tercihleri, durumlar karsisinda
gelistirilen tepkiler, jest ve mimikler gibi 6zelikleri kapsar.

Bu calismada da AVM'lerde satig isi yapan kadinlar arasinda estetik emek de-
neyiminin nasil gerceklestigi ve bu deneyimin ¢aligma yasamini ve istihdami nasil
etkiledigi sorularinin cevabi aranmustir.

Ise Alvm Siirecinde Estetik Emegin Rolii

Satig isinde igveren firmalar icin satig elemanlarinin fiziksel 6zellikleri ve dig
goruntslerinin ise alimlarda ve isin devaminda etkilerini anlamak amaciyla go-
rigmecilere dig gorintslerine dair zorunluluklarinin olup olmadig: hakkinda
sorular sorulmustur. Goértigsmelerden elde edilen anlatilardan anlasilmaktadir ki
estetik emegi olusturan fiziksel 6zelliklerin, firmalar tarafindan ise alimdan iti-
baren devaml bir gekilde denetlenerek siirekliligi saglanmaktadir. ig miilakatla-
rinda, kisisel hijyen, giyim tarzi, dévmeler, makyaj, sac sekli, sac uzunlugu gibi
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fiziksel 6zelliklerin énemine vurgu yapilmaktadir. Ozellikle kadinlar1 kapsayan
bu zorunluluklar kilik kiyafet, sa¢ rengi, kilo, boy, ayak numarast, kisisel temizlik,
diksiyon vb. ézellikleri kapsamaktadir (Warhurst ve Nickson, 2007). ise alinirken
zaten bu kriterlerle degerlendirilen kadinlardan her an istenilen sekilde goriin-
meleri bir zorunluluk olarak beklenmektedir:

Ise altyorken yani benim girdigim zamanlarda 1.65'ti standartlari. Za-
ten kilolu géremezsin. Cok sonradan geldi tek tiik kilolu calisanlar.
Pantolon bedeni en fazla 38 olabilir. Ayak numarast 38-39'u gegme-
meli. Zayrf olmak zorundasin. Zaten fotografinu cekiyorlar boydan.
Saglart uzun olacak. Kisa saglar yasak. Tirnak yiyen asla! Ondan son-
ra, diksiyonu diizgiin olacak. Makyajsiz calismak yasakti. Ojesiz ¢alig-
mak yasaktl. Manikiirstiz olmak yasakti. Disarda giydigin ayakkabiyla
calismak yasakti. Bizde sag acik yasakti. Tamam, saglarim toplayarak
calisacaksin ama uzun ama toplu ya da fonlii toplayacaksin. (Ezgi)

Simdi diyorum ya bazilan ¢ok geng o6zellikle de Firma L ¢aliganlart
oyledir. Cok da nettir. Clinkii Firma 'nin bazi kriterleri vardw. Iste 36
beden tizerine kiz calistirmaz, boy 1.75'in altinda higbir kizi ige almaz-
du. Dikkat et, Firma L'nin tiniformalart hep ¢ok dardar, hep ¢ok dardwr
yani. Pantolonlar da ¢ok dardir, tisortler de cok dardur. (Ebru)

Bir kere her seyden dnce is goriigmesinde is teklifini yaparken siz bek-
lentiyi paylasirsimiz ya da atryorum gelmistir kisi sagt ya da makyaju
size gore degildir; bunu anlatirstmz ya da hatta sey bile sormuslugum
var yani hani uzun sagh ¢alhsilmiyor, sagim kestirmen gerekir isi igin
keser misin? Hayw, kesmem, benim icin sa¢ ¢cok 6nemli diyorsa ben o
kisiyle calismam. Ciinkii sen burada hayat miicadelesi i¢inde misin,
yoksa stil pesinde misin mevzu bu; sonugta ¢aligmak isteyen cok insan
var. (Lale)

Calisma Boyunca Siirdiiriilen Beden Denetimi

Calisma kapsaminda bedensel denetimin nasil stirdirildigint anlaamk adi-
na gorismecilere ise giderken fiziksel gortniislerine dikkat edip etmedikleri
sorulmustur. Alinan yanitlar gostermektedir ki bedensel denetim emek stire-
cinin énemli bir béliimiini olusturmaktadir. ige alimlarda ¢ogunlukla gortiniis,
konusma sekline bakilarak alinan ¢alisanlar ¢aligma suresince gesitli egitimler,
telkinler ve uyarilarla ne giyecekleri, nasil gortinecekleri ne konusacaklari ne ko-
nusmayacaklar: 6nceden belirlenir. Esas hedef caliganlarin goriniisii tizerinden
firmanin markalagmasini saglayacak goriintisii yaratmaktir (Pettinger, 2004):
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Su anda yeni giknus bir ctimleyle séylemem lazim. “Prezentabil olman
lazvm”. Iste hani bunu arvyorlar sende. Giyimine, kusamna ne biliyim
diksiyonuna, makyajina her seyine bakmak zorundasm. Yapmak zo-
rundasin. Yani su anda 27 yasgindayim ve makyaj yapmaktan biktvm.
Gergekten sikilryorsun. Onu da senden bekliyorlar. Makyaj yapmadan
gittin mi haywdwr hasta miusin, git de bir makyaj yap diyorlar yani.
Zorunlusun. Sigmansan seni hicbir magaza almaz, neden ¢iinkii dis
gorintistine bakacak. Senin iste giyimine kusamina bakacak, sacina
makyajina bakacak hani o magazaya wygun musun, o firmaya uygun
musun? Bunlarnn hepsine bakacak. (Nermin)

Mesela, Firma Q'da ¢ahsan arkadaslarimiz sart haricinde saglarinin
baska renk olmasi yasakti. Kirmizi ruj stirmek zorundalardi. Bir de
bunun bu yonii var. (Ayca)

ise alimirken belirlenen kriterler, calisma siiresi boyunca her giin yeniden de-
netlenmektedir. Calisan kadinlarin en ufak bir “uyumsuzluguna” mutlaka aninda
ve farkli bicimlerde miidahale edilmektedir:

Bana midiir sey demisti -bayan miidiirdii o zamanki- “Nurcum biliyo-
rum ¢ok glizel kizsin ama miisteriler hani boyle istiyorlar. Bak bugiin
bir rimel stir, en azindan goéz kapaklarv kapatirsin, bir kalem stir.”
Yani bakvml olmam istiyorlar. Mesela, bir arkadasimizin ayakkabist
cok tozluydu. Spor ayakkabi, beyaz ama o artik ¢ok kararmis etmis.
Hani onu bile sey yapryordu, aksam gikista bir kere soylemisti. Kiigiik
toplantt yaptigimizda iste, ayakkabuarim da ciflersen belki bir etkisi
olur falan gibisinden. (Nur)

Ben yonetici olarak daha arkadasca yaklagmayr tercih ederim, yani
ojeleri citkmagstir, ¢irkin duruyordur “Ya 6glen arast gidip eczaneye alip
gelsek mi de cikarsan su ojeleri, herhalde vaktin olmadi ¢cikartmaya
falan.” Ya da ter kokuyorsa, en zoru odur; biri ter kokuyorsa, cok kokan
oyle personelim oldu, ya sey derim “Ay ben bunu kullantyorum, sen
ne kullamyorsun? Sunu kullanmam éneririm, hatta getirebilirim sana
ben” Boyle hediye almishigim falan var yani kibarca. (Eyliil)

Uretim sektdriiniin aksine hizmet sektoriinde biri igveren ve yoneticiler digeri
miusteriler olmak tzere iki patron vardir (Williams ve Connel, 2010). Melike'nin
anlattiklarindan misterilerin de bu fiziksel kriterlerin denetiminde igverenle bir-
likte etkin bir rol oynayabilecekleri anlasiimaktadir. Calisanlarin kendilerinden
beklenen fiziksel kriterlere uymamalar: miisteriler tarafindan sikayet edilebil-
mektedir:
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Mis kokacakswin, temiz goriineceksin, bu! Bu sektorde gorsel de dnemli.
Diksiyon falan... E birebir miisteriyle diyalog halindesin. Ikna etmen
gerekiyor, satis yani. Gorsellik de iknamn bir pargast. Diistinsene ko-
kulu kokulu bir calisan... Iste sigara icip geliyorsun ya da les gibi elle-
rin kokuyor falan. O sikayet boyutuna bile gidebiliyor. (Melike)

Sonug

Duygularin ¢calisma yasamina girisi ve 6zellikle misteriyle etkilesim gerekti-
ren hizmet sektdriintin olmazsa olmazi haline gelisi, yakin donemin konusudur.
Artan kiresel rekabet karsisinda firmalar, ¢alisanlarinin fiziksel, biligsel, sosyal
ve duygusal tim 6zelliklerini metalastirip karlilik icin ara¢ haline getirmislerdir.
Bu durum da duygusal, biligsel, estetik emek gibi yeni kavramlarin olugsmasina
sebep olmustur. Duygusal emek kavrami, elestirel sosyal bilimciler tarafindan
duygulanimsal emek olarak gelistirilmistir. Duygusal ve duygulanimsal emek
kavramlari arasinda net bir ayrim yapmak gictiir. Hochschild, klasik bir tiretim
iligkisi tizerinden duygusal emek kullanimini sadece is saatlerinde olusan ve ca-
lisanin da tiretim esnasinda tabii oldugu bu etkiden daha sonra ¢iktigini varsayar.
Hardt ve Negri ise, i yerinde karlihgi artirmak i¢in kullanilan duygusal emegi,
Uretim alanini kapsayan ve asan, tiim hayata ickin bir duygulanimsal emek olarak
kavramsallagtinlmistir. Estetik emek de duygusal emegin 6tesinde ¢alisanlarin
fiziksel ozellikleri, sosyal sermayeleri, cinsellikleri (izerinden bedenlerinin igve-
renlerce kontrol edildigi bir emek tiirt olarak incelenmistir.

Bu kavramlar esasen post-fordist ddnemde biiyliyen hizmet sektoriinde kul-
lanilan emegin yapisini anlatir. insanlar arasi iletisime dayali hizmet sektériinde
calisanlarin dig gortnisi, davraniglar: -bir fabrika is¢isinden farkli olarak- eme-
gin bir parcgasi haline gelir. Boylece calisanin kendine ait olmasi gereken duygu-
lar1 da artik bir metaya doniigmis, verilen hizmetin parcas: olmustur. Hizmet
sektoriinde tretim, bir iligkisellik kurmak tizerine kurulmustur (Akalin, 2007,
Ozdemir, 2014).

Bu caligmada; degisen tretim bicimleri sonucu duygularin piyasalagmasinin
ve post-fordist tiretim bigimlerinin Tirkiye'de kadin emegini ve istihdamini nasil
etkiledigi sorusu, kadin istihdaminin son yillarda hizla arttig1 perakende sektori
ve bununla paralel olarak hizla sayis: artan aligveris merkezlerinde ¢alisan satig
gorevlisi kadinlarin duygusal ve estetik emek siiregleri incelenerek cevaplanmig-
tir. Calismada, AVMler farkli siniflarin karsilagma mekani olarak da incelenmis;
buradaki magazalarda c¢alisan satig gorevlileriyle misteriler arasindaki iligkiler
bu bakimdan da dikkat ¢ekici sonuglar dogurmustur. Duygusal emegin yapisi iti-
bariyle calisanlara gercek duygularini yagama izni vermemesi, farkli siniflardan
gelen taraflarin kurdugu sahte iligkilerin de temelini olusturur. Caligmada, duy-
gusal emek ve estetik emek teorileri ve her iki tiir emegin de ¢aliganlarda yarat-
t1g1 sonuglar AVMlerde caligan satig gorevlisi kadinlar baglaminda incelenmistir.
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Bu caligmanin, gortismecilerin deneyimlerinden ve elde edilen diger veriler-
den yola cikarak, duygusal emegi calisanlarda yarattigi sonuglar bakimindan
analizi onemlidir. Misteri ile etkilesimi esnasinda, karlilig1 artirmak amaciyla
kendisinden istenen, verili duygular: hissederek davranan ¢alisanlarda duygusal
celiski, yabancilagma gorilmustir. Bu sahte durumun ¢alisanlarda 6zsayginin ve
karakterin yipranmasina, iradenin zayiflamasina neden oldugunu goéstermistir.
Sosyal ve kisisel kimligi asinan ¢aliganlarda duygusal yorgunluk, tikenmislik, is
memnuniyetsizligi, depresif ruh hali, bencillesme, sosyal ¢evreden uzaklagma,
utang ve sucluluk duyma gibi sonuglar da gortilmektedir.

Calismada belirlenen tiim sorunlarin temelinde, devletin piyasadan elini ¢ek-
mesi ve sermayenin somiiriisiinii kolaylagtirmasi oldugu diigtintilmektedir. Ozel-
likle sektorel olarak sendikal drgiitlenmenin olmayisi, iscileri devlet ve piyasa
isbirligine kars: glicsiizlestirmektedir. Sektordeki ve AVM'lerdeki ¢alismaya dair
tim diizenlemelerin; ¢alisanlarin insan onuruna yakisan kosullarda ¢aligmasina
ve sosyal aktorlerin etkin bir gekilde devreye girerek ¢c6ziim gelistirmesine ola-
nak saglayacak sekilde yeniden ele alinmasi gerekmektedir.
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Ek: Gortismeci Listesi

Isim Yas Igjif;i Sektor Egitim

Ayse 23 | Nisanl Eglence Onlisans-Turizm ve Otelcilik
Leman 27 | Evli Giyim Lise

Eylil 36 | Nisanh Giyim Lisans isletme

Nermin | 24 | Evli Eglence Lise terk

Keriman | 32 | Bekar Yap1 Market | Lise

Fatma 44 | Evli Kozmetik Ilgiifia::lse—rzi&stronomi ve Uzay
Ece 26 | Bekar f¢giyim Lise

Meltem | 21 | Nisanh i¢giyim Lise

Melike 35 | Bekar Miicevher Lise

Ebru 30 | Evli Giyim Lisans-Tktisat

Emine 30 | Evli Giyim Lise terk- Agik Lise

Nur 24 | Nisanl Giyim Lisans

Eda 34 | Evli Kozmetik Onlisans-Biiro Yonetimi

Ash 25 | Bekar S;{izag?:;iifg;?;ﬁg?lionomisi
Ayca 24 | Bekar i¢giyim Meslek Lisesi-Tekstil

Lale 45 | Bekar Giyim Acgikdgretim-igletme

s | o | wams | togyim | Mol Lisest ol i
Ezgi 30 | Bekar Kozmetik Lisans-Kimya

Nean |59 | i | jwen | Yelek s Gl Uomanliz
Rengin 23 | Evli Bijuteri Lise
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