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BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, bagkalarinin
eserlerinden yararlanilmasi durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugunu, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin
herhangi bir kisminin bagka bir tez g¢alismasi olarak sunulmadigini beyan

ederim.

Giilmedine GURSOY

26.05.2016



ONSOZ

Aile ve Sosyal Politikalar il Miidiirliiklerine basvuran miiracaatcilar ya da baglh
kuruluglarinda hizmet alanlar ¢ogunlukla toplumumuzun dezavantajli kesimlerinden
olusmakta, bu miiracaat¢i ve hizmet alanlar ¢esitli travmatik olaylar yasayan, magdur
olan, yalniz kalan, zorluklardan gegen, ¢alisanlarin bakimina ihtiyag¢ duyan ve tek ailesi
kaldiklar1 kurum ve calisanlardan olusan kisilerden meydana gelebilmektedir. Artik
calisanlarin ve hizmet alanlarinin duygularinin karsilikli etkilesiminin inkar edilemedigi
guntimiizde Aile ve Sosyal Politikalar calisanlarinin hassas yaklasilmas1 gereken
miiracaat¢i ve hizmet alanlara yaklagimlarinda gosterdikleri duygular biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bunun yani sira calisanlarin bu duygusal yaklagimlar1 gosterirken
sonuglarindan olumsuz etkilenmemesi de blylik 6nem arz etmektedir. Bu anlamda bu
calisma bu alandaki ¢alisanlarin gostermis olduklari duygusal emeklere ve duygusal
emek gosterimleri sonucunda yasadigi sonuglara 151k tutacaktir.

Tez g¢alismamim planlanmasi, arastirilmasi, yiiritiilmesi ve olusturulmasi ile
ilgili siiregte hicbir zaman ilgi ve destegini esirgemeyen danigmanim sayin Dog. Dr.
Orhan KOCAK ’a, anlayisi, sabr1 ve destegi i¢in esime, egitim hayatimin her déneminde
destegini hi¢bir zaman esirgemeyen ve her zaman yanimda olan anne ve babama sonsuz

tesekkiirlerimi sunarim.

Gulmedine GURSOY

26.05.2016
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Duygusal emek davranislarinin ve tiikenmisligin en ¢ok insanlarla birebir sik ve yogun
iliskiler kuran mesleklerde goriiliiyor olmasi Aile ve Sosyal Politikalar calisanlarin
incelenmesini daha da 6nemli hale getirmektedir. Hizmet alanlar ve miiracaatgilarla sik
ve yogun iliskiler kuran 6zellikle sosyal servis calisanlari, saglik calisanlari, bakici
personeller hizmet alanlarla ve miiracaatgilarla oldukga yakin iliskiler kurarak duygusal
emek davranislarinda bulunmaktadir. Ozellikle yatili bakim kuruluslarinda 24 saat kalan
hizmet alanlarla calisan kisiler bir nevi hizmet alanlarin ailesi olmakta bu da yogun
duygusal iligkileri kaginilmaz hale getirmektedir. Duygusal emek davranislari i¢in ¢aba
gosteren ¢alisanlarin en ¢ok yasadigi sorunlardan birisi de tilkenmisliktir.

Bir isletme ya da kurumda duygusal emek ve tiikkenmislik diizeylerinin dogru olarak
belirlenmesi, daha sonra gergeklestirilecek planlar ve tedbirler, strateji ve onlemler igin
onemli bir adim olmaktadir. Bu yilizden de bu ¢aligmanin amact Yalova Aile ve Sosyal
Politikalar Bakanlig1 11 Miidiirliigii ve bagl kuruluslarinda galisanlarin duygusal emek
davraniglar1 ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iligkinin ortaya ¢ikarilarak miiracaatci
ve hizmet alanlarla hassas olan iliskilerini tespit etmek ve bu iligkiye ve sonuglarma 11k
tutmaktir. Bu amagla Yalova Aile ve Sosyal Politikalar ve bagl kuruluslarinda c¢aligan
238 kisiye Duygusal Emek ve Mashlach Tiikenmislik 6lge§i uygulanmistir. Anket
formalarinin 221’1 degerlendirilmeye tabi tutulmus anketler i¢in yapilan analizler
sonucunda Yalova Aile ve Sosyal Politikalar ¢alisanlarinin duygusal emek davranis
tiirleri icerisinde calisan ve Orgiit yarari i¢in en etkili ve olumuz sonuglar1 en az olan
samimi davraniglar gosterdigi bu ylizden de tiikenmislik diizeylerinin az oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Anahtar kelimeler: Duygusal Emek, Tiikkenmislik, Sosyal Hizmetler, Aile ve Sosyal
Politikalar
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It is evident that emotional labour behaviours and burnout are observed in the jobs interrelated
closely and intensively to humans, and it makes the research for the personnel in the Ministry of
Family and Social Policies significant. Especially social service personnel, healthcare
professional and caretaker personnel who has close and strong relations with petitioners show
emotional labour behaviours. The personnel who works with the petitioners staying in boarding
maintenance organization for 24 hours become a family of them in some way, which causes
strong emotional behaviours. One of the main problems that petitioners working for emotional
labour behaviours face is burnout.

Defining emotional labour and burnout levels properly in a business or an institution becomes a
significant step for future plans, strategy and precautions. Therefore, the aim of this study is to
find out the relation between emotional labour behaviours and burnout levels of the personnel in
Yalova Ministry of Family and Social Policies Provincial Directorate and subsidiaries, and to
determine sensitive relations of the personnel and the petitioners and to sort out this relation and
its consequences. For this purpose, emotional labour and Mashlach Burnout inventory was
applied to 238 people working in the Ministry of Family and Social Policies. 221 questionnaire
forms were evaluated and analyses of the questionnaires have concluded that the personnel in
Yalova Family and Social Policies has showed the most effective and intimate behaviours
which has the least negative results in terms of emotional labour behaviours for themselves and
organization and for this reason their burnout level is low.

Key Words : Emotional Labour, Burnout, Social Services, Family and Social Policies
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GIRIS

Giliniimiizde duygularin  kurumlar agisindan giderek oOnemli bir hale geldigi
goriilmektedir. Ozellikle hizmet kalitesinin dneminin artmasi, miisteri odaklihig ve
misteri memnuniyetinin kurumlarin performansi iizerinde etkili olmasi duygularin
onemli hale gelmesinde biiylik rol oynamistir. Artik hizmet odakli sektdrler hizmeti
satin alan kisilere satis yapmaktan ziyade duygularina dokunmanin daha 6nemli
oldugunun farkina varmislardir. Bu yiizden de hizmeti satin alanlar kadar hizmet veren
kisilerin de duygular1 ve bu duygular1 nasil yansittiklari incelenmesi gereken 6nemli bir
alan haline gelmistir.

Insanin davramislarma yén veren etkenlerden biri olan duygular da is ve ¢alisma
ortaminin sahip olunmasi gereken davraniglarin arkasinda yer alan belirli biligsel
niteliklere ek olarak calisanlarda sahip olmasi gereken ozellikler arasinda yerini
almigtir. Caliganlarin islerini zevkle yapmasi ya da o an hissetmedigi duygular
hissediyormus gibi davranmasi, miisterilerine ve is arkadaslarina yaklasimi, genel
olarak duygularinin etkili oldugu davranislari, ¢alisanin is memnuniyeti, psikolojik
durumu, tikenmislik ve isten ayrilma niyeti gibi birgok faktdr Uzerinde etkili
olmaktadir.

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig1 ¢alisanlarinin sundugu hizmetin biiyiik bir kisminin
insan odakli olmasi ve bu insanlarin ¢ogunun dezavantajli gruplardan olusmasi
calisanlarin  sergiledigi duygularin incelenmesini  6nemli hale getirmektedir.
Dezavantajli gruplarla ¢alisanlarin yaptiklar: islerden dolayr olumlu duygular yasamasi
kadar zorluklardan dolay:1 sikintiya diismeleri de muhtemeldir. Dolayisiyla Aile ve
Sosyal Politikalar ¢alisanlarinin maruz kalabilecegi olumsuz durumlarin nedenleriyle
birlikte ortaya c¢ikarilmasi hem c¢alisanlar agisindan, hem hizmet verilen gruplar

acisindan 6nem tagimaktadir.

Calismanin Konusu
Bu arastirmanin konusu Yalova Aile ve Sosyal Politikalar ¢alisanlariin duygusal emek

davraniglarini ve bu davraniglarinin tilkkenmislik ile iliskisini konu almaktadir.



Calismanin Amaci

Bu calismanin amaci Yalova Aile ve Sosyal Politikalar il Miidiirliigii ¢alisanlarnin
hangi duygusal emek davranis tiirinii sergiledigini tespit ederek calisanlarin duygusal
emek davraniglari sonucunda tiikenmisligi ne denli yasadiklarini tespit etmeyi

amagclamaktadir.

Calismanin 6nemi
Yalova Aile ve Sosyal Politikalar 11 Miidiirliigii ¢alisanlarmin duygusal emek
davraniglarin1  ve tiikenmislik diizeylerini tespit ederek ¢ogunlukla hassas ve

dezavantajli gruplardan olusan miiracaatc¢i/hizmet alanlarla iligkilerine 151k tutmaktir.

Calismanin yontemi

Calismanin uygulama kismi igin yapilan anketler, makaleler, kitaplar, tezler ve yazili
kaynaklar bu ¢alismay1 olusturmaktadir.

Birinci bolimde hizmetin sunulmasi sirasinda miisterilerle yasanan etkilesimde kurum
tarafindan talep edilen duygularin sergilenmesi durumu olarak tanimlanan (Onay,
2011:589) duygusal emek kavraminin gelisim siireci ve tiirleri incelenmistir.

Ikinci boliimde Tiikenmislik kavrami ele almmis ve tiikenmislik ile ilgili yapilmis
calismalara yer verilmistir.

Ucgiincii boliimde duygusal emek davramslariin sonuglar1 ve tiikenmislik ile iliskisine
yer verilmistir.

Dérdinct bolimde Sosyal Hizmetler ve Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi
anlatildiktan sonra duygusal emek ve tiikenmislik ile olan iliskisine yer verilmistir.
Besinci boliimde gergeklestirilen alan aragtirmasina yer verilmistir. Bu bdliimde,
verilerin toplanma sekli, toplanan verilere uygulanan analizler ve yorumlara yer

verilerek sonug ve Onerilerden bahsedilmistir.



BOLUM 1: CALISMA HAYATINDA DUYGUSAL EMEK VE
TUKENMISLIK

Insanlar giinliik yasantilarmin ¢ogunu is yerinde gegirmekte bu durum da is
yasaminin insanlarin hayatinda biiyiik dnem tasimasina neden olmaktadir. Unlii diisiiniir
Konfiigyiis “Bir saat mutlu olmak istiyorsa sekerleme yap, bir giin mutlu olmak
istiyorsan balik tut, bir hafta mutlu olmak istiyorsan tatile ¢ik, bir ay mutlu olmak
istiyorsan evlen, bir yi1l mutlu olmak istiyorsan servete kon, bir 6miir mutlu olmak
istiyorsan igini sev” diyerek calisma hayatinin insanlar i¢in ne denli 6énemli olduguna
vurgu yapmistir. Zamaninin ¢ogunu is yerinde geciren kisilerin is yerinde mutlu
olmamasi ve olumsuz duygular yasamasi sadece is yasami degil genel yasamini da
olumsuz etkilenmekte, ayni1 sekilde yaptigi is ve c¢alisma hayatinda mutlu olan
calisanlarin olumlu duygulari is ve gunliik yasamina olumlu bir sekilde yansimaktadir.

Diinyada ve iilkemizde hizmet sektorii hem istihdam ettigi calisan kisi sayisi
bakimindan hem de iilke ekonomisi a¢isindan biyiik bir gelisme gostermektedir.
Gelisme gosteren bu hizmet sektorii daha fazla miisterilerle etkilesim igerisinde olmay1
beraberinde getirmekte bu durum da g¢alisanlarinin miisterileri memnun etme ve iirline
ve hizmete yonelik olumlu duygular gelistirmesi i¢in duygularini harekete gegirmesine
ya da bastirmasma neden olmaktadir (Basbug, Balli ve Oktug, 2010). insanlarin
hayatinda bu kadar yer eden isin ve hizmet sektoriiniin getirisiyle birlikte duygu
gosterimlerinin  gerekliliginin incelenmesi hem ¢alisanlara hem de oOrgiite katki
saglayacaktir. Duygusal emek davraniglari incelenmeden 6nce duygularin ve emegin
tanimlanmasin1 yapmak yararli olacaktir. Arastirma konusu igerisinde daha az yer
kaplayan emek Anayasa’da “Bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii,
zahmet” olarak yer almakta, sozliikte “Uzun, yorucu ve 6zenli ¢alisma”, toplum bilimi
tarafindan ise “Insanin bilingli olarak belli bir amaca ulasmak icin giristigi hem dogal ve
toplumsal siirecin hem de kendisini degistiren ¢alisma siireci” olarak tanimlanmaktadir
(http://tdkterim.gov.tr/bts/).Yapilan tanimlamalar incelendiginde emegin fiziksel ve
zihinsel bir ¢aba sonucu ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Calisma konusu agisindan daha

biiyiik tastyan duygulara ise agagida yer verilmistir.



1.1. Duygular

Duygu sozliikte “Duyularla algilama, his”, “Belirli nesne, olay veya bireylerin i¢
diinyasinda uyandirdig1 izlenim”, “Onsezi”, “Nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik
yonden degerlendirme yetenegi”, “Kendine 6zgli ruhsal hareket ya da hareketlilik”
olarak tanimlanmaktadir (http://tdkterim.gov.tr/bts/). ~ Amerikal1 psikolog Daniel
Goleman tarafindan ise duygu “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler, psikolojik ve
biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi” olarak tanimlanmistir (Ozkan, 2011: 66)
Duygu tanimlar1 duygularin 6znel bir his olduguna isaret etmektedir. Fakat duygular
Oznel bir his olmasmna ragmen artik hakkinda bilgi sahip olunmakta hatta
yonetilebilmektedir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011, 202). Duygularin ydnetilebilir olma
Ozelligi de siiphesiz duygular lizerinde kontrol kurmaya ve duygularin da kurallar
cercevesinde standardize edilmesine sebep olmaktadir.

Duygularin nasil olustuguna yonelik goriislerde duygularin olugmasi i¢in dort
bilesene gerek oldugu fakat bu bilesenlerin ayni zamanda ortaya ¢ikmasimin gerek
olmadigi one siiriilmistir. Duygularin olusumundaki bu bilesenler; durumsal bir
uyaricinin ya da c¢evre sartlarinin degerlendirilmesi, fizyolojik ve bedensel hislerde
degisim, rahatlikla ya da ¢ekinerek anlamli jestler yapmak ve bu sayilan {i¢ bilesenin bir
veya daha fazlasmin birlestirilerek kiiltiirel bir etiket olarak adlandirilmasindan
olugmaktadir (Kaya, 2014, 2).

Duygunun 6znel bir his oldugu ve bir uyaran karsisinda ortaya ¢iktigi konusunda
genel bir fikir birligine varilmis olmasina ve duygularin olusmasi i¢in dort bilesen
belirlenmesine ragmen duygularin olusumu konusunda iki farkli genel yaklasim oldugu
goriilmektedir: Organizmal yaklasim ve interaktif yaklasim. Bu yaklasimlardan
duygulara sosyal faktorlerin etkisini goz ardi eden organizmal yaklasim duygularin
refleks gibi i¢giidii ve diirtiilere bagh ortaya ¢iktigini savunmaktadir (Tiirkay, Unal ve
Tasar, 2011, 203). Interaktif yaklasim ise sosyal faktdrlerin onemine deginerek,
insanlarin yasamlar1 siiresince duygularini yonetmeyi ve duruma uygun davranis
becerisi gelistirdigini, duygularin belirli kural ve ritiieller ¢ercevesinde gelisen giinliik
sosyal iligkilerin bir yansimasi oldugunu savunmaktadir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011,
203). Duygularin olusumunda interaktif bakis agisini savunan sosyal yapisalci bakis
acisi, duygulart organizmal bakis agisindaki gibi sadece biyolojik birer savunma

mekanizmasi olmaktan ¢ikarip duygular1 normatif ve kiiltiiriinde etkili oldugu bir olgu



haline getirmistir (Ozkan, 2011, 66). Dolayisiyla cogunlukla sosyal faktorlerden
etkilenerek duygusal emek gosteren g¢alisanlarin duygular lizerinde sosyal faktorlerin
onemine deginen interaktif olusumla agiklanabilecegi ve bu c¢ercevede

degerlendirilecegini sdylemek miimkiindiir.

1.2. Duygularin Caliyma Hayatina Giris Siireci ve Etkileri

Duygu konusunun ¢alisma hayatindaki onemi uzun bir siire inceleme alanina
girmemis klasik orgiit yaklasiminin hakim oldugu dénemde hemen hemen hig lizerinde
durulmamistir (Oral ve Kose, 2011, 464). Bu donemlerde Weber, Taylor ve Fayol gibi
rasyonalist teorisyenlerin geleneginden etkilenenler orgiitsel alanda duygularin
rasyonellige ters diistiigii diisiincesiyle duygular1 gormezden gelmislerdir (Ozkan, 2011,
66). Rasyonel diistincenin hakim oldugu 1960’11 yillarda is yerleri de rasyonel bir ¢evre
olarak ele almmmis 6zellikle kusur olarak goriilen duygularin incelenmesinden uzak
durulmustur (Coruk, 2014, 80). Hatta yoneticilerde dahil yakin zamana kadar
duygularin 6nemi bilinmesine ragmen c¢alisma hayatinda duygularin bastirilmasi
gerektigi diisiincesi gegerli olmustur (Dursun, Ayta¢ ve Bayram, 2014, 13).

Rasyonalist gelenegin elestirilmesiyle birlikte baslayan siirecte duygularin is
hayatina etkisini inceleyen ilk aragtirmalar 1983 yilinda Amerikali Sosyolog Arlie
Russell Hochschild tarafindan yapilmistir. Hochschild’in arastirmalarindan sonra
1980°’li yillardan itibaren sunulan Grdn, bu Grinin sunulma siireci ve ¢alisan
faktorlerine bagli olan hizmet sektoriinlin yiikselisiyle birlikte duygularin Orgiitlere
etkisi anlagilmig ve 6nemi artmaya baglamistir (Kose, Oral ve Tiresin, 2011, 166). Bu
donemden itibaren duygularin o6rgiit ve c¢alisanlar iizerinde etkisi yadsinamaz hale
gelmis ve calisanlara mekanik is¢i yerine insan is¢i olarak bakilmaya baslanmistir
(Kaya ve Serceoglu, 2013, 313). Bu gelismeye paralel olarak da duygularin orgiitlere
olan etkisinin incelendigi arastirmalar artmistir. Bu donemden sonra duygularin orgiit
tizerindeki etkilerini inceleyen arastirmalarda, ¢alisanlarin isletme kurallarini
hissedebilmesine ve c¢alisanlar1 etkileyen sosyal faktorlere ve duygularin orgiitsel
amaglar dogrultusunda yénetilmesine deginilmistir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011, 203;
Coruk, 2014, 80 ). Artik giiniimiizde ¢alisanlari duygulardan arindirilmis diisinmek ve
duygularin orgiite etkisinin olmadigini diistinmek miimkiin degildir. Post modern

anlayisla birlikte miisteri esasli olunmasiyla da ¢alisanlara miisterileri duygusal ag¢idan



memnun etme yikiimliiligi getirilmistir (Eroglu, 2014, 147). Dolayisiyla sektorler
hizmet kalitesini arttirmak amaciyla duygular {izerinde kontrol kurmaya calisarak
calisanlarda duygusal niteliklere sahip olma beklentisine girmistir. Hatta calisanlarin
sahip olmas1 gereken duygusal nitelikler isin dogasinda ve isletmelerin iiretim
tasarrminda tanimlanir duruma gelmistir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011, 203).
Duygularin yonetimi igverenler ve yoneticiler agisindan isyerinde duygularin
yonetimi ve ¢alisanlarin kendi duygularin1 yonetebilme yetenekleri agisindan iki yonli
olarak ele almmaktadir (Duran ve Giimiis, 2013, 235). Isverenler ve yoneticiler
acisindan duygularin yonetilmesindeki temel amag¢ isletmenin karinin artmasinm
saglamaktir. Isverenler ya da yoneticiler, calisanlardan isletmenin karm arttirmak amaci
ile isin gerektirdigi duygular1 sergilemesini beklemekte bir nevi g¢alisanlarin gercek
duygularint 6nemsememektedir. Bu yoniiyle post modern yaklasimla birlikte mekanik
is¢iden insan isciye gegilmis olsa bile ¢alisanlarin duygulari sadece isletmeye Kar
getirdigi siirece Onemli olmasi ¢alisanlarin ger¢ek duygularinin goéz ardi edilmesine
neden olmustur. Duygularin yonetimini ikinci sekilde agiklayan yaklagimin ise
calisanlarin duygular1 yonetebilmesinin ¢alisanlarin basar1 hislerinin artmasina, 1yi
iligkiler gelistirmesine, ise baglliklarinin artmasina, statiilerin ilerlemesine gibi manevi
kazanglara ve prim artisi, maas artis1 gibi maddi kazanglara degindigi goriilmektedir.
Glinlimiizde duygularin Orgiitlere ve ¢alisanlara etkisi iizerine yapilan
arastirmalar incelendiginde ise artik duygularin sektorler i¢in onceden belirlenmis
kurallar ve nitelikler haline geldigi, c¢alisanlarin sahip olmasi1 gereken konusma
isluplari, mimikleri, ses tonlar1 gibi 6zelliklerin 6nceden belirlendigi ve bu standardize
edilen oOzelliklere sahip ¢alisanlarin arandigr goriilmektedir. Ayrica ¢alisanlarin
sergiledigi, duygularin da isgilicii piyasasinda alim satim degeri olan bir meta haline
geldigi duygularin isletmelerdeki 6nemini arttigi goriilmektedir (Kdse, Oral ve Tiresin,
2011, 168). Ornegin artik firmalar satis temsilcilerinden giiler yiizlii davranmasini,
miisterilere samimi davranmasini ve sicak iligkiler kurarak iirlinii satmasini beklemekte,
cagr1 merkezi calisanlarindan anlayisli olmalarini, miisteri sinirlendigi takdirde alttan
almalarini, ses tonlarinin yiikselmemesini ve hep kibar olmalarim1 beklemekte,
miisterilerin olumlu degerlendirmesini i¢in ¢aba harcamalarini istemektedir. Burada asil
sorunsal caliganlarin beklenen duygulari ne Olgiide kendisinin hissettigidir. Eger

calisandan beklenen duygularla ¢alisanin hissettigi gercek duygular oOrtiisiiyorsa bu



durumun ¢alisanin performansini artiracagr buna bagli olarak isletmenin saglayacagi
kara katki saglayacagi ve ise bagliliginin artmasina etki edecegini sdylemek
mimkundir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013, 313). Fakat ¢alisanin o an hissettigi duygularla
orgiitlin calisandan gostermesini istedigi duygular farkli ise calisanlarin ve orgiitiin bu
durumdan olumsuz etkilenecegini sdylemek de miimkiin olmaktadir. Bu anlamda
calisanlarin sergilemis oldugu duygular hem o6rgiite ve kendisine basar1 saglarken hem
de duygularim1i yonetemedigi takdirde oOrgiitiin ve kendisinin basarisizligina neden
olmaktadir (Basim ve Begenirbas, 2012, 80).

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin zihinsel ve fiziksel emege ek
olarak hizmet sektoriinde 6ne ¢ikmasini dort nedene baglamis, bu nedenlerin birincisini
calisanlarin miisterilerle birebir ilgilenen ve isletme miisteri arasinda koprii gérevi goéren
kisi olmasiyla, ikincisini hizmet sektorliniin yiiz yiize iletisim gerektirmesiyle,
liclinciisiinii misterilerin hizmet taleplerinin dinamik, ani ve zamaninin belirsiz
olmasiyla, dordiinciisiinii ise verilen hizmetlerin kalitesinin miisteriler i¢in goreceli ve
soyut olmasi nedeniyle degerlendirilmesinin zor olmasiyla agiklamistir (Kaya, 2014, 8).

Duygularin  hizmet sektoriinde bu kadar 6nemli hale gelmesiyle birlikte
giiniimiizde c¢alisanlarin  kurum politikalarina ve stratejilerine uygun duygular
sergilemesi beklenmekte inanmasalar veya o an hissetmeseler ve duygulari ¢ok farkli
olsa bile kendilerinden beklenen duygular1 sergilemesi istenmekte, duygular1 “arag”
olan calisanin oOrgiitiin beklentileri ile uyustugu siire igerisinde kendisinin ve Orgiitiin
fayda saglayacagi gorulmektedir (Onay, 2011, 587). Sonu¢ olarak glnimiz
sektorlerinin ¢alisanlarin duygularina bakisi, duygularin calisanlarin inisiyatifinde
olmamas1 kendi belirledikleri kurallar ¢ergevesinde 6nem arz etmesidir (Kdse, Oral ve

Taresin, 2011, 168).

1.3. Duygusal Emek Tanimi ve Duygusal Emek Tiirleri

Duygusal emek ile ilgili arastirmalar Arlie Russell Hochscild’in 1983 yilinda
havayolu sektoriinde yaptig1 arastirmalar sonucunda duygu ile ilgili davraniglarin ticretli
isgiicliniin 6nemli bir bileseni oldugunu kesfetmesiyle baslamis (Coruk, 2014:80), daha
sonra ¢alismalarim derledigi “Yonetilen Kalp: insan Duygularinin Ticarilestirilmesi”
kitabinda duygusal emegin tanimini yaparak bu alanda yapilan aragtirmalara ilginin

artmasina neden olmustur (Kaya ve Sergeoglu, 2013, 315). Hoshschild’in yaptig1 tanima



gore duygusal emek (emationallabor); duygularin bir bedel karsiligi sartlara
uydurulmasi veya yonetilmesidir (Celik ve Turung, 2011, 228). Hochschild yaptigi
tanimlamada duygusal emegi baskalarinin zihinlerinde uygun bir durum olusturacak bir
yiiz ifadesini gostermek icin hislerini bastirma veya gosterme olarak
degerlendirmektedir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011, 203). Bu tanima gore baskalarinin
zihinlerinde bir degisim yaratmak ic¢in duygularinin gosterilmesi ya da bastirilmasi
igverenin ya da yoneticilerin yonlendirmesiyle bilingli yapilan bir eylem haline gelerek
dogalligim yitirmektedir. Ayn1 zamanda duygusal emek 6znel bir his olan duygularin ne
zaman gosterilip ne zaman bastirilacaginin, duygularin ifadelerinin nasil uygun olup
olmadiginin yani duygularinin diizenlendigi ve yonlendirildigi bir alan olmustur (Coruk,
2014, 80).

Hoschschild duygularin igverenler i¢in bir emek tiirii olabilmesi i¢in duygusal,
calisma, davranis kurallar1 ve sosyal aligveris seklinde {i¢ 6zelliginin olmasi gerektigini
savunmustur.  Duygusal c¢alisma, calisanlarin bir kazang saglamak maksadiyla
duygularii bireysel olarak degil isletmenin yonlendirmesine gore sergilemeyi ifade
etmekte, davranis kurallar ise isletmenin ¢alisanlara hangi duygular1 sergileyecegi ya
da sergilemeyecegi duygulari kurallarla siralamasini ve egitim yoluyla bu kurallari
calisanlara Ogretmeyi ve bu davranis kurallarin1 ¢alisanlarin ne denli gdsterdiginin
denetlenmesini icermektedir. Sosyal aligveris ise isletme ve calisan arasindaki karsilikli
etkilesime deginerek c¢alisanlarin bu davranis kurallarima gore gosterdigi duygu
performansi sonucunda kazanacagi fayday: diisiinerek motive olmasini ifade etmektedir
(Hochschild,1983: 118-121). Hoschschild duygusal emek davranislarinin yiizeysel
davranig ve derinlemesine davranis seklinde iki tiiri oldugunu belirtmistir.

Hoshchild disinda duygusal emek konusunda yapilan tanimlara bakildiginda ise
Ashforth ve Humphrey’in (1993) duygusal emegi davranis kurallarina gére dogru
duygularin sergilenmesi seklinde tamimladig1 goriilmektedir (Yurtr ve Unlii, 2011, 84).
Ashforth ve Humphrey duygusal emek konusundaki calismalarinda Hochschild’dan
farkli olarak miisterilerin gozlenebilir olan davraniglardan etkilendigini ve calisanlarin
duygularin1 gostermeden de kendilerinden beklenen duygusal davranislar1 yerine
getirecegini yani davranigin altinda yatan duygulardan ziyade davranis tiizerinde
durulmasi gerektigine vurgu yapmustir (Yirir ve Unlii, 2011, 84). Bu tanim bu anlamda

duygu yonetimi yapilmadan da davranis kurallarina uyulabilecegini isaret etmekte ve



duygusal emek davraniginin iizerinde durarak duyguyu yasamak ile duygu gosterimini
ayirdiklarini gostermektedir (Kaya, 2014, 9). Yazarlarin goriislerine gore g¢alisanlarin
duygusal emek davranislariyla hissetmeksizin sahte duygular gdstermeleri ve adeta
maske takarak duygusal davraniglarda bulunulabilmeleri, bu davraniglarla hizmet
alanlarm  duygularin1 etkileyecegini  sOyleyebilmek mumkundur.  Ashforth ve
Humphrey’in (1993), Hoshchild’in yiizeysel ve derinlemesine davranig olarak ikiye
ayirdigt duygusal emek davraniglarina digiincli tiir olan samimi davraniglart da
eklemistir. Ayn1 zamanda yazarlar bu iki davranig tiirliniin zamanla aligkanlik haline
gelerek “emek” harcanmadan gosterilebilecegini belirtmislerdir (Kaya, 2014, 9).

Duygusal emegi tanimlamada farkli goriis sunan yazarlardan Morris ve Feldman
(1996) ise etkilesimci yaklasimi benimseyerek calisanlarin ¢evresel kosullardan
etkilendigini savunmus ve duygusal emegi calisanlarin i¢inde bulunduklar1 kosullara
gore duygular sergileyebilmesi i¢in sahip olmasi gereken planlama, kontrol ve beceri
diizeyleri olarak tanimlamustir (YUrir ve Unli, 2011,84). Yazarlara gére bu tanim
birinci olarak etkilesimci model igerisinde sosyal faktorlerin duygularin hissedilmesi ve
sergilenmesi iizerinde etkili oldugu, ikinci olarak g¢alisanlarin duygularinin gosterim
kurallartyla uyussa bile ¢aba gerektirdigi, iiclincii olarak ticari bir degeri oldugu,
dordiincii olarak ise duygularin ne zaman ve nasil gosterilmesi gerektigine dair
kurallarin var oldugu varsayimia dayanmaktadir (Kaya, 2014,11). Morris ve Feldman
duygularin sosyal faktorlerle agiklanmasi saglayan interaktif goriisle duygusal emegi
tanimlamiglar boylelikle duygusal emegi kisisellestirmekten ziyade ¢alisanlarin
duygusal emek davraniglarina igveren/yonetici, c¢alisma ortami, ¢alisma arkadaslari,
hizmet alanlar gibi bir¢ok cevresel faktoriin etki edecegini belirtmislerdir. Bu anlamda
cogunlukla c¢alisanlarin sosyal faktorler ¢evresinde hizmet alanlarla iligkiler kurdugu
diisiiniiliirse Morris ve Feldman’in duygusal emek taniminin daha gegerli oldugunu
sOylemek miimkiin olmaktadir.

Grandey (1999) ise duygusal emegi, bireylerin hangi duygularini nerede ve nasil
davranis haline getirecegi anlamma gelen duygu ayari ile agiklamistir (Yiiriir ve Unli,
2011, 86). Bu ayarlama c¢alisanlarin bilissel slireglerine deginmekte ¢alisanlarin bilingli
olarak hangi davranigi gosterecegine karar verdigini ve verdigi karar dogrultusunda o
davranigin1 sergiledigini ifade etmektedir. Calisanin yapmis oldugu bu bilissel

uslamlama, c¢alisan tarafindan duygusal emek davranisinda bulunmadan Once



yapabilecegi gibi duygularin yasandigi sirada tepki odakli da ortaya ¢ikabilir (YUrir ve
Unlt, 2011, 86). Calisanin &nceden duygularimi ayarlayarak hizmet davranmasi
Hochschild’in hissetme kurallar1 (feeling rules) ile de agiklanabilir. Hissetme kurallari
hangi ortamda ya da durumda nasil davranmamiz gerektigine isaret eden sosyal yapinin
sekillendirdigi kurallardan meydana gelir (Onay, 2011, 589). Ornegin sosyal yapi
cenaze sirasinda gililen ve neseli olan birinin bu davranisini yadirgar ve bu ortamlarda
duyarli ve hassas olunmasini bekler. Calisma hayatinda ise meslek mensuplarinin o
meslegin hissetme kurlarma gore davranmasi beklenir. Ornegin bir psikologun
danisanin sorunlarint dinlerken ndtr olmasi ve danisanlarin duygusallifina duygusal
yanitlar vermemesi beklenir. Yaptig1 aktarimlar sirasinda danisan duygusal anlar
yasadiginda psikolog da duygusal anlar yasar ve danisan ile birlikte hiiziinlenirse bu
durum meslegin nétr kalma olan duygu kurallarina ters diiser. Bunlarin yani sira bazi
meslekler sicakkanlilik ve samimiyet gerektirebilirken bazi mesleklerde mesafeli olma
sart: aranir. Ogretmenlik gibi baz1 mesleklerde ise dgretmenlerin zaman zaman sevecen
zaman zaman kati ve disipliner olmasi gibi iki yonli olarak hissetme kurallarini duruma
gore ayarlamasi beklenir. Biitiin bu hissetme kurallar1 ¢alisanlarin gorev tanimlar
arasinda yer almaktadir (Onay, 2011, 589).

Yukarida adi gegen yazarlar disinda duygusal emek konusunda yapilan diger
tanimlara bakildiginda ise duygusal emegin genellikle hizmet alan/miisterileri anlama
cabasi, hizmet alanlarla empati kurma, hizmet alanlara isin dogasina yonelik duygular
hissettirme, calisanlarin hizmet alanlarin yerine kendilerini koyarak onlarin hissettigi
duygular1 hissetme, hizmet alanlarin duygularini 6nemseme ve ilgilenme seklinde
tanimlandigr  goriilmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012, 78). Calisanlardan
miisterilere/hizmet alanlara satis danigsmaninin miisteriye kendisini iyi hissettirmesi gibi
pozitif duygusal emek davranislarinda bulunmalari beklenirken polisin sugluya
kendisini kotii hissettirmesi gibi negatif duygusal emek davranislarinda da bulunmasi
beklenebilir (Turkay, Unal ve Tasar, 2011, 203). Duygusal emegi agiklayan bu
yaklasimda da pozitif ya da negatif duygusal emek davranislarinda bulunsun calisanlara
duygusal emek davraniglar1 bir gorev olarak verilmektedir. Artik ¢agimizda calisanlarin
gOstermesi gereken duygular hizmet alanlara sunulan hizmetin iginde yer alan bir
Ozellik arasina girmistir (Kaya ve Serceoglu, 2013, 315). Dolayisiyla duygu gosterimi

bir gorevi haline getirilen ¢alisan da duygu isgisi olarak nitelendirilebilir.  Aym
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zamanda duygularin {icret karsilig1 orgiitsel beklentiler dogrultusunda pazarlanmasi ile
birlikte duygular maddi bir degisim aracina dontismiistiir (Celik ve Turung, 2011, 228).

Duygusal emek konusunda yapilan bu tiim tanimlar 1s1¢inda duygusal emegin
dort unsuru oldugu sdylenebilir (Onay, 2011, 589). Bunlardan ilki Morris ve
Fieldman’in taniminda oldugu gibi calisanlarin duygulariin sosyal faktorlerden
etkilenmesidir. Ikincisi ise ¢alisanlarm duygular1 ile calisanlardan sergilenmesi
beklenen duygular ayni olsa bile duygularin gérev olmasi nedeniyle ¢alisanlarin ¢aba
sarf etmek zorunda kalmasidir. Ugiincii unsur ise ¢alisanlarin gdsterdigi duygusal emek
davraniglarinin sunulan hizmet arasinda yerini almasidir. Dordiincii ve son unsur ise
calisanlardan gostermesi gereken duygular ister ¢alisanlarin icinden gelerek olsun ister
calisanlar adeta bir maske varmis gibi davransin bu davraniglarin gorevlerinin bir
pargasi oldugudur (Onay, 2011, 589).

Duygusal emek tanimlarina bakildiginda her ne kadar calisanlarin duygusal
emek davranislarindan fayday: isveren/yoneticiler sagliyor goriinse de ¢alisanlarin da
fayda sagladigin1 unutmamak gerekir. Bu yoOniiyle saglanan fayda karsihikli da
olabilmektedir. Ozellikle calisanin orgiitiin gdstermesini bekledigi duygularla kendi
hissettigi duygularin ¢elismesi sonucu diisiik is doyumu tiikenmislik gibi olumsuz
sonuclara maruz kalacagi (Altin Giilova, Palamut¢uoglu ve Palamutguoglu, 2013: 42)
yoniinde yaklagimlar olsa da ¢alisanin bazi durumlarda kar saglayacagi da
unutulmamalidir. Calisanin karsilasacagr sonuglar duygusal emek davraniglarinin
secimine gore degisebilmektedir (Altin Giilova, Palamutguoglu ve Palamutguoglu,
2013, 42). Ayrica galisanlarin davranislart bir icret karsiligi yaptigi distiniliirse
duygusal emek davraniglarinin degisim degeri oldugundan ve orgiitiin beklentilere gore
sekilleneceginden s6z etmek miimkiin olmaktadir. Bu yilizden de duygusal emek,
calisanin isinde basarili olabilmesi i¢in duygularimi araglastirmasina neden olmaktadir
(Ozkan, 2011, 66).

Calisanlarin duygusal emek davraniglar1 gostermeleri igin karsilarinda bir alici
olmasi sarttir. Her ne kadar Hochschild (1983) calisanlarin duygusal emek davraniglari
i¢cin hizmet alanlarin gozleyebilecegi sekilde gorsel bir iliski kurmasi gerektigini (Basim
ve Begenirbag, 2012:78) duygu yonetiminin ve hizmetin birer sahne oldugunu,
calisanlarin aktor hizmet alanlarin ise izleyici (Kaya ve Sergeoglu, 2013:315) oldugunu

sOylese de cagimizda gelisen teknolojiyle birlikte artik hizmet alanlarla iletisim i¢in yliz
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yiize olmaya gerek yoktur. Aym1 zamanda calisanlarin duygusal emek davranislar
sadece sozlui tepkiler ile olmamakta sozlii olmayan davranislarla da olmaktadir (Ozkan,
2011, 66).

Wharton ve Erickson (1993) calisanlardan sergilenmesi beklenen davranislarin
tim mesleklerde ayni olmadigini, mesleklerde sergilenmesi gereken duygularin
ayristirici, biitiinlestirici ve maskelenen duygular seklinde i¢ baslik altinda toplandigini,
miisterilerine/hizmet alanlara olumlu duygular sergilemek zorunda olan calisanlarin
(satis elemanlar1 gibi) biitlinlestirici, meslekleri geregi (gardiyanlar gibi) olumsuz
duygular sergilemek zorunda olan ¢alisanlarin ayristirict ve meslekleri geregi (terapist,
hakim gibi) ndtr duygu gostermesi gereken calisanlarin i¢in maskelenmis duygular
sergiledigi seklinde davranis kurallarma gore ayristigim belirtmistir (Yiiriir ve Unlii,
2011, 85). Ayrica mesleklere 6zgli olan igsel mekanizmalar yerine disaridan
gozlemlenebilen bu davramis kurallar1 daha agik ve belirgin olmasit ve egitim ve
degerlendirmeler ile pekistirilmesi yoniiyle sosyal kurallardan farkli olma o&zelligi
gostermektedir (Ozkan, 2011, 69).

Duygusal emegin dort temel boyutu oldugu goriisiinde ise bu dort boyut
duygusal gosterim, gosterim kurallar i¢in sarf edilen dikkat, sergilenmesi talep edilen
duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk seklinde siralanmistir (Onay, 2011, 589).
Duygusal gosterim; c¢alisanlarin kendilerinden gostermeleri beklenen duygusal emek
davraniglarinit hangi siklikla sergilediklerini, gosterim kurallart i¢in sarf edilen dikkat;
calisanlarin kendilerinden gdstermesi beklenen davranislart hangi siklikla sergiledikleri,
sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi kurumun talep ettigi davranis kurallarinin
cesitliligini ve duygusal uyumsuzluk ise ¢alisanlardan sergilemesi beklenen duygusal
davraniglar ile ¢alisanin gergekten hissettigi duygular arasindaki uyumsuzluga isaret
etmektedir (Onay, 2011, 589).

Duygusal emeginin dort temel boyutunun yaninda Hochschild ise duygusal
emek gosterimlerinin {i¢ temel 6zelligi oldugundan bahsetmistir (Eroglu, 2014, 148). Bu
lic Ozellikten birincisine gore c¢alisanlarin hasta ya da miisteri olsun biitiin hizmet
alanlarla yiiz yiize iletisim kurmas1 gerektigidir. ikinci 6zellik calisanlarin duygusal
emek davraniglarinin amacinin hizmet alanlarin duygularini etkilemek yonlendirmek ve

degistirmek olmasidir. Son 6zellik de ise ¢alisanlardan gostermesi beklenen duygusal
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emek davraniglarinin is tanimlari ile birlikte isverenlerce belirlenerek ve yonlendirilerek
bir kural haline getirilmesidir (Eroglu, 2014, 148).

Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin hangi formda sergiledigi lizerine
yapilan arastirmalarda duygusal emek davraniglar sergilemenin ii¢ genel baslik altinda
toplandig1, bunlarin; yiizeysel davranis, derinsel davranis ve samimi davranig olarak tice

ayrildig goriilmektedir.

1.3.1. Yiizeysel Davrams

Duygusal emek davraniglarinin bir tiirii olan yiizeysel emek davranisi, ¢alisanin
hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi davranmas1 bir diger ifade ile ¢alisanlarin
sahte duygular sergilemesidir (Kaya ve Sergeoglu, 2013, 316). Bu davranig tiiriinde
calisan mesleginin gerektirdigi duygusal kurallar ¢er¢evesinde kendisinin gercek
duygularini1 degistirerek ya da bastirarak adeta maske takarak karsisindaki miisteri ya da
alicitya mesleginin gerektirdigi duygular yansitir (Basim ve Begenirbas, 2012, 79). Bir
anlamda c¢alisanlar yiizeysel davranarak duygu gosterimlerini kontrol ederek
davraniglarin1 beklentilere uyumlu hale getirmektedir (Altin Giilova, Palamutguoglu ve
Palamutcuoglu, 2013, 44). Dolayisiyla calisanlarin sahte davraniglar sergilemesi bu
davraniglarin ¢alisanlar tarafindan gercekten hissedilmedigi goriintiide oldugu anlamina
gelmektedir (Coruk, 2014, 81). Brotheridge ve Lee islerinin kurallar1 geregi samimi ve
iclerinden gelen duygulari sergilemeyen yiizeysel davranislarda bulunan ¢alisanlari bir
sahnede gosteri yapan oyuncu olarak nitelendirmistir (Eroglu, 2014, 149).

Yizeysel rol yapmada ilk olarak gergekte hissedilmeyen duygular yulz
ifadeleriyle, mimiklerle veya ses tonuyla hissediliyormus gibi sunulur (Basim,
Begenirbas ve Yalcin, 2013, 1480). Burada dikkat edilmesi gereken nokta calisanlarin
Orgiitiin kendisinden bekledigi duygular1 ger¢ekten hissediyormus gibi davranmasina
ragmen aslinda sadece davranislarini degistirmis oldugudur (Kose, Oral ve Turesin,
2011, 169). Yani 6nemli olan ¢alisanin mimikleri ve ses tonu gibi genel olarak fiziksel
bildirimlerin hepsi ile alicilara ya da miisterilere kendisine beklenen duygulari
gostermesi gerektigi, ger¢ek duygularii degistirmesi yoniinde bir beklenti olmadigidir.
Fakat calisanin kendisinden beklenen bu davranislart gdstermesi calisanin higbir sey

hissetmedigi anlamina da gelmemektedir. Yiizeysel davranigta vurgulanmak istenen
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calisanin duygularinin sergiledigi davranisin duygularindan farkli olmasidir (Basim,
Begenirbas ve Yalg¢in, 2013, 1480).

Yapilan arastirmalar yiizeysel davranigin tecriibesiz c¢alisanlarda tecrubeli
calisanlara gore daha fazla tercih edildigini ortaya koymustur (Duran ve Giimiis, 2013,
237). Bunun nedeni tecriibesiz calisanlarin ise yeni baslamalari nedeniyle Orgiit
tarafindan belirlenen duygu kurallarina uymak zorunda hissederek dogal duygularini
aciga cikarmaya ¢ekinmesiyle agiklanabilir.

Yiizeysel davranis sergileyen, miisterilere veya hizmet alanlara olumlu duygular
hissettirmesi beklenen c¢alisan Orgiitiin  kurallarina uyarak genellikle olumsuz
duygularint bastirmakta, olumsuz duygularini davramisa dokmemekte ve olumlu
duygular hissediyormus gibi davranmaktadir (Coruk, 2014, 81). Bu durumun tam tersi
de miimkiin olabilmekte o an ¢ok neseli veya olumlu duygulara sahip olan ¢alisandan
olumsuz hissediyormus gibi davranmasi beklenebilmektedir. Boylelikle g¢alisanlarin
gostermis oldugu yuzeysel davraniglar orgiit tarafindan c¢alisanlara zorunlu hale
getirilmekte, calisanin yaptigi duygusal ¢aba ise i¢sel motivasyona bagli bir gereklilik
ozelligi tasimaktadir (Kaya ve Sergeoglu, 2013, 317). Calisanlar olumlu ya da olumsuz
duygular sergilesin unutulmamasi gereken nokta calisanlarin bu duygular1 orgiit icin
sergiledigidir.

Gergek duygularindan farkli duygular gdstermesi beklenen hatta bazen duygu
durumunun tam tersi davramista bulunmasi gereken calisanin sergilemis oldugu bu
yiizeysel davranig literatiirde duygusal c¢eliski kavramiyla agiklanmaktadir (Kaya ve
Sergeoglu, 2013, 316). Yiizeysel davranis {izerinde arastirmalar1 bulunan Brotheridge ve
Lee, yiizeysel davranigin duygusal celiskinin temsilcisi oldugunu belirtmislerdir
(Eroglu, 2014, 149). Duygusal ¢eliski yasayan ¢alisan kendisinden gostermesi gereken
duygulart igsellestiremedigi i¢in duygusal uyumsuzluk yasamaktadir (Altin Giilova,
Palamutcuoglu ve Palamutguoglu, 2013, 45).

Kendisinden beklenen duygusal davraniglart i¢sellestiremeyen, duygusal g¢eliski
yasayan ve ger¢ek duygularimi bastirmak zorunda kalan calisanlar bu psikolojik
gerilimden oOtiirli stres, tlikenmislik ve depresyon gibi olumuz sonuglarla karsilagsmakta
ve miisteri ya da is arkadaglari olsun bagkalari tarafindan calisanin yasadigi bu gerilim

hissedilebilmektedir (Bickes ve dig., 2014, 100). Dolayisiyla yiizeysel davranista
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bulunan c¢alisanin miisteriyi ta da hizmet alanlara olumlu duygular yansitabilmesi ne

kadar iyi bir oyuncu olabildigine baglidir.

1.3.2. Derinlemesine Davranis

Duygusal emek davranisinin ikinci tiirii derinlemesine davranis, derinden rol
yapma ya da duygusal ¢aba olarak adlandirilmaktadir. Derinsel davranis ¢aliganlarin
i¢sel duygularini, sergilemesi gereken duygulara adapte etmesidir (Eroglu, 2014, 149).
Burada da calisan yiizeysel davranistaki gibi duygularimi aktarirken sahnede bir oyuncu
gibi davranir fakat calisan yiizeysel davranista rolini hissetmeden sadece rolin
gerekliligini yaparken derinsel davranista sanatgi, kendisini roliindeki duygulari yasayan
ve kendisini roliine kaptiran bir aktor ya da aktrist gibi davranir (Kaya ve Serceoglu,
2013, 316). Derinlemesine davranisin yiizeysel davramistan bir diger farki ise
calisanlarin sadece yiizeysel davranistaki gibi digsal duygusal davranislarinin degil i¢sel
duygularin1 da kendisinden beklenen davranis kurallarina uygun hale getirmesidir (Altin
Giilova, Palamutguoglu ve Palamutguoglu, 2013, 45).

Calisan bu duygusal emek davranisi tiirtinde bir anlamda kendini miisteri yerine
koyarak ve empati kurarak hareket eder (Basim ve Begenirbas, 2012, 79). Dolayisiyla
derin davranis sergileyen ¢alisan, dig goriiniimiiniin yani sira yiizeysel davranisin tersine
i¢csel duygularim1 da degistirir. Fakat bu davranig tiirii her ne kadar igsel duygular
degistirmeye yonelik olsa da dogal olarak ortaya ¢ikan samimi duygulardan, ¢alisanlarin
hissetmeleri gereken duygular1 yonetmeleri gerekmesinden dolayr farklidir (Eroglu,
2014, 149).

Miisterilerin ya da hizmet alanlarin memnuniyet duymasi i¢in calisanlarin
miisterilerle empati kurmasi ve gerektiginde miisterilerin sinirli anlarinda bile onlar1
anlamaya calisarak duygularini olumlu hale getirmeye ugrasarak derinsel davranis
sergilemesi, c¢alisanlar igin ekstra bir ¢abaya neden olmaktadir (Eroglu, 2014, 149).
Ekstra ¢aba harcayan ¢alisanin bu duygularini yonetme ¢abasi ¢alisanda daha iyi hizmet
performansina da neden olmaktadir (Coruk, 2014, 81). Ayn1 zamanda ¢aba harcayan
calisaninin bu davranisini gercek duygular ile desteklemesi de miisteri ya da hizmet
alanlarla iligkilerine bir samimiyet kazandirabilmektedir (Kaya ve Serceoglu, 2013,
317). Yapilan arastirmalarda derinlemesine davranisin yilizeysel davraniglara gore

miisterilerin duygu ve algilarin1 daha fazla etkiledigini, derinlemesine davraniglarda
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duygularin uyumunun miisterilerde yiizeysel davranistaki gibi bir nevi yapmacik olan
davraniglara nazaran daha fazla pozitif duygular uyandirdigi goérilmistiir (Yurur ve
Unlii, 2011, 88). Bu anlamda calisanlarin derinlemesine davranislarda bulunurken
davraniglarinin  gorilebilir kisimlarimi degistirmede daha diiriist olduklar1 ve bunun
miisteriler tarafindan hissedildigi sdylenebilir (Eroglu, 2014, 149).

Derinlemesine davranis sergileyen calisanlar kendilerinden sergilenmesi istenen
duygusal davranis kurallarina uymak amaciyla gergek duygularimi dengelemeye
calisirken  bilissel siireclerden yararlanir (Altin  Giilova, Palamutguoglu ve
Palamutguoglu, 2013, 45). Biligsel yapilanmayla duygularin gosterim kurallart olan
duygular ile birlikte sekillenmesi i¢in calisanlar bir ¢ok biligsel stratejiler kullanmakta
ve psikolojik sermayelerinden yararlanmaktadir (Bigkes ve dig., 2014, 105). Calisanlar
biligsel stratejilerle ilk olarak gercek duygular ile sergilemek zorunda oldugu duygulari
fark etmekte ve bilingli olarak duygularini sartlara uydurma yoluna gitmektedir (Kose,
Oral ve Turesin, 2011, 169). Hoschschild’e gore ise derinlemesine davranis sergileyen
calisan ya bir duyguyu bastirarak ya da uyandirarak hissettiklerini ortadan kaldirmali ya
da hayal guciini o duyguyu hissetmek icin diisiincelerini, anilarim1 ya da fikirlerini
canlandirmasi yolu ile yapmalidir (Altin Giilova, Palamutcuoglu ve Palamutcuoglu,
2013, 45). Derinsel davranig sergileyenlerin bir anlamda yiizeysel davranislari
sergileyenlere gore biligsel stratejileri kullanarak duygular1 yonetmesi agisindan daha
ileride olduklar1 sdylenebilir.

Calisanlarin hizmet alanlara yonelik bu hizmet alanlarda olumlu duygu yaratma
cabasi yani derinlemesine davranis ¢alisanlara ve orgiitlere kazanclar da saglamaktadir.
Derinlemesine davranig gosteren c¢alisanlarin kazanglar {izerine yapilan arastirmalarda
calisanlarin bu davranig sonucu kisisel basar1 hissi sagladiklari, is tatminlerinin arttigi,
amir ve is arkadasi1 destegi aldigi, takdir edildigi gibi manevi kazanglarin yani sira 6diil,
prim, bahsis gibi maddi kazanglarinin arttigi goriilmistir (Kaya ve Sergeoglu,
2013:318, Yurir ve Unli, 2011: 87).

Yiizeysel rol yapma ve derinde rol yapma arasinda bir¢ok farklilik bulunmakla
birlikte yilizeysel rol yapmada ¢alisanin isini kaybetmemesi, derinden rol yapmada ise
orgiit beklentilerin ve miisterilerin tatminini saglamak temel farki olusturmaktadir
(Bickes ve dig., 2014, 100). Bu yiizden de yiizeysel rol yapanlarin duygularinin sahte

oldugu hissedilebilirken derinden rol yapanlarin ise hissedilmemektedir (Bigkes ve dig.,
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2014, 100). Yiizeysel ve derinlemesine davraniglar arasindaki farka “caliganlarin niyeti”
acisindan da bakilmaktadir. Bu niyet farkina gore ylizeysel davranig sergileyen
calisanlar gercek duygularmi degistirmedikleri ve islerini kaybetmemek igin sahte
duygular sergiledikleri i¢in “kdétii niyetlidir” . Derinsel davranig sergileyen calisanlar
ise hizmet alanlarla empati kurduklart ve igten davrandiklar i¢in “iyi niyetlidir” (YUrur
ve Unli, 2011, 86). Farkliliklarin olmasina ragmen yiizeysel davrams ve derinsel
davranig arasinda ortak nokta iki davranisinda calisan i¢in ¢caba gerektirmesi ve ne kadar
caba gosterirlerse gosterinler bu davramislarin 6rgiit kurallart geregi kendilerinden

sergilemesi istenen davraniglar olmasidir.

1.3.3. Samimi Davranis

Duygusal emek davraniglarindan yiizeysel ve derinlemesine davranis ¢alisanlarin
orgiit kurallar1 geregi az ya da ¢ok bilissel ¢aba igerisine girerek kendilerinden beklenen
davraniglart sergileyecegini savunmus fakat calisanlarin gergekten hissederek dogal
olarak ortaya ¢ikan duygularina odaklanmamislardir. Ornegin yuvada calisan bakici
anneler ¢ocuklara iclerinden gelerek davranabilir veya bir 6gretmen iginden gelerek
dogal duygulartyla ogrencilere kizarak ogrencilerini disipline etmeye calisabilir.
Ashfoth ve Humprey de bu konuya deginerek ¢alisanlarin herhangi bir ¢aba igerisine
girmeden kendisinden beklenen duygusal davranis kurallarini gergekten hissederek
yapabilecegini, bu davranisin {igiincii davranig tiirii olarak “samimi davranis” seklinde
tanimlanabilecegini ifade etmistir (Kaya ve Sergeoglu, 2013, 317). Ayrica yazarlar bu
davranis tiiriinde ¢ok az duygusal emek harcandigin belirtmislerdir (Coruk, 2014, 81).

Samimi davranig sergileyerek hizmet alanlarla iletisime gecen c¢alisanlar bir
aktor ya da aktrist gibi rol yapmamakta gercekten de o an hissettigi, yardima hazir ve
olumlu duygular igerisinde oldugu i¢in bu davramiglar1 gostermektedir (Kaya ve
Serceoglu, 2013, 317). Calisanlarin gostermis oldugu samimi duygular 6zellikle kisi-ig
uyumunun saglandigi ortamlarda ortaya ¢ikmaktadir (Bickes ve dig., 2014, 113).

Samimi davraniglarin miisteriler tarafindan olumlu karsilanmasi ve arzu ediliyor
olmasindan dolayr bu davranis tiirii duygusal emegin igerisine dahil edilmistir (Altin
Gulova, Palamutguoglu ve Palamutguoglu, 2013, 46). Duygusal emek davraniglart
hakkinda yapilan arastirmalarda yiizeysel ve derinlemesine davranig iizerinde

duruldugu, samimi davranisin diger iki davranis kadar inceleme alanina girmedigi
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goriilmektedir. Bunun nedeni ¢ogunlukla bu iki davranig tiirliniin ¢alisanlar agisindan
ise bagliligr etkilemesi, duygusal celiski ve tiikenmislik gibi negatif sonuglarla
iliskilendiriliyor olmas1 ve miisteri hizmet kalitesini zaten samimi davranarak Orgiitsel
bir sorun olusturuyor olmamasidir (Giimiis ve Hamarat, 2011, 3828). Dolayisiyla bu
arastirmanin konusu olan Yalova Aile ve Sosyal Politikalar Calisanlarinin Duygusal
Emek ve Tiikkenmiglik Davraniglar1 c¢alisanlarin bu duygusal emek davraniglarindan

hangisine ne derece ¢aba gosterdigi ile ilgili olmaktadir.

1.4. Yiizeysel, Derinlemesine ve Samimi Davranisin Degerlendirilmesi

Calisanlar (¢ davranig tiirlinden hangisini sergilerse sergilesin oOrgutler icin
onemli olan hizmet alanlarin/miisterilerin en ¢ok hangi davranisa olumlu tepki
verdigidir. Boylelikle calisan hizmet alanda olumlu tepki yarattigi siirece oOrgiit ve
kendisi yarar gorecektir. Ayn1 zamanda calisanin miisteriyi memnun etmeye yoOnelik
cabalar1 artikca orgiitsel destegin artacagi, ¢alisanin da artan Grgiitsel destekle daha ¢ok
cabalayacagi, orgiite karst olumlu duygularinin ve ise duygusal olarak baglhiliginin
artacagl arastirmalarla ortaya konmustur (Oktug, 2013, 372). Dolayisiyla ¢alisanin
cabasi ve Orgiitiin destegi birbiri ile iligkili ve dongiisel olmaktadir.

Calisanlarin hangi durumlarda hangi davranig tiiriine bagvuracagi deginilmesi
gereken 6nemli bir konudur. Yapilan aragtirmalarda ¢alisanlardan dost¢a davranmalari
ve glilimseme gibi pozitif duygular sergilemeleri beklendigi durumlarda derinlemesine
davranisa basvurdugu, kizginlik duygularini bastirma gibi negatif duygularini
bastirmalar1 gerektiginde ise ger¢ek duygularini gizleyerek uygun yilizeysel davranislar
sergiledigi goriilmiistir (YUrir ve Unlu, 2011, 86). Alan yazina bakildiginda
calisanlarin dogal ve derinlemesine davranis gosterdiginde olumlu sonuglarla yiizeysel
davranig gosteren c¢alisanlarin  ise olumsuz sonuglarla daha ¢ok karsilastig
gorilmektedir.

Dogal duygu gosteren ve derinlemesine davranista bulunan ¢alisanlarin daha iyi
psikolojik saglik, yiiksek is tatmini ve diisiik psikolojik stres gibi olumlu sonuglarla
karsilastiklar1 buna bagli olarak da bu calisanlarin daha yiiksek performansa sahip
olarak daha iyi reaksiyonlar sergileyebilecekleri goriilmiistiir (Bigkes ve dig, 2014,
105). Gergek duygularini bastirarak yilizeysel davraniglar sergileyen calisanlarin ise

duygusal tiilkenme, is tatmininde azalma, is baglilifinda azalma, stres, depresyon gibi
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birgok olumsuz durumu tetikledigi goriilmiistiir (Duran ve Giimis, 2013, 237). Bu
nedenle duygusal emek hakkinda yapilan arastirmalarin cogunun samimi davranisa gore
daha fazla olumsuz sonu¢ dogurmasi nedeniyle derinlemesine ve Ozellikle ylizeysel

davranisa odaklandigini séylemek mimkunddir.

1.5. Tiikkenmisligin Tanim

Tiikkenmislik ile ilgili ¢aligmalarin onciilerinden olan Maslach’in ¢alismalarinda
belirttigi G. Greene’nin““Tiikenmislik vakas1 (Aburntoutcase) ” adli romaninda, isinde
yasadig1 duygusal iskence ve hayal kirikliklarindan sonra kendisi Afrika ormanlarina
atan bir mimarin hayatini anlatilmig ve 1961 yilinda yayinlanan bu roman en bilindik,
tematik ve kurgusal “tiikenme” 6rnegi 6zelligini gosteren yap1 olmustur (Keser, 2011,
154). 1970’lerden sonra tiikenmislige ilgi giderek artmis ve tiikkenmislik kavramiyla
ilgili ilk bilimsel ¢aligmalar 1974 yilinda Freudenberger tarafindan yapilmistir (Aslan ve
Ozata, 2008, 78). Freudenberger mesleki bir tehdit olarak gordiigii tiikkenmisligi
“calisanin enerji, giic, kaynak ya da dayaniklilik adina gelen asir1 talepler nedeniyle
gliciiniin kesilmesi, yipranmasi ve yorulma hali olarak” tanimlamistir (Bilgin, Emhan ve
Bez, 2011, 214). Freudenberger’den sonra Christina Maslach’in tiikkenmislik hakkinda
yaptig1 tanima ve caligmalara alan yazinda daha fazla yer verilmis ve bu tanim en
gecerli tanimlardan olmustur. Mashlach’in tanimina gore tilkenmislik daha c¢ok yiiz
yiize ¢alismak zorunda olan ve yogun duygusal taleplere maruz kalan galisanlarin
fiziksel bitkinlik ve uzun siireli yorgunluk yasamalari, ¢aresizlik ve umutsuzluk
duygularinin artmasi ve bu duygulari isine ve isi disinda diger unsurlara yansitmasi
olarak tanimlanmistir (Bolat, 2011, 66). Maslach disinda ise gegerliligini koruyan
tanimlardan birisi Pines ve Aranson’un yapti8i, tlikenmisligin bir sevk, enerji, idealizm,
perspektif ve amag kayb1 oldugu ve siirekli umutsuzluga, ¢aresizlige, strese neden olan
fiziksel, duygusal ve zihinsel bir durumu oldugu tanimidir (Capri, 2006, 63). Ayrica
Pines tiikenmigligi basarma ruhu ve enerjinin kaybedildigi bir siirecin sonucu olarak
yiiksek diizeyde motive olmus calisanlarda ortaya ¢iktigini savunmaktadir (Eroglu,
2014, 150).

1970’11 yillardan itibaren sosyal bir problem olan kisinin ruhsal ve fiziksel
enerjisinin tiikkenisi olarak adlandirilan tikkenmislik (K&se, Oral ve Tiiresin, 2011: 171),

ilk olarak saglik calisanlar1 gibi yogun insan iligkileri icerisinde olan mesleklerde
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incelenmeye baglamistir (Beyhan ve dig, 2013, 7). Giinlimiizde hala tiikkenmislik yogun
insan iliskilerinde kendisine g¢alisma alani bulmaktadir. Tlkenmisligin yogun insan
iliskileri gerektiren islerde ¢alisan kisilerde olmasimin sebebi calisanlarin hizmet
alanlarla yakindan ve sik iliskiye ge¢mesinin caligsanlar i¢in mesleklerinin zorunlu bir
parcasi olmasindan ve calisanlarin is taleplerini karsilamakta zorlanmalarindandir
(Eroglu, 2014, 150).

Tiikenmigligin neden ve sonuglarimin birden fazla olmasi tiikkenmisligi
semptomlar Oriintlisii yapmakta ve yavas yavas ve uzun bir donemde ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir (Ersoy ve Utku, 2005, 44). Semptomlar oriintiisii olan tiikkenmislik
igerisinde kisiligi kaybetmeyi, Ozgiivenin yitirilmesini ve duygusal yorgunlugu
barindirmaktadir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 214).

Asir1 adanmiglik hastaligr olan tiikenmisligi (Eroglu, 2014:150) yasayan ¢alisan
kisisel hayatinda ve calisma hayatinda tiikenmisligin sonuglarina maruz kalmaktadir.
Tiikenmislik hissine kapilan calisan ne kadar calisirsa ¢aligsin kendi durumunda bir
farkliligin olusmayacag algisina kapilmakta (Aslan ve Ozata, 2008:78), c¢alisanin
kisisel hayatindan ve ¢alisma hayatindan doyum alamamasina neden olmakta, calisan
ise gitmeyi istememekte, kendi yeteneklerinden sliphelenmekte ve kendisinden
beklenmeyen davramiglarda bulunmaktadir (Ersoy ve Utku, 44). Calisanlarin
tiikenmislik sendromunu yasamalar1 hizmet alanlar1 da etkilemekte bu durum da hizmet
alanlarda olumlu duygular uyandirilmasini bekleyen orgiitleri zarara ugratmaktadir.

Ozellikle stresli is durumlarma verilen kronik bir tepki olan tiikenmislik
sendromunun Maslach ve Jakson’a gore li¢ boyutu vardir. Bu ii¢ boyut: duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissidir (Aslan ve Ozata, 2008, 78).

1.5.1. Duygusal Tuikenme

Tiikkenmisgligin bir boyutu olan duygusal tiikenme, bir kisinin baska insanlarla
kurdugu iliskiler nedeniyle artan duygusal tiikenme hissinin oldugu, bagkalarina karsi
olumsuz ve alayci tutumlariin gelistigi ve bireyin basarma hissinin azaldigi, enerji ve
duygusal kaynaklarinin tiikendigi tilkenmisligin 6nemli sendromdur (Yurir ve Unl,
2011, 89). Tiikenmislik hakkinda yapilan arastirmalara bakildiginda kendilerinin
veya etrafindaki kisilerin tilkenmislik yasadigini belirten katilimcilarinin ¢gogunun en

cok duygusal tilkenmeye maruz kaldiklarini ifade ettikleri gortilmistiir (Eroglu, 2014,
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150). Aynmi zamanda duygusal tikenme, tiikenmigligin i¢sel bir durumudur ve
tikenmisligin en acik sekilde gozlenebilen boyutudur (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011,
215). Duygusal tilkenme isine karsi heyecanli olan idealist kisilerde de hi¢ beklenmedik
bir sekilde ortaya ¢ikabilmekte calisanin is arkadaglari ve yoneticileri ¢alisandaki bu
enerji ve istek kaybini ¢alisanin ¢ok ¢aligmasinin sonucu ortaya ¢ikan dogal bir durum
gibi gormektedir (Ozen Kutanis ve Tung, 2010, 66). Kisiler kendileri ya da baskalar1 ile
ilgili en temel 6zelliklerinden asir1 yorgunluk, gilicten diisme, enerji kayb1 ve bezginlik
hissi olan tiikkenmislikten bahsettiklerinde genellikle duygusal tiikkenmeyi ifade ederler
(Bolat, 2011, 68).

Is stresi, basarisiz olma, yipranma, asir1 yiiklenme sonucu gii¢ ve enerji kaybinin
olusmasi ve karsilanamayan istekler nedeniyle ortaya ¢ikan duygusal tilkenmislik ayni
zamanda is stresinin yonetilmemesi sonucu ortaya ¢ikmakta ve en ¢ok insanlarla ¢alisan
kisilerde ve insanlarla yasanan siirecte meydana gelmektedir (Basim, Begenirbas ve Can
Yalcin, 2013, 1478).

Calisanlan duygusal tiilkenmeye iten nedenlerden genellikle orgiitsel kaynakli
nedenler bahsedilse de ¢alisanlarin kendi bireysel 6zelliklerinden kaynakli duygusal
tilkenmislik yasadigi da bilinmektedir. Calisan1 duygusal tiikkenmislige iten bireysel
nedenlerin demografik degiskenler, kisilik ozellikleri ve sosyal destek olarak flige
ayrildigi, bu degiskenlerin kisiler iizerinde olumsuz sonuglar1 olabilecegi gibi duygusal
tilkkenmislige kars1 olumlu ve yansimalarini azaltici etkisinin de oldugunu da séylemek
mimkundlr (Basim, Begenirbas ve Can Yal¢in, 2013, 479). Yapilan calismalarda
norotik kisilik yapisina sahip davraniglarin arttiginda duygusal tiikenmenin artacagi,
uyumlu kisilik o6zelliklerine ve disadoniik kisilige sahip kisilerde ise duygusal
tikenmislik riskinin azalacag tespit edilmistir.

Yapilan arastirmalarda duygusal tiilkenmenin is tatmini ve ¢alisanlarin orgiite
baghiliklarin1 azaltacagi, baglamsal performans, devamsizlik ve isten ayrilma niyetini
arttigina yonelik sonuclar elde edilmistir (Yiiriir ve Unlii, 2011, 89). Duygusal tilkenme
yasayan calisanlar yasadiklar1 bu sefkat yorgunlugu sebebi ile daha onceki calisma
performanslarina gore daha diisiik performans gostermekte ve hizmet alanlara bunu
yansittiklarini fark etmeleri sonucunda da gerilim ve engelleme hislerine kapilmatadirlar
(Ersoy ve Utku, 2005, 44). Tikenmisligin ayn1 zamanda ilk belirtisi olan duygusal

yipranma c¢alisanlarin kendisini yolun sonuna gelmis, gii¢siiz ve yorgun diismiis
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hissetmesine neden olmakta calisanlarda bir giin daha ise gitmeyi kaldiramayacak
duygusu uyandirmaktadir (Ozen Kutanis ve Tung, 2010, 66). Calisanm isli ile ilgili
Ogelere gelistirmis oldugu bu soguk tutumunun calisana ve orgiite olumsuz sonuglar
dogurmasi  kacmilmazdir. Calisanlarinin  hizmet alanlarda olumlu  duygular
uyandirmasini bekleyen igverenin ¢alisanlarda ki bu duygusal yipranmay1 anlamasi zor

olmamaktadir.

1.5.2. Duyarsizlasma

Tiikenmisligin ikinci boyutu olan duyarsizlagma calisanin is ile ilgili unsurlara
ve isi geregi iliskide bulundugu kisilerin sahip oldugu 6zgln ve bu kisileri ¢ekici kilan
Ozelliklerine mesafe koyarak bilingli olarak hizmet alanlar1 gormezden gelmesini ifade
etmektedir (Ozen Kutanis ve Tung, 2010, 66). Duyarsizlasma yasayan calisan
duygusuzlasir bagkalarin1 gérmezden geldigi gibi karsisindakilere olumsuz tepki verir
bir nevi isi ve isle ilgili unsurlarla iligkisini koparir (Eroglu, 2014, 150). Calisan hizmet
verdigi kisilere ciddiyetsiz umursamaz ve olumsuz davraniglarda bulunur (Beyhan vd.,
2013, 7).

Tiikkenmigligin bazi yonlerine tepki olarak gelisen duyarsizlasma genellikle asirt
duygusal tikenmeye bagli olarak ortaya c¢ikmaktadir. Duygusal tiikenmeden
duyarsizlasmaya dogru bir gecis oldugu bir¢ok orgiitsel ve mesleki ortamlarda yapilan
tikenmiglik arastirmalarinda ortaya c¢ikarilmistir (Eroglu, 2014, 151). Duygusal
tilkkenmeden duyarsizlasma semptomuna gecis yasayan calisan sadece hizmet alanlara
degil aym1 zamanda is arkadaglari ve yoneticilerine de duyarsiz davranmaya baslar
(Ozen Kutanis ve Tung, 2010, 66). Duyarsizlasma yasayan calisanlar ayn1 zamanda
hizmet alanlar1 siniflara ayirmakta, kat1 kurallara gore is yapmakta, kendi baslarina ise
stirekli kotii bir seyler gelecegini diisinmektedir (Ersoy ve Utku, 2005, 44).
Duyarsizlagma sendromu yasayanlar sadece ¢alisanlar olmamakta yoneticiler de genel
anlamda tlikenmisligin tim semptomlarini yasayabilmekte, yoneticilerin yasadig
duyarsizlasma calisanlarin yasadigi duyarsizlasmadan daha tehlikeli olmakta ¢iinkii
yoneticiler yasadiklar1 olumsuz duygulari kendilerine bagli olan c¢alisanlara da
bulastirarak dalga etkisine neden olabilmektedir (Ozen Kutanis ve Tung, 2010, 67).

Duyarsizlagsma yasayan calisan gergek beklentileri ile orgiite sagladigi mevcut

katki arasindaki farki ayirt etmeye baslayarak eksiklik hissi duyar ve ¢alisanda diisiik 6z
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yeterlilik algis1 olusur (Eroglu, 2014, 150). Ozellikle duyarsizlasma yasayan kisilerin
hizmet veya bakim ve yardim saglayan ¢alisanlarda oldugu goriilmiis, ¢calisanlarin bir
stire sonra hizmet verdigi bu kisilere kati ve umursamaz davranmaya basladig1 tespit
edilmistir (Eroglu, 2014, 150). Sosyal hizmet calisanlarinin mesleklerinin 6nemli bir
yerini miiracaat¢t ve hizmet alanlar olusturdugundan bu tiikkenmislik boyutunun

incelenmesi 6nem tagimaktadir.

1.5.3. Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Duygusal ve fiziksel olarak tiikenen calisanlar kendilerine yonelik olumsuz
tutum icerisine girmeye ve vyaptiklari islerle ilgili talepleri yerine getirmekte
zorlanamaya baglar bu durumda calisanda kisisel yeterlilik ve basari duygularinin
azalmasi ile sonuglanir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 215). Kisisel basari noksanligi
bulunan kisi kendini olumsuz degerlendirir ve kendisini yetersiz bulmaya baglar
(Beyhan vd., 2013, 7).

Kisinin kendisi ile ilgili yaptig1 degerlendirmeler sonucu duydugu diistik kisisel
basar1 hissi calisanin kendisini yetersiz gérmesine, isinde basarisiz hissetmesine,
kendisinden beklenen talepleri karsilamakta harcadigi tiim c¢abalarin bosuna oldugunu
diistinmesine, ilerlemedigine hatta geriledigini diisiinmesine neden olmaktadir (Bolat,
2011, 69). Kisinin kendisi ile yaptig1 degerlendirmeler bu semptom tiiriinde olumlu
nitelik tasimamakta olumsuz bir nitelik tasimaktadir.

Calisanlarinin  ¢ogunun is hayatina ya da kariyerine baglamasinin nedeni
kendisine, meslege ve topluma yararli olacagi inancidir. Fakat diisiik basar1 hissi
yasayan calisanlar bu ideallerini gerceklestiremedikleri fark ederler (Ozen Kutanis ve
Tung, 2010, 67). Calisanlarin baslangigtaki inanglarinin hayal kirikligina ugramasinin
ve diisiik bagar1 hissi yasamalarinin birden ¢ok nedeni bulunmaktadir. Bunlardan
bazilar1 is hayatina girmeden Ogrencilerin is hayati hakkinda sahip oldugu yiiksek
beklentiler, ¢alisanin gorevini yetirmesi i¢in gerekli kaynaklarin eksikligi, Orgiitiin
kurallarinin ¢alisanlar lizerinde kisitlayici etki birakmasi, ¢alisanin is arkadaslar ile
yasadig1 olumsuzluklar, bireyin ¢abalar1 sonucu olumlu geribildirimler almamasi bu
nedenler arasinda gosterilmektedir (Ozen Kutanis ve Tung, 2010, 67). Calisanlarin

yasadiklar diisiik kisisel basar1 hissinin insanlarla iletisimin 6nemli oldugu gorevlerde
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ve grup calismasinda bulunan ¢alisanlarda daha fazla oldugu gorilebilmektedir (Ersoy
ve Utku, 2005, 44).

1.6. Duygusal Emegin Sonug¢larinin Degerlendirilmesi

Orgutler calisanlardan bekledigi duygusal gosterim kurallari icerisinde Kimi
zaman U¢ duygusal emek tarinden birini gostermelerini beklemekte kimi zaman da
calisanin kendisi ii¢ duygusal emek tiirii davranisindan birini tercih etmektedir.
Genellikle yilizeysel duygusal emek davranisinda calisan hizmet alandan etkilenerek
samimi davranista bulunabilir kimi zaman da genellikle samimi davranislarda ¢alisan
bulunan calisan kisisel hayatinda yasadig1 sorunlardan dolayr o ¢alisma giinii ylizeysel
davraniglarda bulunabilir. Yapilan boylamsal arastirmalarda bu goriisii desteklemekte
calisanlarin giinliik calisma periyotlarinda istikrarli bir sekilde bu davranis tiirlerinden
birini sergileyebildigini, kimi zaman ise duygusal davranig gosterimlerinin degisken
olabildigini géstermistir (Altin Giilova, Palamutoglu ve Palamutoglu, 2013, 53).

Calisanlarin  duygusal emek davramis tilirlerinden hangisini tercih ettigi
konusunda yapilan bazi arastirmalar calisanlarin kisilik 6zellikleri {izerine durmustur.
Bu konuda yapilan arastirmalarda genel olarak {i¢ kisilik 6zelliginin duygusal emek
davranislart ile iliskili oldugu sonucuna varilmistir. Bu kisilik 6zelliklerinden ilki dogal
pozitif duygular yasayan disadoniik kisilik 6zelligine sahip calisanlardir. Disadoniik
kisilik Ozelligine sahip calisanlarin ¢alisma hayatlarinda daha az ylizeysel duygusal
emek davraniglarinda bulundugu ve derinden rol yapma davraniglarinda ise
zorlanmadiklart goriilmiistiir (Basim, Begenirbas ve Can Yalgin, 2013, 1481). Duygusal
emek davraniglart ile iliskilendirilen ikinci kisilik 6zelligi olan uyumluluk kisilik
0zelligi hem ylizeysel hem de derinlemesine davranis ile ayn1 yonde iliskili bulunmusg
fakat bu kisilik 6zelligine sahip c¢alisanlarin derinden davranis sergileme egiliminin
daha fazla oldugu bulunmustur (Basim, Begenirbas ve Can Yal¢in, 2013, 1481).
Duygusal emek ile iligkilendirilen son kisilik 6zelligi ise calisanlardaki norotiklik
davraniglaridir. Duygularin1 diizenlemekte zorlanan, stresle bas etmekte zorlanan
norotik kisilige sahip calisanlarin ise daha ¢ok yiizeysel davraniglar sergileme
egiliminde olduklar1 tespit edilmistir (Basim, Begenirbas ve Can Yalgin, 2013, 1481).

Duygusal emek konusunda yapilan ¢alismalar genellikle bu davranig tiirlerinin

olumsuz sonuglari ile ilgilenmistir. Bu durumun ortaya ¢ikmasinin nedenlerinden birisi
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caliganlarin hissettikleri duygular ile gostermis oldugu duygusal davranislarin birbirleri
ile ¢elisiyor olmasidir. Diger onemli noktalardan birisi de calisanlarin hissettigi
duygulara miidahale edilmeyecegi ve gercekten calisanlarin  duygularinin
degistirilmesinin zor olmasidir. Duygusal emek davraniglarini inceleyen arastirmalarin
bu davranislarin olumsuz sonuglarina odaklanmasinin diger nedeni ise durumsal ve
sosyal etkilere agik olan c¢alisanlarda duygusal emek davraniglarinin olumsuz
sonuglarinin olumlu sonuglarina gore daha uzun siirede ¢ikmasi ve c¢alisanlarda daha
fazla etki birakmasidir (Altin Giilova, Palamutoglu ve Palamutoglu, 2013, 53).

Calisanlarin gosterim kurallar1 geregi duygusal emek davranislari icin ¢aba
gdstermeleri maddi ya da manevi olsun siiphesiz ki karsilikli faydaya dayalidir. Ister
calisgan yasamini idame edebilmek igin galismaya mecbur oldugu icin ve isini
kaybetmemek adina bu tiir davraniglar1 gostersin isterse manevi kazanglari agisindan
calisma hayatinda bulunsun bu davraniglarinin hepsinin kisiye getirisi vardir. Gerek
orgutler gerekse devlet kurumlari olsun tiim bu iist diizey yapilanmalarin amacimin da
hizmet alanlari memnun ederek ilerlemek oldugunu sdéylemek dogru olacaktir.
Calisanlar agisindan gosterim kurallar1 olan bu davraniglarin olumlu sonuglarina
bakildiginda kisinin isini daha basarili bir sekilde yapmasina yardimci oldugu bunun da
calisan da performansinin artmasina neden oldugunu, calisanlarin misteri ile
iligkilerinde de problem olusmasi durumunu engelledigi, ¢alisanlarin zor ve acil
durumlarda duygularin1 gizleyerek ve sakin kalarak, bu davranislara siginmasinin
kendilerinde gurur ve 6zgiivene neden oldugu, ¢alisanlarin 6z yeterlilik duygularinin
artmas1 gibi manevi kazanglara (Coruk, 2014: 82, Yurur ve Unli, 2011:87), finansal
acidan ise prim artig1 6diil, gérevde yiikselme gibi maddi kazanglara neden oldugu
gorilmektedir. Yapilan arastirmalardan maddi kazanglarin en ¢ok yiyecek icecek
sektoriinde bahsisle icin avantaj sagladign goriilmiistiir (Yirur ve Unli, 2011, 87).
Alinan bu maddi kazanglar ise dolayli olarak bireyin manevi duygularint da olumlu
etkilemekte calisanlarin tatmin ve gilivenlik duygularini artirarak fiziksel ve zihinsel
olarak avantaj saglamasina neden olmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011, 87). Orgiitler igin
ise en 6nemli ve istenen olumlu sonug ise miisteri memnuniyetinin saglanmasi yoluyla
orgiitiin hedeflerinin gerceklestirilmesidir.

Genel olarak g¢alisanlarin yasamis oldugu olumlu duygular ¢alisanlarda olumlu

davraniglara neden olmakta bu durum da miisterilere yansiyarak miisterilerde olumlu
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tepkiler yaratmakta boylelikle karsilikli memnuniyet artmaktadir. Bu yonuyle hizmet
alanlar ile birebir etkilesim halinde olan galisanlarin davraniglarinin hizmet alanlardan
etkilendigi ve dongiisel bir iliskilerinin oldugundan s6z etmek miimkiin olmaktadir
(Yardr, Gumiis ve Hamarat, 2011, 3829). Mutlu hizmet alanlarin olmasi gibi
calisanlarda pozitif duygular yaratan olaylar da ¢alisanlarin daha fazla samimi ve sicak
davraniglarda bulunmasina neden olmaktadir. Diger bir ifade ile hizmet alanlardan giiler
yiizlli, kibar ve ince davraniglar gibi olumlu tepkiler alan calisan 6rgiitiin kendisinden
bekledigi giiler yiizli, kibar davraniglar1 hissederek yani derinlemesine davranis ile
gosterebilmektedir (Yiriir, Glimiis ve Hamarat, 2011, 3829). Ayn1 zamanda davranis
gosterim  kurallar1 calisana duygularinin  gosteriminde  kendisini  ifade edebilme
yetenegine katki saglamakta, karisiklik yasamasmi engellemekte tarafsizligini
saglamasina yardimci olmakta ayni zamanda duygusal dengesini korumasina ve
siirdiirmesini de katki saglamaktadir (Yrir ve Unli, 2011, 87).

Duygusal emek davraniglarinin olumsuz sonuglarina bakildiginda bu olumsuz
sonuglarin genellikle kisinin gergekten hissettigi duygular ile gostermesi gereken
duygusal davranislarin farkliligindan ortaya ¢iktigi goriilmektedir. Gergek duygularini
bastirirarak uygun davraniglari ortaya koymaya cabalayan ¢alisan tatminsizlik, tikenme,
asir1 rol yliklenmis hissi ve duygusal uyumsuzluk yasamaktadir (Duran ve Gilimiis,
2013, 237). Calisanlarin gosterim kurallar ile gercek duygularinin gelismesi anlamina
gelen duygusal uyumsuzluk hakkinda yapilan arastirmalarda bu durumu destekler
nitelikte ¢ikmis duygusal uyumsuzlugunun nedenlerinden birinin duygusal emek
davraniglar1 oldugu goriilmiistiir (Coruk, 2014, 83). Hissetmedigi halde baz1 duygusal
davraniglarda bulunmasi gereken c¢alisanin olumsuz sonuglarla karsilagsmas: ve bu
durumun ¢alisanda zararh etkiler birakmasindan s6z etmek mimkindur. Gergekte var
olmayan ve hissedilmeyen duygular1 gostermek zorunda olan c¢alisanlardaki bu
etkilerden bazilari; duygusal tiikenmislik, calisaninin kendisine saygisinda azalma, is
veya kendisine yabancilagma, is stresi, duygusal yorgunluk gibi pek c¢ok olumsuz
durumdur (Duran ve Giimiis, 2013, 237).

Farkli duygusal emek davranis tiirleri sergileyen calisanlarin bu davranislarinin
farkli sonuglar ile karsilastiklart gériilmiistiir. 63 galisma lizerinde yapilan Meta-Analiz
sonucu gercekte hissettikleri duygular ile gostermek zorunda olduklar1 duygusal

davranig arasinda uyumsuzluk yasayan ve c¢ogunlukla yiizeysel davranis sergileyen
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calisanlarin, derinlemesine davranis sergileyen c¢alisanlara gore duygusal emegin
olumsuz sonuglari ile daha fazla kars1 karsiya kaldiklar1 goriilmiistir (Altin Giilova,
Palamutoglu ve Palamutoglu, 2013, 54). Ozellikle yiizeysel davranista bulunan
calisanlarin daha fazla duygusal uyumsuzluk ve bilissel ¢eliski yasadiklar1 gorilmiistiir.
Ayn1 zamanda ylizeysel davranis sergileyen calisanlarin kendilerini ikiyiizlii ve sahte
davrantyor hissettikleri, daha fazla depresyon, kinizm (kuskuculuk), isten soguma
kendine glvensizlik gibi olumsuz sonuglarla karsilastigi tespit edilmistir (YUrlr ve
Unlii, 2011, 88). Calisanlarin bu yasadigi ruhsal sikintilarin zamanla fiziksel saglik
sorunlarina da neden olmasi muhtemeldir. Genel olarak ¢alisanlarin samimi ve
derinlemesine davranis sergiledikleri zaman kisisel basar1 hissinin artmasi, isten ayrilma
niyetlerinin azalmasi, verdikleri hizmet performansinin artmasi ve ise bagliliginin
artmast gibi olumlu c¢iktilarinin daha fazla olabilecegi, yiizeysel davranislarda ise
duygusal tiikenme, is tatminsizligi, stres, depresyon, verimliligin azalmasi, davranislarin
samimiyetsizlesmesi gibi daha ¢ok olumsuz c¢iktilarla karsilasabilecegi ileri

strilmektedir (Altin Giilova, Palamutoglu ve Palamutoglu, 2013, 53).

1.7. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Tliskisi

Duygusal emek ile ilgili ¢alismalar genellikle duygusal emegin ¢alisanlar igin
sonuglarinin zararli orgiitler i¢in ise yararli ydnlerine odaklanmaktadir. Yapilan
caligmalar duygusal emegin bireyler agisindan olumsuz yonlerini genellikle stres, is
tatmininiz azalmasi, duygusal tiikkenme, tiikenmislik gibi negatif sonuglarla
iliskilendirmektedir (Y riir ve Unli, 2011, 87).

Calisanlarda siradanlik duygusu, psikolojik sikinti ve tiikenmislik gibi zararli
sonuglara neden olan durumlarin nedenlerinden birisi Ozellikle duygularin kurallar
cergevesinde sabit bir sekilde yonetiliyor olmasidir (Coruk, 2014, 88). Calisanlarin
gercekten hissettigi, yinelemeli olarak yonettigi duygulari ile nasil hissetmesi
gerektigiyle ilgili duygular birbirine karisabilmekte bu durum ¢alisanlarin uzun vadede
kendilerine yabancilasmis hissetmelerine neden olmaktadir (Coruk, 2014, 88).

Duygusal emek bireyin kendi duygularin1 yonetmesi ve karsisindaki alicilarin
duygular1 yonetmesi seklinde ortaya ¢ikmakta her iki durumda calisanlarin algiladiklari
stresi ve psikolojik sikintilar1 arttirmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011, 87). Ozellikle

calisanlarin kendilerinden kaynakli ve hizmet alanlarin yansittigi davraniglardan dolay1
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hissettigi giicli negatif duygulari bastirmak zorunda kalma durumu tiikenmislik
yasamalarina neden olmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011, 87). Yapilan arastirmalar da
tilkkenmislik yasayan c¢alisanlarin bireysel ve orgiitsel a¢idan biiyiik maliyetleri olacagi;
bireysel agidan ¢alisanin saghiginin bozulmasi, aile iliskilerinin yipranmasi, sosyal
yasaminin kotiiye gitmesi performansinin diismesi gibi etkenlere neden oldugu, orgiitsel
olarak ise calisanlarin ise devamsizliginin ve isten ayrilmalarinin artmasina, hizmet
alanlarda olumsuz duygular uyandirmasina, miisteri tatminsizligine karin ve hizmetin
kalitesinin diismesine neden oldugu ifade edilmektedir (Aslan ve Ozata, 2008, 78).
Duygusal emek davranislarinin duygusal tilkenmeyi anlamli olarak etkiledigi
aragtirmalarla da kamitlanmigtir. Ozellikle yiizeysel rol yapma davranigmin duygusal
tilkkenme davranisi ile pozitif yonde bir iliski igerinde olduguna, derinden rol yapma ya
da samimi davranislarda bulunmanin ise negatif yonde bir iliski icerisinde olduguna dair
arastirma sonuglarini bulunmaktadir (Basim, Begenirbas ve Can Yalgin, 2013). Bu
neden sonug iligkisinin evrensel bir nitelik tagidigindan sz edilebilir. Young ve Moon
(2010) tarafindan yapilan kamu sektoriindeki arastirmada yiizeysel davranig ile
tiikkenmiglik arasinda pozitif yonlii bir iligki tespit edilmis (Celik ve Turung, 2011:233),
Malezya’da otel calisanlari ve Pakistan’da saglik personellerine yonelik yapilan
aragtirmalarda da duygusal tilkenme ve ylizeysel davranis arasinda pozitif iligki tespit
edilmis, Pakistan’da ise derinlemesine davranis ile negatif davranis arasinda iligki
oldugu sonucuna varilmistir (Altin Giilova, Palamutoglu ve Palamutoglu, 2013, 55).
Yine ayn1 konuda yapilan arastirmalarda derinlemesine davranis ile duygusal
tikenme arasinda anlamli iligkilerin bulunmadigi, ylizeysel davramisin duygusal
tilkenmeyi arttirdig1, ayn1 zamanda iki davranis tiiriiniin de kisisel basar1 hissini azalttigi
sonucuna ulasilmistir (Eroglu, 2014, 152). Bu arastirma da dikkat ¢eken diger sonug ise
yiizeysel ve derinlemesine davranisin tiilkenmigligin bir tiirii olan duyarsizlagsma ile
anlamli bir iliski igerisinde olmadigidir (Eroglu, 2014, 152). Fakat yuzeysel
davraniglarin tiikkenmisligin ii¢ boyutuyla da anlaml iligkiler olduguna yonelik goriisler
alanda daha fazla yer tutmaktadir. Grandey’in (1999) yaptig1 ¢alismada da benzer sonug
elde edilmis ylizeysel davranisin tilkenmisligin ii¢ boyutu ile iligkili oldugu yiizeysel
davraniglarin duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma artisina ve diisiik kisisel basari

hissine neden oldugu sonucuna varilmigtir (Kodse, Oral ve Tresin, 2011, 181).
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Hochschild’e gore uzun siire boyunca caliganin gercek hislerinden farkli
davranmast hem kendi gercek duygularindan kopmasina hem de baska insanlarin
duygularin1 anlamasini zorlastirmasina neden olmaktadir. Bu sonu¢ da tiikenmisligin
duyarsizlasma boyutuna isaret etmektedir (Eroglu, 2014, 151). Ozellikle daha fazla
yiizeysel davranis sergileyen ¢alisanlarin, islerini sevkle yapamamalar1 ve yaptiklari isin
kendi gergek duygu, diisiince ve degerini yansitmadigini hissetmelerinden dolay1 daha
fazla ise kars1 yabancilastiklar1 ve duyarsizlastiklart goriilmustir (Kaya ve Serceoglu,
2013, 317). Hochschild sadece ylizeysel davranislar sergileyenlerin degil derinlemesine
davranig sergileyenlerinde bu davranislart sergileyebilmek i¢in gosterdikleri ¢abalarin
bir sure sonra otomatikman ve ¢aba gostermeden ortaya ciktigini ve c¢alisanlarin bu
duruma alistiklarini ifade etmistir (Kose, Oral ve Tiresin 2011, 170). Dolayisiyla
duyarsizlasma ya da yabancilagsma calisanlarin artik gostermesi gereken duygular i¢in
caba harcamayi biraktiklarinda meydana gelmektedir.

Tiikenmisligin bir boyutu olan diisiik kisisel basari hissi ile ilgili yapilan
calismalarda, c¢alisanlarin  duygusal gosterimlerinin - bir sonuca ulasmadigin
gozlemledigi ya da hizmet alanlar tarafindan can sikici olarak degerlendirildigini
diisiindiigli zaman diisiik kisisel basar1 hissi yasadigi tespit edilmistir (Eroglu, 2014,
151). Ayni zamanda derinlemesine davranis gosteren calisanlarin kisisel basari hissinin
daha fazla olduguna ve daha az duygusal geliski yasadiklarina dair bulgular vardir
(Eroglu, 2014, 151).

Duygusal emek davranislarinin en Onemli sonuglar1 tiikenmislik {izerine
odaklanmis olmasia ragmen bu konuda yapilan ¢aligmalardan birisi de “is tatmini”
lizerine olmustur. Bu konuda yapilan ¢aligmalarda calisanlarin gergekten hissetmedigi
duygular1 gostermesi yani ylizeysel davranislar sergilemesinin ¢alisanlarda duygusal
celigkinin artmasina buna paralel olarak is tatminlerinin azalmasina neden oldugu
gorilmistiir (Altin Giilova, Palamutoglu ve Palamutoglu, 2013, 54). Bu konuda Cin’de
bir siipermarkette yapilan arastirmada ylizeysel davranis sergileyenlerin is tatmini ile
aralarinda negatif, derinlemesine davranis gosterenlerin ise pozitif yonli bir iligki
oldugu, isin 6zelliklerinin burada araci rol iistlendigi tespit edilmis ve Tiirkiye’de ¢agri
merkezleri calisanlarinda da ayni sonug¢ elde edilmis, baska calismalarda da benzer

sonuclara rastlanmistir (Altin Giilova, Palamutoglu ve Palamutoglu, 2013, 54).
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Duygusal emek davraniglarinin sonuglart genellikle duygusal celiski ile
iligkilendirilmekte c¢alisanlarin yasadigr duygusal celiskiden dolay1 calisanlarda is
tatmininin azaldigi, Orgiitsel baglilhigin azaldigi, isten ayrilma niyetlerinin arttigi,
calisanlarin duygusal tiikenme yasadigi ve kisisel ve is ile ilgili daha bircok
olumsuzluga neden oldugu goriilmiistiir (Yiiriir ve Unlii, 2011, 88). Duygusal ¢eliski
yasayanlarin ayrica davranigt gosterme sikligi, davranis kurallarimi  gosterirken
sergiledigi dikkatin, gosterilmesi gereken duygularin cesitliliginin ve rol yapma ve
bastirma gibi yiizeysel duygularin ¢esitliliginin de tiikkenmislikle dogru orantili oldugu
one siiriilmiistiir (Altin Giilova, Palamutoglu ve Palamutoglu, 2013, 54). Ozellikle daha
yiikksek diizeyde yiizeysel davranista bulunan ¢alisanlarin daha ¢ok duygusal celigki
yasadig1 i¢in daha fazla bu etkenlere maruz kaldigi tespit edilmistir (Kaya ve Sergeoglu,
2013, 317).

Cevresel ve orgltsel faktorlerin galisanlarin duygusal emek davraniglarini ve
tikenmiglik duzeylerini etkilemesi ne kadar yadsinamaz bir gergekse kisilik
Ozelliklerinin de bu faktorleri etkilemesi yadsinamaz bir gergektir. Kisiligin duygusal
emek ve tiikenmislik diizeyleri konusunda ele alinmasinin nedenleri arasinda; kisilik
yapisinin olay ve durumlarin iistesinden gelebilme mekanizmasina sahip olmasi,
tiikenmisligin bir kaynagi olabilmesi, bireyin yeni kaynaklar bulmasina yardim etmesi
ve bireyin anormal davranislari {izerinde caydiric1 bir kaynak olmasi sayilabilir (Ozen
Tutanis ve Tung, 2010, 67). Calisanlarin kisilik 6zellikleri, duygusal emek davraniglart
ve tlikenmislik diizeyleri hakkindaki iliskiyi inceleyen arastirmalarda duygusal emegin
kisilik ve duygusal tilkkenme arasinda araci rol {istlendigi sonucuna varilmistir (Basim,
Begenirbas ve Can Yalgin, 2013, 1486). Bu konuda yapilan norotiklik kisilik 6zelligi ile
duygusal tiikenme arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalarda ylizeysel davranisin
aracilik etkisine sahip oldugu tespit edilmistir. Yani ylizeysel davranislar sergileyen
norotik calisanlarin daha az duygusal tilkenme yasadiklart sonucuna varilmigtir (Basim,
Begenirbas ve Can Yalcin, 2013, 1486).

Duygusal emek davranisi sergileyen calisanlarda genellikle arzu edilen kisilik
ozellikleri sorumluluk, disadéniikliik, duygusal denge, ag¢iklilik ve uyumluluktur (Ozen
Kutanis ve Tung, 2010, 67). Bu kisilik 6zelliklerine sahip ¢alisanlarin zor kosullarda
daha direngli, strese daha dayanikli, yeni ve karisik durumlarla daha iyi miicadele eden,

etkin kaynak kullanimi1 yapabilen, is birligine agik, davraniglar1 6nceden dngoriilebilen,
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yaptig1 davranisglarinin sorumlulugu alarak iistesinden gelebilen calisanlar oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Tlikenmislikle ilgili yapilan ¢alismalarda bu goriisii destekler
nitelikte ¢ikmig, A tipi kisilik 6zelligine, dissal kontrol odagina ve nevrotik kisilige
sahip calisanlarda tiikenmigligin {i¢ boyutunun daha fazla goriildiigii, 6zgiivenleri ve
benlik saygilar yiiksek, bilingli, esnek ve uyumlu calisanlarda ise tiikenmisligin daha az
goriildiigii tespit edilmistir (Ozen Kutanis ve Tung, 2010, 71).

Pines, zihinsel, duygusal ve fiziki tiikenmisligin ¢alisma hayatinda ideallere ve
kariyeri ile ilgili yiksek beklentilere sahip olan kisilerde daha ¢ok rastlandigini 6ne
stirmiistiir (Eroglu, 2014, 150). Pines ¢aligsanlarin yasadiklari bu tiikenmisligi varoluscu
bir perspektifle dayandirmistir. Pines’in varoluscu perspektifine gore tlikenmislik,
bireylerin kigisel yasamlarinda ya da is hayatlarinda varolugsal anlami
bulamamalarindan, is hayatina yeni atilan idealist kisilerde yiiksek bir giidiilenme ve
beklenti olmasindan bu kisilerin yanildiklarini ya da ¢alisma hayatindan bekledikleri
varolugsal anlami elde edemeyecek olmalarin1 anladiklarindan kaynaklanmaktadir
(Capri, 2006, 64).

Duygusal emek konusunda yapilan ¢alismalarda ¢alisanlarin harcadiklari
duygusal emek davraniglarinin hizmet alanlara daha iyi hizmet sunarak isverene katki
sagladig1 fakat duygularin i¢ten olmaktan ziyade zorunlu olmasinin galisanlarin ise
yabancilasmasini tetikledigine deginilmektedir (Kaya ve Serceoglu, 2013, SF. 322).
Baska bir ifade ile duygularin bir bedel karsilig1 satilmasi ¢alisanlarda yabancilasmanin
artmasma neden olmaktadir. Calisanlar ayni zamanda gostermek zorunda olduklari
yapmacik davraniglart ve giivensizlik duygular i¢in kendilerini suglama egilimine
girmekte, uyusturucu ve alkol tiiketimini artirmakta, depresyon, diisiik 6zgiiven gibi
olumsuz sonuglarla kars1 karsiya kalabilmektedir (Celik ve Turung, 2011, 233)

Duygusal emek davraniglarinda bulunurken biling ve enerji kaynaklarini tiiketen
calisan is yerindeki taleplerin kendisinde bir gerilim yaratmasi nedeniyle bunu o6zel
hayatina da yansitmakta, Ozel hayatinda yiikiimliliiklerini yerine getirmekte
zorlanmaktadir (Celik ve Turung, 2011, 231). Yapilan arastirmalarda bu goriisii
destekler nitelikte ¢ikmuis, ¢alisanlarin genellikle sahte duygular sergilemek ve gercgek
duygularin1 bastirmak zorunda olmasi nedeni ile daha fazla is aile ¢atigmasi yasadiklar

tespit edilmistir (Celik ve Turung, 2011, 231).
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Calisanlarin i3 memnuniyetinde ve tlikenmiglik diizeyinde etkili olan
faktorlerden bir digeri de calisilan ortamin yOnetim yapisi, hizmet verilen kitlenin
cesitliligi ve yonetici destegidir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 216). Ozellikle insanlarla
birebir iletisim gerektiren sosyal ¢calismaci, 6gretmenlik, doktorluk, yoneticilik, hemsire,
doktor, bakim elemanlar1 gibi insan iliskilerinin yogun oldugu meslek dallarinda
tikenmiglik ile ilgili caligmalarin oldugu goriilmektedir (Kdse ve Golova, 2006).
Tiikenmisligin bu mesleklerde daha sik goriilmesinin nedeni ¢alisan-hizmet alan
etkilesimlerinin sik ve yogun olmasi, bu islerin ¢alisan icin duygusal yukumluliklerinin
de olmasi ve bu mesleklerde ¢alismanin uzun donemli is stresine neden olmasidir
(Kose, Oral ve Tiiresin, 171). Yogun insan iliskileri gerektiren mesleklere calisan
kisilerin yasadiklar1 bu tiikkenmislik duygusu ayni zamanda ¢alisanlarin profesyonellik
duygularin1 zayiflatabilmektedir (Celik ve Turung, 2011, 233). Dolayisiyla tiikkenmislik
ile duygusal emek davranislarmin sonuglarinin kisir dongii igerisinde oldugunu,
tikenmigligin calisanin duygusal emek davraniglarini olumsuz olarak etkiledigini,
duygusal emek davraniglarinin olumsuz sonuglarindan birisinin tilkkenmislik oldugunu
sOylemek mimkindur. Hizmet alanlarla/miiracaatgilarla birebir sik ve yogun iligkiler
icerisinde olan Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligina bagli ¢alisanlarinda bu kisir

dongiinden etkilenmeye acik meslek gruplarinda ¢aligtiklarini sdylemek miimkiindiir.
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BOLUM 2: AILE VE SOSYAL POLITIKALAR BAKANLIGI VE
SOSYAL HiZMETLER

2.1. Sosyal Hizmetler

Sosyal hizmetlerin tarihinin gorece yeni oldugunu sdylemek miimkiindiir. Sosyal
hizmet uzmanlart 1900’lerden sonra gorev almaya baslamis ve 1900’lerin basinda
sosyal hizmet dersleri verilmeye baslanmistir (Ciftei, 2013, 34). Sosyal hizmet
uzmanlar1/ sosyal ¢aligsmacilar bireylerle, gruplarla, topluluklarla ¢alisarak insanlarin
problem c¢6zmelerine, problemlerle bas etme kapasitelerini arttirmaya, bireyler ile
cevreleri arasindaki iligkileri kolaylastirmaya, bireylerden sorumlu olan orgiitleri
diizenlemeye, insanlarin gerekli kaynaklari elde etmesine ve sosyal politikalar
etkilemeye yardim ederler (Ciftci, 2013, 34). Dolayisiyla sosyal hizmet mesleginden
bahsederken birey, cevre ve toplum birlikte incelenir.

Turkiye’de sosyal hizmetlerin ve Aile ve Sosyal Politikalar Bakanliginin da
gelisiminin yeni oldugu ve son zamanlarda gelisim gosterdigi gorilmektedir. TUrk
milletinin yardimlagsmay1 seven, kimsesizlere destek olan, aileye 6nem veren, yaslhlara
sayg1 gosteren, ¢cocuklar1 koruyup kollayan gii¢lii bir sosyal destek agina sahip bir yapisi
oldugu bilinen bir gergektir. Tiirkiye Cumhuriyeti kurulmadan Once yasanan
savaslardan ve Ulusal Kurtulus Savasinda ¢ok fazla sehit verilmis ve savaslardan sonra
cok fazla yetim ve kimsesiz ¢ocuk kalmistir. Bu kimsesiz ¢ocuklara kol kanat gererek
devlet korumasi altina almak amaci ile Mustafa Kemal Atatiirk’iin 6nderliginde bu
cocuklara yardim etmek i¢in 30 Haziran 1921°de Cocuk Esirgeme Kurumlarinin temeli
olan Himaye-i Etfal Cemiyeti kurulmustur (Yolcuoglu, 2012, 103). Cumhuriyet
kurulduktan sonra yeni rejim degisikligi, ekonominin diizlememis olmasi, sanayinin
gelismemis olmasi, 1929 diinya ekonomik buhrani gibi nedenler sosyal politikalarin
ilerleyememesine neden olmustur (Yasar ve Dagdelen, 2013, 206). 1936’dan sonra ise
sosyal politikalar giderek gelisme gdstermeye baslamisg 1957 yilinda muhtag ¢ocuklara
yonelik kanun kabul edilmis, 1963 yilinda saglik ve sosyal yardim bakanligi merkez
teskilat1 biinyesinde Sosyal Hizmetler Genel Miidiirliigii kurulmus, 1983 tarihinde kabul
edilen 2828 sayili kanunla 1957 yilinda muhta¢ ¢ocuklara yonelik ¢ikarilan kanun ve
Sosyal Hizmetler Genel Miidiirliigii kaldirilmis ve Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme
Genel Miidiirligi kurulmustur (Yasar ve Dagdelen, 2013, 207).Sosyal Hizmetler ve

Cocuk Esirgeme Genel Midirligiiniin kurulmasiyla birlikte korunmaya muhtag
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cocuklar ile ilgili hizmetler tek kurulus blinyesinde merkezi idarenin sorumlulugu altina
girmistir (Yolcuoglu, 2012, 103). 8 Haziran 2011 tarihinde yayimlanan kanun
hiikmiinde kararname ile de SHCEK kurumunun yerine Aile ve Sosyal Politikalar il
Bakanligr kurulmustur. Bu kararname ile birlikte ASPB’na bagli Aile ve Toplum
Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Engelli ve Yashh Hizmetleri Genel Midiirliigli, Cocuk
Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Kadinin Statiisii Genel Miidiirliigii ve Sosyal Yardimlar
Genel Midiirliigii adi1 altinda bes genel miudiirliik Tiirkiye’deki sosyal politikalar ve
yardimlari idare ettirmektedir.

Ulkemizde genel olarak 1980 yilindan sonra sosyal hizmetlerdeki biitce sorunu,
yoksulluk, igsizlik, engelliler, yaslilar, parcalanmis ailelerin olmast gibi ekonomik
durgunluk ve kriz dénemlerinin etkisiyle ortaya c¢ikan sosyal sorunlar sonucu sosyal
politikalarin tiim iilkedeki aileleri kapsamak yerine sosyal risk tasiyan 6zel gruplara
yoneldigi goriilmektedir (Igagasioglu Coban ve Ozbesler, 2009, 34). 1980’li yillardan
sonra devlet Ozelliklere en alttaki yoksullara yonelik ¢abalart mesru goérmis, diger
yoksullara kars1 ise hayirseverlik, aile dayanigsmasi ve sivil toplum c¢ercevesinde
yaklasilmistir (Kesgin, 2012, 47). Bu dogrultuda 1980’lerden sonra genel olarak sosyal
hizmetlerin genel diisiincesinin 6zellikle dezavantajli birey ve gruplarda olusan
tahribatlar1 gidermek ve sosyal refah hizmeti vermek oldugundan s6z etmek
miimkiindiir. Bu anlamda sosyal hizmetlerin refah devletinin sosyal kalkinma ydntemi
olarak araci rol iistlendigi sdylenebilir (Ozmete ve Ozdemir, 2015, 114).

Sosyal politikalarin kapsaminin saglik egitim, sosyal koruma, sigorta, sosyal
hizmetler gibi alanlardan olusmasi ve korunmaya muhta¢ insanlar ic¢in olmasi,
koruyucu, giiclendirici, sosyal esitligi ve adaleti saglayict bir islevi olmasi sosyal
politikalar1 insanlarin her agidan saglikli bir yasam siirmesi i¢in biiyiikk Onem
tasimaktadir (Icagasioglu Coban ve Ozbesler, 2009, 33). Bugiin ¢alisma hayatinda,
yerel yonetimlerde, sosyal siyasette, dezavantajli birey ve grup alanlarinda gelistirilen
sosyal politikalarla insanlarin yasam kalitesi yiikselmis ve sosyal hizmet ve
rehabilitasyon alanlarinda iyilesmeler gergeklesmistir (Danis ve Geng, 2011, 171).
Devletin refah dizeyinin artmasiyla birlikte insan haklari, insan 6zgiirliigi ve onuru,
cogulcu demokrasi, gelir ve hak esitligi politikas1 konusunda da ilerlemeler olmus bu
politikalarla birlikte sosyal hizmet meslegi de gelisme olanagi bulmustur (Ozmete ve

Ozdemir, 2015, 114)
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Sosyal hizmetlerin tanimina bakildiginda “Kisi ve ailelerin kendi biinye ve
sartlarindan dogan veya kontrolleri disinda olusan maddi, manevi ve sosyal
yoksunluklarinin giderilmesine ve ihtiyaglarinin karsilanmasina, sosyal sorunlarinin
cOziimlenmesine ve hayat standartlarinin 1iyilestirilmesini amacglayan sistemli ve
programli hizmetler biitiiniidiir”  (Tirkmen, 2003: 269) seklinde tanimlandigi
goriilmektedir. Sosyal hizmet alaninin hedefi toplumdaki her kisinin var olan duygusal,
zihinsel, psiko-motor, ekonomik ve sosyal durumunun korunmasi ve iyilestirilmesi
yoluyla sosyal refahin arttirilmasidir (Ozmete, 2010, 83). Sosyal hizmet bu hedeflerini
gerceklestirirken insan haklarini esas alarak bireylerin sosyal problemlerini ¢dzmeye,
giiclendirmeye ve bagimsizlastirmaya calisarak olumlu anlamda sosyal degisim
saglamaya c¢alisir. Sosyal hizmet aymi zamanda bireyi sosyal cevresi icerisinde
degerlendirerek bireyin sosyal ¢evresi ile arasinda olan olumsuz iliskileri olumlu hale
getirmek i¢in miidahalelerde bulunur (Geng ve Baris, 2015, 97).

Sosyal hizmetin mesleginin genel olarak ii¢ temel boyutundan s6z etmek
mimkunddr. Bunlardan ilki sosyal hizmetin “sosyal degisim” boyutudur. Bu boyuta
gore sosyal hizmet calisanlarinin bireylerle gruplarla ya toplumla c¢alisirken calisma
yaptig1 tiim bu alanlarda sosyal gelisimi ve toplumsal dayanismayir amaglayan
midahaleler gelistirir. kinci boyut ise “insan iliskilerinde sorun ¢6zmedir”. Bu boyut
sosyal hizmetin giic durumlarda kisisel yardim, destek ve danigsma ile insanlarin
yasamlarindaki zorluklarla bas edebilmelerini saglayacak hizmetlerini kapsar. Ugiincii
ve son boyut “iyilik halini gelistirmek igin bireyin 6zgiirlesmesi” boyutudur. Bu boyut
terapotik bir boyutu igerir ve basvuranlarin ve hizmet alanlara destegi ve yonlendirmeyi
icerir (Tuncay, 2015, 34). Bu ¢ temel boyut icerisinde ise sosyal hizmetler sosyal
bakim ve tibbi destek olarak adlandirilan tibbi sosyal hizmetler, engellilerin sosyal
hayata adaptasyonu ve katilim faaliyetlerini de igeren psiko-sosyal ve rehabilitasyon
hizmetleri, bakima muhta¢ engelli yash ve kronik hastalara evde ya da kurumda bakim
ve psiko-sosyal destek hizmetleri, kimsesiz ¢ocuklar1 koruma ve kurum ile birlikte
yetistirme hizmetleri, psiko-sosyal sapma ve davranis bozuklugu gosteren bireylere
manevi rehabilitasyon hizmetleri, sosyo-ekonomik problemi bulunan aileler ve gé¢cmen
ailelere maddi ve manevi destek hizmetleri, genglere, kadinlara, yetiskinlere ve yaglilara
yonelik egitsel, psiko-sosyal destek hizmetler gibi egitsel, rehabilite edici, psiko-sosyal

olarak maddi ve manevi destekler hizmetlerini kapsamaktadir (Geng ve Baris, 2015,
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99). Bu anlamda sosyal hizmetlerin gorevlerinin insan ve toplum gelisiminin olumlu
yonde ilerleyebilmesi adina maddi ve manevi biitlin destekleri kapsadigim
sOyleyebilmek miimkiindiir. Sosyal hizmet ¢alisanlarinin ¢abasi da maddi ve manevi
olan bu hizmetleri kapsamaktadir.

Sosyal hizmet ¢alisanlarinin amaci toplumun bireylerinin refah ve mutluluklarini
saglamak olup ayni1 zamanda sosyal hizmet meslegi toplum igerisinde gelisim gdsteren
insanin gelisim gosterirken ihtiyag duydugu her tiirli yardimi konu edinir (Bilgin,
Emhan ve Bez, 2011, 224). Genel anlamda sosyal hizmet mesleginin birey ve sosyal
cevresi arasindaki iliskide davranig ve sosyal sistem teorilerinden yararlanarak sosyal
degisimi, katilimi, giiclenmeyi insan 6zglirliiglinii saglayacak miidahalelerde bulunmay1
insan iligkilerinde problemler ¢6zmeyi saglayarak insanlarin mevcut durumlarini
iyilestirmeyi ve refahlarmmi artirmay1 hedefledigini sdylemek miimkiindiir (Ozmete,
2010, 82). Sosyal hizmetler bu hedeflerini gergeklestirmek amaciyla 6zellikle muhtag ve
dezavantajli gruplara odaklanarak bu kisilerin yapisal ya da cevresel sartlarindan
kaynaklanan psikolojik, kilttrel, manevi ve sosyo-ekonomik ihtiyaglarini giderebilmek
amaciyla bireysel yontemlere de bagvurur (Geng ve Baris, 2015, 98).

Ulusal Sosyal Hizmet Uzmanlar1 Dernegi (NAWS) sosyal hizmet uygulamasinin
4 temel amaci oldugunu belirtmistir. Bu amagclarin birincisi problem ¢dzme siirecini
etkinlestirmek, bas etmek ve insanlarin gelisimsel kapasitelerini artirmak, ikincisi
insanlar1 kendilerine kaynak, hizmet ve firsat saglayan istemlerle iligkilendirmek,
liclinciisii insanlara kaynak ve hizmet saglayan sistemlerin insancil calismalar1 ve
etkinligini 6zendirmek ve sosyal politikalar1 gelistirmek ve iyilestirmektir. Bu amaglara
ek olarak insan ve toplum refahin1 6zendirmek de besinci amag olarak belirlenmistir
(Ciftci, 2013, 18). Sosyal hizmetler ise buna bagli olarak korunmaya muhtag, suga
siiriklenen, sokakta yasayan ya da calisan ¢ocuklari, yoksullari, engellileri, magdur
olmus kadinlari, siginmacilari, tibbi ve psikiyatrik yardima muhta¢ hastalari, sosyal
sapma gosteren kisileri, suglular1 ve daha bir¢cok toplumda dezavantajli olan kisileri
caligma alanina dahil eder ve bu kisi veya gruplarin barmmmasini, gelismesini ve
rehabilite edilmesine yonelik ¢alismalarda bulunur (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 224)

Sosyal hizmet uzmanlarinin kuruluslar ve topluluklar baglaminda uygulamada
bulunurken iistlendigi roller: saglayici uzlagtirici, biitlinlestirici, egitimci, yonetici,

analist/degerlendirme uzmani, kolaylastirici, araci, baslatici, gériismeci ve savunucu
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olarak siiflandirilmistir (Ciftci, 2014, 88). Bu rollerden saglayici roliinii Ustlenen
uzman miiracaat¢ilara umut asilar, direng ve c¢eligkilerini gidermeye, duygularini
tanimlaya yonetmeye, kisisel giiclii yanlarini ve toplumsal varliklarin1 tanimlamaya ve
desteklemeye calisir. Uzlastirict roliinde uzman karsit goriisteki bireyler ve gruplar
arasindaki iletisimi gelistirmek ve orta yolu bulmalarim1 saglamayr amaglar.
Biitlinlestirici/ koordinatoér roliinde insanlari bir araya getirerek belirli amaglara
ulagmalarin1 saglamaya calisir. Yonetici roliinde olan uzman kurumsal amagclarin
belirlenmesi, finansal kaynak saglama, toplumdan destek istenmesi, kurumun verim ve
etkinliginin arttiritlmas1 gibi sosyal kurumun bir nevi idari sorumlulugunu {istlenir.
Egitimci roliinde uzman miiracaatciya ve diger sistemlere bilgi verir ve egitim
becerilerini kazandirmaya calisir. Aract roliinii Ustlenen uzman toplumun kaynak ve
hizmetleriyle baglant1 kurar, diger topluluk ve kuruluslarla ortak amaclara ulagsmak i¢in
calisma yapar. Kolaylastirict roliinde uzman bir grubun ya da toplulugun bir araya
gelmesini yonetir, araya getirdigi bu kisilerin iletisimini arttirir, plan gelistirerek katkida
bulunur.  Baslatici/éncii - roliinde uzman belirli  bir konuya dikkat cekerek,
miiracaatcilarin problem alanlarini belirleyerek hizmet gelistirilmesinin yollarini bulur.
Goriismeci roliinde Uzman baska bir sistemden veya gruptan bir seyler elde etmeye
calisan bir bireyi, grubu ve kurulusu temsil eder. Savunucu roliinde uzman
miiracaatcinin - haklarin1  savunmak adina c¢abalamasini ve miiracaat¢1 yararina
konusulmasini igerir. (Ciftci, 2014, 91).

Sosyal refah devleti icerisinde toplum bireylerinin gelir durumunun 6nemi inkar
edilmeyecek bir diizeydedir. Refah devleti olmanin bir gerekliligi de devletin
vatandaglarina gelir garantisi saglamasidir.  Gelismemis veya gelismekte olan
devletlerin gelir garantisi saglama imkani az oldugundan devlet is alan1 saglanamayan
birey ve ailelerine, bakima muhta¢ ¢cocuk ve yaslilara, ¢calisamayan engelli gibi gelire
muhtag¢ bireylere psiko destegin yani sira maddi destek verilmesi gorevini de sosyal
hizmetlere vermistir (Ozmete ve Ozdemir, 2015, 114). Bu anlamda sosyal hizmetlerin
dezavantajli gruplara verdigi psiko-sosyal desteklerin yani sira maddi destek saglamasi
da sosyal refah devleti icerisinde onemli bir gorevi haline gelmistir. Ciinkii sosyal
hizmetlerin psiko-sosyal gelisimlerini saglayabilmek ve refah diizeyini arttirmak igin
oncelikle dezavantajli gruplarin temel ihtiyaglarini karsilamasi gerekmektedir. Bu

anlamda sosyal hizmetlerin saglik, egitim, konut, sosyal gilivenlik ve sosyal
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yardimlardan meydana gelen sosyal devletin temel gorevlerinden meydana geldigini
sOylemek miimkiin olmaktadir (Geng ve Baris, 2015, 97).

Sosyal hizmet kapsaminda yapilmasi gereken énemli bir gorev olan konulardan
birisi ise maddi yardimi, stresin olumsuz etkilerini azaltici, bireyin sorun ¢6zmesine
yardimci olmayi, birlikte ¢dzlim yollar arastirmayi, duygusal yakinlig, ilgiyi ifade eden
sosyal destek kavramidir (Yolcuoglu, 2012, 106). Sosyal hizmet ¢alisanlar1 bireyler
igin en biiyiik destek olan sevildigini ve onaylandigi hissetme duygusunu igeren sosyal
destegi vermekle gorevlidir. Genel olarak sosyal destegin kapsamina bakildiginda
bireylere dnem verildiginin, bilgi ve rehberlik sagladiginin, maddi destek saglandiginin,
bireylerin inanglar1 duygularini, yorumlarint kabul ederek davranildiginin, bireyin ait
oldugu sosyal sistem hakkinda bilgi edilmesine imkan saglanmasinin ifade edildigi
gortilmektedir (Yolcuoglu, 2012, 106). Bu anlamda sosyal destegin bireylerin fiziksel,
ruhsal, duygusal ve gevresel tiim alanlarda iyilesmesine, ihtiyaglariin giderilmesine,
geri kalmisghigmin giderilmesine yardimci oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Sosyal hizmetlerin ve genel olarak Aile ve Sosyal Politikalar Bakanliginin hedef
kitlesinin 6nemli bir bdliimiinii korunmaya, bakima, destege herkesten fazla ihtiyag
duyan, psiko-sosyal problemleri ile kendi haline birakilmamas: gereken kisiler
olusturmaktadir (Geng ve Barig, 2015, 97). Bu kisiler de toplumda daha dezavantajli
olan ihtiyag sahibi aileleri, cocuklari, engellileri, kadinlar1 ve yaslilar1 kapsamaktadir.

Kimsesiz ¢ocuklar, sokakta kalmis gocuklar ya da kurum bakimina verilmis
¢ocuklar bakima muhtag kisilerin belki de en hassas kismini1 olusturmaktadir. Bakima
muhtag¢ kisiler bedensel olarak hareket etme yeterliligini kisithh kullanamayan ya da
tamamen bu vyeterliligi kaybetmis, beslenme, beden temizligi, temel ev isler gibi
bireysel bakimini saglayamayan kisileri ifade etmektedir (Danmis ve Geng, 2011,171).
Bakima mubhtag kisiler en basit gorevleri dahi yerini getirmekte zorlanmakta, giyinme,
yeme i¢cme, beden temizligi gibi temel yasam gorevlerini ve basit fiziksel hareketleri
yerine getirememektedir. Ayni zamanda ruhsal olarak engelli olan bireyler fiziksel
sagliklar1 1iyi durumda olsa bile temel ihtiyaclarim1 gidermekte zorlanmakta bakima
muhtag kisiler arasinda yer almaktadir.

Bakima muhtag kisilerin fiziksel ve ruhsal anlamda destek gereksinimine ihtiyag
duymasi1 bu muhtag¢ kisilere bakanlarin yaklagimlarini 6nemli bir hale getirmektedir.

Genel olarak bakim elemanlarinin ahlaki gérev ve sorumluluklar1 arasinda insan sevgisi,
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bakim verdigi kisiye saygi, etkin iletisim, sosyal fedakarlik, empatik olmak, kontrollii
duygusal yaklasim, ayrimcilik yapmama, sabirli olmak, strese dayanikli olmak,
mahremiyet, maddi ve psiko-sosyal istismardan, kurumsal sadakat ve saglikli is
iliskileri gibi genellikle duygusal temelli nitelikler aranmaktadir (Danis ve Geng, 2011,
174). Bakim elemanlarinin goérevleri siralanirken bir yandan duygusal iligkileri
kullanmalar1 istenmekte bir yandan da bu duygusal iligkileri kullanirken olumsuz
sonuglarin1 yagamamalar1 adina kontrollii duygusal yaklagimda ve strese dayanikli
olmalar1 beklenmektedir. Fakat bakim elemanlarinin bu ayar1 nasil yapacagina yonelik
bir ¢alisma ya da bir politika bulunmamaktadir. Bu anlamda bakim hizmetinde
calisanlarin bakim verdigi kisilere duygularini kontrolsiiz kullanmalar1 ve bunun

sonucunda da olumsuz durumlarla karsilasmas1 muhtemeldir.

2.2. Yalova Aile ve Sosyal Politikalar il Miidiirliigii ve Bagh Kuruluslar

Yalova Aile ve Sosyal Politikalar 11 Miidiirliigiine bagh 9 kurulus
bulunmaktadir. Bu kuruluslar: Anadolu Kalkinma Vakfi Cocuk Evleri Sitesi, Sosyal
Hizmet Merkezi, Milli Piyango Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi, Merkez Huzurevi
Yash Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi, Cocuk Evleri Koordinasyon Merkezi, Kadin
Konukevi, Cocuk Koruma Ilk Miidahale Birimi, Cinarcik Huzurevi Yash Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezi ve Yalova Bakim ve Rehabilitasyon Merkezinden olusmaktadir

(http://yalova.aile.gov.tr/). Yalova ASP il Miidirliigi ve bagli kuruluslarinda

calisanlarin mesleklerini gruplar halinde incelemek miimkiindiir. Meslek elemanlari
sosyolog, sosyal calismaci, psikolog, 6gretmen gibi miiracaat¢i ve hizmet alanlarla daha
yogun iliskiler kuran ve psiko-sosyal islemlerle daha fazla ilgilenen meslek
gruplarindan olugmakta ve sosyal servis olarak anilmaktadir. Saglik ¢alisanlar1 doktor,
hemsire/saglik memuru, fizyoterapist gibi mesleklerden olusmakta ve bu meslek
gruplar1 miiracaat¢1 ve 6zellikle hizmet alanlarin saglik iglemleriyle ilgilenmekte ayni
zamanda sosyal servisin yani sira hizmet alanlarin grup sorumlusu olabilmektedir.
Bakim elemanlar1 hizmet alanlarin temel ihtiyaclarini karsilamalarina yardimer olmakta
bu anlamda hizmet alanlarla sik iletisimde bulunmaktadir. Memurlar satin alma, yazi
isleri, ambar depo isleri gibi genel anlamda idari islemlerle ilgilenmektedir. Ozel
giivenlik, danigma ve teknisyen gibi meslek gruplari calisanlari ise miiracaatg1 ve hizmet

alanlarla daha c¢ok yiizeysel iligkiler kurarak daha az iletisimde bulunmaktadir.
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23.04.2015/31646 Sayili Makam Onayiyla belirlenen Aile ve Sosyal Politikalar
I1 Miidiirliikleri Gorev ve Calisma Yonergesinde (www.pdb.aile.gov.tr) Aile ve Sosyal
Politikalar il Miidiirliikleri ve bagl kuruluslar1 ¢alisanlarin gérev ve sorumluluklarindan
bazilar1 sunlardir;
a) Aile biitiinliigiiniin korunmasi ve aile refahinin artirtlmasina yonelik sosyal hizmet
faaliyetlerini ve sosyal destek programlarini ytiriitmek,
b) Kadinlarin toplumsal hayatin tiim alanlarinda hak, firsat ve imkanlardan esit bigimde
yararlanmalarint saglamak tizere; kadinlara yonelik sosyal hizmet faaliyetlerini
yurutmek,
c) Engellilerin ve yaghilarin toplumsal hayata etkin bi¢cimde katilmalarini saglamak
izere; engellilere ve yaslilara yonelik sosyal hizmet faaliyetlerini yliriitmek,
¢) Sehit yakinlar ile gazilere yonelik sosyal hizmet faaliyetlerini yiiriitmek,
d) Cocuklarin ve genclerin saglikli gelisimini temin etmek {izere; ¢ocuklara ve genglere
yonelik sosyal hizmet faaliyetlerini yiritmek,
e) Cocugun, engelli ve yashlarin oncelikle aile icinde yetistirilmesi, bakimi ve
desteklenmesi amaciyla aileyi egitim, damismanlik ve sosyal ekonomik desteklerle
guclendirmek,
f) Korunmaya, bakima ve yardima muhtag birey ve aileleri tespit etmek, desteklemek ve
gerekli hizmetlerden yararlanmasini saglamak,
g) Bakanliga bagli sosyal hizmet kuruluslarima ve bu sosyal hizmet kuruluslarinda
kalanlara yapilacak ziyaret ve goriismelere iliskin is ve iglemleri yiiriitmek,
g) Isitme engelli ve konusma bozuklugu olan ve isaret dili terciimanlii hizmetinden
kurum/kurulus araciligiyla yararlanmak isteyen kisilerin taleplerinin karsilanmasina
yonelik is ve islemleri yliriitmek
h) Ailenin biitlinliigiinli korumak, parcalanmis ailelerin korunmaya, yardima ve bakima
muhtag fertleriyle ¢cocuklarina her tiirlii maddi, manevi ve sosyal destek saglamak; bu
amagla  gerekli  planlamalari1  yapmak, egitim faaliyetlerinde  bulunmak

(www.pdb.aile.gov.tr,2-4)

Genel olarak Yalova ASP Il Miidiirliigiiniin ve bagl kuruluslarmin verdigi hizmetleri ve

calisanlarin hizmet verdigi gruplar1 ¢ocuk hizmetleri, aile, kadin ve toplum hizmetleri,
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engelli bakim hizmetleri ve yagh hizmetleri ad1 altinda 4 genel baslik altinda incelemek

mUmkundur:

2.2.1. Cocuk Hizmetleri

Cocuk hizmetleri ¢ogunlukla fizyolojik, psikolojik, ahlaki, sahsi gelisimleri
tehlikede olan, anne veya babasiyla saglikli bir iletisimi olmayan veya anne ve babasi
tarafindan ihmal edilen, fuhus, dilencilik, madde bagimlilig1 gibi kotii aligkanliklara ve
sosyal tehlikelere maruz birakilan ve basibosluga siiriiklenmis olan korunmaya muhtag
cocuklardan olugmaktadir (Geng ve Barig, 2015, 102). Korunmaya muhtag ¢ocuklarinin
bedensel, ruhsal ve sosyal gelisimlerinin yani sira aile yaninda yasadiklar1 bireysel ve
sosyal problemleri engellemek amaciyla nakdi destek hizmeti de sunulmaktadir. Bu
anlamda Yalova ASP il Miidiirliigii yaklasik 500 aileye nakdi yardim da yapmaktadir.
Korunmaya muhta¢ ¢ocuklar arasinda onemli bir yer tutan sokakta ¢alisan ¢ocuklara

yonelik de galigmalar yapilmakta bu ¢ocuklara ve ailelerine psiko-sosyal ve ekonomik

acidan destek verilerek vaka incelemeleri yapilmaktadir (www.yalova.aile.gov.tr).
Genel olarak Aile ve Sosyal Politikalar tarafindan verilen ¢ocuk hizmetleri aile yaninda
bakim hizmetleri ve kurum bakim hizmetleri olarak ikiye ayrilmaktadir. Aile yaninda
bakim hizmetleri ise koruyucu aile ve evlat edinme hizmetleri olarak ikiye
ayrilmaktadir. Kurum bakim hizmetleri ise ailelerin olmadigi ya da ailelerin
fonksiyonlarini yerine getiremedigi durumda resmi ya da 6zel kurumlarca gecici ya da
siirekli olarak sunulan kimsesiz veya korunmaya muhta¢ c¢ocuklara sunulan bakim

hizmetini kapsamaktadir (Geng ve Barisg, 2015, 102).

Koruyucu aile hizmetleri; Oz ailesinin yaninda kaldig: takdirde bedensel, ruhsal ve
sosyal gelisimi agisindan zarara ugrayacagi diisiiniilen, 6z ailesi tarafindan bakilacak
durumda olmayan ya da evlatlik verilemeyecek ¢ocuklarin evlerinde kaldigi, goniillii ya
da iicretli bakim ve egitim saglayan ailelere yonelik hizmetleri kapsamaktadir (Unal,

2015, 882).

Evlat edinme hizmetleri; Sosyal ¢alismacilarin yaptig1 sosyal inceleme raporu ve ilgili

mahkemelerin karari ile evlat edindirme hizmetlerinden yararlanacak ¢ocuklarin evlat
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edinebilecegi belirlenmis ailenin yanina yerlestirilmesi hizmetini icermektedir (Geng ve
Baris, 2015, 103).

Korunmaya muhta¢ oldugu tespit edilen cocuklarin bakimi ailenin yaninda
yapilamiyorsa bu ¢ocuklar kurum bakimina alinmaktadir. Kurum bakimini yapan yerler
ise cocuk yuvalari, yetistirme yurtlari, ¢ocuk evleri gibi yapilardan meydana
gelmektedir. Benzer oOzellikteki cocuklarin kaldigi bu kurumlarda ¢ocuk bakimi
konusunda sertifikali ya da egitim almis, cocuklarin ebeveynlerinin yerlerini tutabilecek
kisiler calismakta, bakim elemani olarak adlandirilan bu kisiler temizlik isine

karismayarak sadece ¢ocuklarin bakimiyla ilgilenmektedir (Gelen ve Cinar, 2014, 539).

2.2.1.1. Koruma Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri

Yatili hizmet veren c¢ocuk hizmetleri kurumlarindan birisi olan Koruma Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezleri, ihtiya¢ duyulan illerde agilan ve suga yoneldikleri tespit
edilen c¢ocuklarin mevcut davranis bozukluklarini gidermek amaciyla rehabilitasyon
hizmetleri veren, aile, yakin ¢evre ve toplumla olan iligkisini diizenlemeye yonelik
faaliyetlerde bulunan gegici siireyle bakim ve korunmalarinin saglandigi kuruluslardir
(Geng ve Barig, 2015, 104). Yalova ilinde Koruma Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi

bulunmamaktadir.

2.2.1.2. Bakim ve Sosyal Rehabilitasyon Merkezleri

Bu kurumlarda duygusal, fiziksel veya cinsel istismara ugramis ¢ocuklarin yasamis
olduklart bu deneyimlerin olumsuz sonuclarini, travmalarini veya davranis
bozukluklarini gidermek amaciyla gerceklestirilen rehabilitasyon siireci boyunca gecici
ya da sitirekli bakim ve koruma sunulmakta, erkek ve kizlar ayr1 kurumlarda
bulunmakta, bu ¢ocuklarin aile, yakin ¢evre ve toplum ile iligkileri diizenlenerek sosyal
bir rehabilitasyon siireci saglanmaya g¢aligilmaktadir. Yalova ilinde Bakim ve Sosyal

Rehabilitasyon Merkezi bulunmamaktadir.

2.2.1.3. Cocuk Yuvalar1 ve Yetistirme Yurtlar:
Basgka bir sosyal hizmet kurulusu olan Cocuk Yuvalart 0-12 yas arast korunmaya
muhta¢ ¢ocuklarin ve gerektigi takdirde 12 yasini doldurmus olan kiz ¢ocuklarinin

hizmet aldigi, bu g¢ocuklarin bedensel ve psiko-sosyal gelisimlerinin, egitimlerinin
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yapildigi, saglikli bir kisilik veya iyi aligkanliklar kazanmalarimi saglamakla gorevli
kuruluslardir (Yasar ve Dagdelen, 2013, 209) Yetistirme yurtlar1 ise ¢gocuk yuvalarinin
gorevleriyle benzer gorevlere sahip olup 13-18 yas arasindaki ¢ocuklara yatili hizmet
vermektedir. Yalova Aile ve Sosyal Politikalar 11 Miidiirliigiine bagh yetistirme yurdu
bulunmamakla birlikte ¢ocuk yuvasi olarak Anadolu Kalkinma Vakfi ve Cocuk Evleri
Sitesi Miidiirliigli hizmet vermekte ve ¢ocuk hizmetleri ile ilgili bagka bir kurum olan
Cocuk Koruma ilk Degerlendirme ve Miidahale Birimi bulunmaktadir. Cocuk Koruma
Ik Miidahale ve Degerlendirme Birimi c¢ocuk, gen¢ ve ¢ocuklu kadinlara hizmet
vermekte olup gerektiginde gecici siireli bir barinma hizmeti sunmaktadir

(www.yalova.aile.gov.tr).

Kurum bakimlarinda ¢ocuklar ¢ok fazla kisi ile birlikte kalmakta ve calisanlar
birebir cocuklarla ilgilenmekte zorlanmaktadir. Ilgi bekleyen bu ¢ocuklarin bu anlamda
dislanmighik hissine kapilmalari ve olumsuz sonuglarla karsilagsmalar1 oldukca
muhtemeldir. Ailesinden Ozellikle anne ve babasindan mahrum olan ¢ocuklarda asiri
sevgi gereksinimi, gii¢lii bir intikam duygusu, endise duygusu gelismekte, cocuklar
yasadig1 bu olumsuz duygularla birlikte baz1 davranissal, kisilik ve zihinsel bozukluklar
gostermekte ve gelisimlerinde gerilemeler ve duraklamalar goriilmektedir (Yasar ve
Dagdalen, 2013, 212). Bu yiizden tercih edilen ¢ocuklarin ailelerin yaninda kalmalari
eger bu imkan yoksa cocuklarin aile ortamina benzer bir ortamda yasamalaridir. Bu
ylizden aile yaninda olamayan cocuklarin aile ortamina benzer yapilarda yasamalari
amaciyla Sevgi Evleri projesi baslatilmistir.

Kurum bakiminda kalan c¢ocuklarin yasadiklari olumsuz sonuglarin kurum
calisanlariyla kurulacak olan yakin bagla Onlenebilecegini gosteren caligmalar
bulunmakta bu yiizden de ¢alisanlarla ¢ocuklar arasinda duyarli ve sicak bir iligki
gelistirmeyi hedefleyen yapilandirilmis iyilestirilme modelleri gelistirilmektedir (Gelen
ve Cinar, 2014, 539). S0z konusu sadece barinma ve yiyecek ihtiyacglarinin
karsilanmasi olmayan, sevildiklerini, bir yere ait olduklarini, énemsendikleri bilmek
isteyen cocuklar oldugu ig¢in bu kurum ¢alisanlarin “samimi davraniglarla” ¢ocuklara
davranan kisiler olmas1 6nemli hale gelmektedir. Dolayisiyla ¢ocuklara hizmet sunan

calisanlar i¢in duygusal emek davranislarindan s6z etmek miimkiindiir.
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2.2.1.4. Sevgi ve Cocuk Evleri

Yuvalarda ya da yetistirme yurtlar1 gibi kurumlarda verilen bakimlarin hem maliyetli
olmast hem de bir¢ok olumsuz sonuglarla karsilasilmasi nedeniyle alternatif bir model
gelistirilmeye calisilmis ve sevgi evleri projesi baglatilmistir. Yurtlara alternatif olarak
gelistirilen bu projeyle c¢ocuklar toplu yasamin getirdigi risklerden uzak olarak c¢ok
sayida kisi ile birlikte kalmak yerine daha kiiclik ve daha az ¢ocuklarin oldugu, aile
ortamina benzer yapi ve iliskiler icerisinde yer alan ev ortamini gibi daha kiiclik
birimlerde, kiiciik ve miistakil binalardan olusan site igerisindeki evlerde kalmaya
baslamistir (Yazici, 2012, 508). Sevgi evleri projesiyle hedeflenen cocuklarin aile
ortamina benzer yapit ve iliskiler igerisinde kendisine giivenen bireyler olarak
yetismeleri ve topluma kazandirilan bireyler olmalaridir (Yazici, 2012, 508). Sevgi
evleri ise ¢ocuk evlerinin temellerini olusturmustur. Cocuk evleri kurulusta kalan
cocuklarin ev sicakligini hissedebilecegi, komsuluk iligkilerini ve toplumsal yasami
Ogrenebilecegi ve yasayabilecegi, az sayida cocugun kaldigi apartman dairelerinden
meydana gelmektedir (Geng ve Baris, 2015, 103). Bu evler ¢ocuk evleri yonetmeligine
gore tercihen okul ve hastanelere yakin apartman dairesi veya miistakil ev olan her ilin
sosyal ve kiiltiirel acidan gocuk yetistirmeye en uygun bolgelerinde bulunmaktadir
(Cocuk Evleri Yonetmeligi: 2008). Yalova Aile ve Sosyal Politikalar il Miidiirliigiine
bagli Cocuk Koordinasyon Merkezi Miidiirliigiinde toplam 8 ev bulunmakta olup, bu
evlerin 2si  kizlara ve 6s1 erkek c¢ocuklara yonelik hizmet vermektedir

(www.valova.aile.gov.tr).

Cocuk evlerinden hizmet alan ¢ocuklarin bu evlere yerlestirilirken agir zihinsel,
bedensel ve ruhsal engeli olmamasi gerekmektedir. Bu evlerde kalan cocuklar aile
ortaminda kalan ¢ocuklara benzer sekilde evlere arkadaslarini getirebilmekte ve birlikte
disarida oynayabilmektedir. Bu evlerde cocuk sayisi az oldugu i¢in calisanlar ¢ocuklarla
yakin iligkiler kurmakta, ¢alisanlar ¢ocuklarla kurum bakiminin aksine bireysel olarak
daha fazla ilgilenmekte ve ¢ocugun kurum bakimlarinda hissettigi dislanmislik
duygusunu hissetme olasiligin1 ortadan kaldirmaya yardimci olmaktadir (Gelen ve
Cinar, 2014, 539).

Cocuk evlerinde en fazla 6-8 cocuk kalmakta, ¢ocuk evlerinin tiim islemleri il
Midiirliigii biinyesindeki Cocuk Evleri Koordinasyon Merkezi ve bu merkeze bagli her

bir ¢ocuk evinin sorumlusu tarafindan yiiriitilmektedir. Cocuk evleri sorumlusuna bagl
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olarak ise ayni aile ortamina benzer sekilde bakici anne ve bakim elemanlar

bulunmaktadir (Yazici, 2012, 509). Cocuk evi sorumlular1 il miidiirligli tarafindan

secilen tliniversitelerin saglik, sosyal egitim bilimleri boliimlerinden mezun olan sosyal

calismaci, psikolog, cocuk gelisimci, sosyolog, 6gretmen gibi bu konuda egitim almis

kisilerden olusmaktadir (Cocuk evleri yonetmeligi, 2008).

Yalova Aile ve Sosyal Politikalar il Miidiirliigii ve bagl kuruluslar ¢alisanlarmin

cocuk hizmetleri alanindaki gorevlerinden bazilar1 sunlardir:

Cocuklarin her tiirlii ihmal ve istismardan korunmasi ve saglikli gelisimi i¢in gerekli
Onleyici ve telafi edici mekanizmalar1 olusturmak ve uygulamak,

Suga siiriiklenmeleri nedeniyle hakkinda verilen tedbir kararlari ¢ercevesinde
sunulan hizmetleri kabul etmeyen, yapilan mesleki ¢alismalarda isbirligine
gitmeyen, bakim tedbiri sonucu yerlestirildigi kurulusta kalmay1 reddederek suca
striiklenmeye devam eden ¢ocuklar hakkinda ilgili mahkemeden denetim
hiikiimlerinin uygulanmasinin talep edilmesi is ve islemlerini yiiriitmek,

Resit olmasi nedeniyle koruma/bakim tedbir karar1 sonlandirilan genglerin rizasi ve
igbirligiyle sunulan risk degerlendirmesi, rehberlik ve destek hizmetlerini ilgili
mevzuat hiikiimleri dogrultusunda yiiriitmek,

Yakinlan ile goriismeleri gereken cocuklarin koordinasyon merkezi tarafindan
belirlenecek mekanda aile ve akrabalar1 ile goriismelerini saglamak, sonuglarini
takip etmek,

Ziyaretcisi gelmeyen ¢ocuklar1 koordinasyon merkezine bildirerek ¢cocuk hakkinda
uygun kararlar alinmasina katkida bulunmak,

Yiiksekogrenime veya yatili okullara devam eden ¢ocuklarin sosyal ve psikolojik
gereksinimlerini  belirlemek, ihtiyaglarinin zamaninda karsilanmasi1 amaciyla
caligsmalar yapmak,

Cocuklarin psiko-sosyal yonden gelisimlerinin saglanmasi amaciyla sosyal, kiiltiirel
ve sportif etkinlikler diizenlemek, bunun i¢in toplum kaynaklarinin kullanimi
yoniinde ¢aligmalar yapmak,

Koordinasyon merkezi tarafindan ¢ocuk evine kabul edilen ¢ocugun uyumu igin,
gerekli bakim ve yetistirme ile ilgili mesleki calismalar1 koordinasyon merkezi ile

koordineli olarak yapmak,
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Cocuklarin korunmasini gerektiren kosullarin devam edip etmedigini belirlemek,
aile ve ¢cocuk arasinda saglikli ve siirekli iliski kurulmasini saglamak amaci ile en az
yilda bir kez ailenin yeniden sosyal incelemesini gergeklestirmek, tespit edilen
degisiklikleri belgelendirerek ilgili Daire Baskanlifina da bildirilmesi suretiyle
gerektiginde korunma kararinin kaldirilmasi yolunda islemleri baslatmak,
Cocuklarin topluma yararli kisiler olarak yetigmelerinin saglanmasi amaciyla
psikolojik ve sosyal gelisimlerini siirekli olarak izlemek, koordinasyon merkezinin
kararlart dogrultusunda sorunlarinin ¢dziimiine yardimci olmak amaciyla ilgili
meslek elemanlartyla isbirligi halinde ¢alisma,

Cocugun kurulusa kabulii, uyumu gerekli bakim ve yetistirme ile ilgili mesleki
calismalar1 yapmak,

YiiksekOogrenime veya yatili okullara devam eden ¢ocuklarin sosyal ve psikolojik
gereksinimlerini  belirlemek, ihtiyaglarinin zamaninda karsilanmasi1 amaciyla
caligmalar yapmak,

Koordinasyon merkezi tarafindan ¢ocuk evine kabul edilen ¢ocugun uyumu igin,
gerekli bakim ve yetistirme ile ilgili mesleki calismalar1 koordinasyon merkezi ile
koordineli olarak yapmak,

Bakic1 annelerce ¢ocuk evinin tertip ve diizenini saglamak, cocuklara saglikli aile
ortaminin hazirlanmasinda yardimecir olmak, c¢ocuklarin saglik, temizlik, yemek
yeme, giyinme, soyunma, uyku ve alt temizligi ile yakindan ilgilenmek. (Cocuk
Yuvalar1 Yonetmeligi;1999,ASP Bakanliginin Tegskilat ve Gorevleri Hakkinda
Kanun Hukminde Kararname, 2011, Cocuk Evleri Y0Onetmeligi, 2008).

2.2.3. Aile, Kadin ve Toplum Hizmetleri

Aile ve toplum hizmetleri kapsaminda bireylerin korunmaya ve kurum bakimina

ihtiyac duymasina neden olabilecegi sorunlar Onceden tespit edilerek ortadan

kaldirilmasina yonelik olarak koruyucu ve onleyici sosyal hizmet uygulamalar yer

almaktadir (Geng ve Barig, 2015, 105). Bu hizmetler psiko-sosyal destekleri igerdigi

gibi ayni ve nakdi yardimlar1 da kapsayan sosyal Yardimlar1 da igermektedir. Yalova

Aile ve Sosyal Politikalar 11 Miidiirliigii kapsaminda Aile ve Toplum Hizmetlerini

Sosyal Hizmet Merkezi ve Kadin Konukevi aracilifiyla yiiriitmekte ayrica koordineli

bir sekilde Yalova Sosyal Yardimlasma ve Dayanigsma Vakfi ile koordineli bir sekilde
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calismaktadir. Genel olarak Aile ve Toplum Hizmetlerinde calisanlarin gorevleri

asagidaki gibidir:

e Bakanligin aile ve topluma ydnelik koruyucu, onleyici, egitici, gelistirici, rehberlik
ve rehabilite edici sosyal hizmet faaliyetlerini yiriitmek ve koordine etmek,

e Aile yapisinin ve degerlerinin korunmasi, gili¢lendirilmesi ve ailenin sosyal refahinin
artirtlmas1 i¢in, Bakanlikca belirlenen politika ve stratejileri uygulamak,
uygulanmasini izlemek ve degerlendirmek,

e Ilde aile yapisini, degerlerini, huzur ve mutlulugunu tehdit eden sorunlar1 ve bu
sorunlara yol acan faktdrleri tespit etmek, bu sorunlara karsi toplumsal duyarliligi
gelistirici faaliyet ve projeler yiirlitmek, ¢oziim Onerileri gelistirmek, bu konularda
egitim programlar1 hazirlamak ve uygulamak,

e Ilde meydana gelen aile igi siddet ve istismar, tdre cinayetleri, intihar, kotii
aliskanlik, bagimlilik ve benzeri sorunlari nedenleri ve sonuglari bakimindan
incelemek, arastirmak, bunlarin 6nlenmesine ve sorunlarin ¢éziimiine yonelik, aileyi
destekleyici ve egitici programlar hazirlamak ve uygulamak, izlemek,

e Aile ve aile bireylerine yonelik damismanlik hizmeti vermek (ASP Bakanliginin

Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname, 2011)

2.2.4. Sosyal Hizmet Merkezleri

Sosyal hizmet merkezlerinde c¢ocuklarin ve genclerin saglikli gelisiminin
saglanmasina, kadinlarin toplumsal cinsiyet ayrimciligina karsi toplumsal hayatin her
alaninda firsat, imkan ve haklardan esit bir sekilde yararlanmasina, sehit yakinlari ve
gazilere yonelik sosyal hizmet faaliyetlerinin gerceklestirilmesine, engelli ve yaglilarin
toplumsal hayata katilimlarinin saglanmasina, yardima, korunmaya ve bakima muhtag
bireylerin tespit edilerek desteklenmesine ve ailelerin egitimi danigsmanlik ve sosyal
ekonomik desteklerle giiclenmesine yonelik hizmetler verilmektedir (Geng ve Baris,
2015, 105). Yalova Sosyal Hizmet Merkezinde ¢ocuk, geng, kadin, engelli, gazi, sehit
yakini gibi tlim miiracaatgilara sosyo-ekonomik destekler, evde bakim hizmetleri,
kurulus bakim hizmetleri, damismanlik gibi hizmetler sunularak gerekli destekler
saglanarak bu gercevede Bagvuru Tespit ve Izleme Birimi, Uygulama Birimi, Sehit

Yakinlar1 ve Gazilere Hizmet Birimi ve Egitim ve Danismanlik adi altinda dort birim
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olusturulmustur (www.yalova.aile.gov.tr). Sosyal Hizmet Merkezlerinde ¢alisanlarin

gorevlerinden bazilar1 agagidaki gibidir:

Sosyal veya ekonomik destek talebine iliskin miiracaatlar1 almak, degerlendirmek ve
uygulamak,

Sosyal veya ekonomik yardim uygulamalarinda, muhta¢ durumda bulunan kisilerin
en kisa stirede kendi imkanlari ile geginebilmeleri i¢in proje hazirlamak, planlamalar
yapmak ve meslek kazandirici ¢alismalar icin ilgili birimlere yonlendirmek,

Sehit yakinlar1 ve gazilerin haklari ile onlara yonelik yardim, hizmet ve muafiyetlere
iliskin Bakanlik¢a belirlenen politika ve stratejileri uygulamak, uygulanmasini
izlemek ve degerlendirmek,

Il Miidiirliigiine basvuran sehit yakinlari, gaziler ve gazi ailelerine gerekli
danigmanlik ve rehberlik hizmetlerinde bulunmak,

Gazilerin toplumsal hayata adaptasyonu, ortez—protez ve tedavi ihtiyaglarinin
karsilanmas1 amaciyla ilgili kurumlarla is birligi yapmak,

Sehadet veya yaralanma durumlarinda sehit yakini ve gazilere gerekli psiko — sosyal
destek saglamak, konu hakkinda Bakanlig1 bilgilendirmek,

Birey ve ailelere yonelik egitsel faaliyet ve projeler yiritmek, konferans, seminer ve
benzeri etkinlikler diizenlemek; kiiltiir ve sanat faaliyetlerini gergeklestirmek,
Korunmaya, bakima ve yardima muhta¢ birey ve ailelerin tespit edilmesini,
desteklenmesini ve gerekli hizmetlere yonlendirilmesini saglamak,

Oncelikle cocugun aile iginde yetistirilmesi ve desteklenmesi amaciyla aileyi egitim,
danismanlik ve sosyal ekonomik desteklerle glclendirmek,

Aile biitlinliigiiniin korunmasi ve aile refahinin artirilmasina yonelik sosyal hizmet
faaliyetlerini yiirtitmek, bu alanda ilgili kamu kurum ve kuruluslar1 ile goniilli
kuruluglar arasinda isbirligi ve koordinasyonu saglamak,

Cocuklarin ve genglerin saglikli gelisimini temin etmek {izere; ¢ocuklara ve genclere
yonelik sosyal hizmet faaliyetlerini yiritmek, bu alanda ilgili kamu kurum ve
kuruluglari ile goniillii kuruluslar arasinda isbirligi ve koordinasyonu saglamak,
Kadinlarin toplumsal hayatin tiim alanlarinda hak, firsat ve imkénlardan esit
bi¢imde yararlanmalarini saglamak {izere; kadinlara yonelik sosyal hizmet
faaliyetlerini yiiriitmek, bu alanda ilgili kamu kurum ve kuruluslar ile goniilli

kuruluglar arasinda isbirligi ve koordinasyonu saglamak,
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e Engellilerin ve yaslilarin toplumsal hayata etkin bi¢cimde katilmalarini saglamak
uzere; engellilere ve yaslilara yonelik sosyal hizmet faaliyetlerini yiiriitmek, bu
alanda ilgili kamu kurum ve kuruluslar ile goniillii kuruluslar arasinda igbirligi ve
koordinasyonu saglamak (ASP Bakanliginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hikmunde Kararname, 2011, Sosyal Hizmet Merkezleri Yonetmeligi, 2013).

2.2.5. Kadin Konukevleri

Kadin konukevi hizmetinden yararlanan kadinlar siddete ugrayan ya da ugrama
tehlikesi bulunan kadinlardan ve beraberindeki c¢ocuklara higbir ayrim yapilmadan
hizmet vermektedir(Kadin Konukevi Yonetmeligi, 2013). Kadin konukevleri terk edilen
ya da esiyle olan anlagsmazlik nedeniyle evini terk eden, fiziksel, duygusal ve ekonomik
istismara ugrayan, esinin vefat etmesi veya bosanma nedeni ile sosyo-ekonomik
yoksunluk yasayan, evlilik dis1 hamile kalmasi ya da ¢ocuk sahibi olmasi nedeniyle
ailesi tarafindan kabullenilmeyen, istemedigi halde evlilik yapmaya zorlanan,
cezaevinden yeni ¢ikan ve yardim ve destege ihtiya¢ duyan, madde bagimlilig1 tedavisi
gérmiis, ¢evre nedeniyle ekonomik ve sosyal yoksunluk igine diismiis kadinlara ve
beraberindeki ¢ocuklara hizmet veren kuruluslardir (Geng ve Barig, 2015, 105). Bu
anlamda Kadin Konukevlerinden hizmet alan kadinlar ii¢ grup altinda toplanmaktadir.
Bunlar can giivenligi tehdidiyle hizmet alan kadinlar, barinma nedeniyle hizmet alan
kadinlar ve sosyo-ekonomik yoksunluk ¢eken kadinlardan olugsmaktadir. Yalova Kadin
Konukevi 2012 yilinda hizmete girerek hizmet alan kadinlarin bilinglenmesi,
giiclenmesi, aile i¢i problemlerinin ¢oziimlenmesi ve kendi ayaklar1 tizerinde durarak

bir yasam kurabilmesi i¢in bir¢ok koldan desteklenmektedir (www.yalova.aile.gov.tr).

Kadin konukevi ¢alisanlart hizmet alan kadinlardan siddete ugrayan kadinlara yonelik
siddet sonucu ortaya ¢ikan sugluluk, utang, degersizlik ve korku gibi duygularinin
asilmasii saglamakta, Ozgiivenlerinin yerine gelebilmesi i¢in caligmalar yapmakta,
kadinlarin kendilerine yeni bir yasam kurmalar1 adina psikolojik destek, adli yardim ve
danigmanlik hizmeti sunmaktadir (Geng¢ ve Barig, 2015, 105). Kadin Konukevi
Yonetmeliginde kadinlara yonelik bu hizmetleri veren ¢alisanlarin tiikenmislik
sendromu yasayabilecegi bu nedenle ¢alisanlarin tiikenmislik sendromu yasamalarini

onlemeleri icin duzenli psikolojik destek verilmesinin gerektigi belirtilmektedir (Kadin
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Konukevi Yonetmeligi, 2013). Asagida Kadin Konukevleri ¢alisanlarinin bazi gorevleri

yer almaktadir:

Kadimna yonelik her tiirlii siddet, tére ve namus cinayetleri, taciz ve istismarin
Onlenmesi i¢in c¢alismalarda bulunmak, kadinin aile ve sosyal yasamdan
kaynaklanan sorunlarmin ¢oziimiine destek olusturmak ve danigsmanlik hizmeti
vermek,

Kadinlarin, bir is ve meslek edinmelerine, saglik ve hukuki sorunlarini ¢6zmeleri
igin ilgili kurum ve kuruluslarla iletisim kurmalarmma ve gerekli hizmetleri
almalarina destek olmak amaciyla maddi yardima ihtiyaci olan kadinlarin durumlari
hakkinda rapor diizenleyerek miidiire sunmak,

Kadinlarin ve beraberindeki ¢ocuklarin sorunlarinin ¢6ziimii hakkinda rehberlik ve
danismanlik hizmeti vermek,

Kadin ve ¢ocuklara yonelik sosyal etkinlikler diizenlemek,

Kadin ve ¢ocuklarin ihtiyaglarini tespit etmek ve miidiire iletmek,

Kadma yonelik her tiirlii siddet, tore ve namus cinayetleri, taciz ve istismarin
Onlenmesi i¢in c¢aligmalarda bulunmak, kadinin aile ve sosyal yasamdan
kaynaklanan sorunlarmin ¢oziimiine destek olusturmak ve danigsmanlik hizmeti
vermek,

Ilde saglik, egitim, kiiltiir, ¢alisma ve sosyal giivenlik basta olmak iizere biitiin
alanlarda kadinlarin ilerlemesini saglayici ¢alismalarda bulunmak,

Kadma karsi ayrimciligin onlenmesi, kadinin insan haklarmin ve toplumsal
statiisiinlin korunmasi ve gelistirilmesi, kadinin toplumsal hayatin tiim alanlarinda
etkin hale getirilmesine yonelik Bakanlikca belirlenen politika ve stratejileri
uygulamak, uygulanmasini izlemek ve degerlendirmek (ASP Bakanliginin Teskilat
ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname, 2011, Kadin Konukevlerin

Acilmasi ve Isletilmesi Hakkinda Yénetmelik, 2013).

2.2.6. Engelli Bakim Hizmetleri

Gecici engelliler, gorme ve isitme engelliler, kronik fiziksel engelliler, bilissel

engelliler, ruhsal engelliler, duygu bozuklugu olanlar, 6grenme engelliler, dejeneratif

hastalig1 olanlar ve kronik saglik bozuklugu olanlar engelliler grubunun igerisinde yer

almaktadir. Engelli bakim hizmetlerinde miiracaatgilarin ya da hizmet alanlarin engelli
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yasamaya, verilen rehabilitasyon programlara aligmalarina yardim edilmekte, engelli
ailelerine aile danismanlig1 yoluyla engellinin ve ailesine destek olarak bilgi ve anlayis
saglanmakta, engelliler ve aileleri rahatlatilmaya ve diger 6zel konularda da destek
olmaya caligilir (Ciftei, 2013, 740).

Engelli bireylere yonelik bakim ve rehabilitasyon hizmeti veren Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezlerinde engelli bireylere dncelikle insan onuruna yakisir sekilde
bakim, beslenme, koruma, beceri gelisimleri ve sosyal hayata uyumuna yonelik bakim
ve sosyal rehabilitasyon hizmetleri sunulmaktadir (Geng ve Baris,2015, 104). Cocuk ve
yetiskinlere yonelik hizmet veren Engelli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezlerinde
sosyal sorunlu ¢ocuklara yonelik olarak egitici ve sosyal faaliyetler 6nplana ¢ikmakta,
yetigskinlere yonelik olarak ise yeni bir vasif kazandirma ve c¢alisma kapasitesinin
yeniden kazandirilmasini yonelik ¢alismalar da yapilmaktadir (Geng ve Baris, 2015,
104). 1998 yilinda agilan yatili kurulus olan Yalova Milli Piyango Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezinde 13 yas iizeri erkek zihinsel engelli ¢ocuga bakim ve
rehabilitasyon hizmetleri verilmektedir. Yalova Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi ise
2014 yilindan itibaren 13 yas iizeri engelli kadinlara yonelik bakim ve rehabilitasyon

hizmeti vermektedir (www.yalova.aile.gov.tr). Engelli Bakim Hizmetlerinde c¢alisan

kisilerin gorevlerinden bazilar1 asagidaki gibidir:

e Engellilere yonelik koruyucu, onleyici, egitici, gelistirici, rehberlik ve rehabilite
edici sosyal hizmet faaliyetlerini planlamak, ylritmek ve koordine etmek,

e Engelliligin 6nlenmesi ile engellilerin egitimi, istihdami, rehabilitasyonu,
engellilerin ayrimciliga ugramadan insan haklarindan yararlanarak toplumsal hayata
katilmalar1 i¢in Bakanlikga belirlenen politika ve stratejileri uygulamak,
uygulanmasini izlemek, degerlendirmek ve denetlemek,

e Bakima muhtag engellilerin, yasamlarin1 evlerinden ve sosyal cevrelerinden
ayrilmadan siirdiirebilecekleri evde bakima destek hizmetlerinin verilmesine iliskin
i ve islemleri yapmak ve Bakanlikca standartlar1 belirlenen uygulamalari
gerceklestirmek, takip etmek ve denetlemek,

e lldeki engellilerin sorunlarmi ve ¢dziim yollari arastirmak, bu konuda
uygulamanin gelistirilmesine yonelik Oneri, proje ve programlar hazirlamak ve
Bakanliga sunmalk,

e Engelli bireylerin saglik islemlerini yapmak,
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e Bakici personel tarafindan bakima muhtag engelli bireylerin bireysel bakim plani
dogrultusunda kisisel bakim ile ilgili tuvalet egitimi, yeme igme, banyo, el yiiz
temizligi, giyinme ve soyunma gibi giinliikk, haftalik, aylik ihtiyaglarimi karsilar,
yardim ve takip edilmesi,

e Merkezde bulunan oziirlii bireyler ve bunlarin aileleri ve yakinlari ile sosyal
hizmetin yontem ve tekniklerini kullanarak mesleki ¢calismalar yapmak,

e Merkezde bulunan ve miiracaat eden Oziirlii bireylerle ilgili ¢ocuk gelisim ve
egitiminin yontem ve tekniklerini kullanarak gelisimlerini degerlendirmek, izlemek,
mevcut performans diizeyini belirlemek, buna uygun bireysel, grup ve ev egitim
programlar1 hazirlamak, gelistirmek, uygulamak, uygulanmasini denetlemek,
programa uygun gevre diizenlemesi yapmak,

e Merkeze devam eden oOziirlii bireylerin ailelerine, gerekli goriiliirse yakinlarina
yonelik psikolojik yardim ve destek programlari, bireysel veya grup terapileri
uygulamak (ASP Bakanliginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararname, 2011; Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Genel Mudiirliigi
Oziirliilerin Bakimi, Rehabilitasyonu ve Aile Damsmanligi Hizmetlerine Dair

Yonetmelik, 2010).

2.2.7. Yash Hizmetleri

Yaslanmayla birlikte yasliligin getirisiyle bir¢ok sorunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu
sorunlardan bazilari; diisiik statii, saglik sorunlari, finansal sorunlar, aile ve arkadaglarin
kaybi, yetersiz barinma, yetersiz beslenme, depresyon, oliim korkusu, suca kurban
gitme sorunlardan olugmaktadir (Ciftci, 2013, 677). Bu anlamda yasin ilerlemesiyle
birlikte ¢esitli sorunlara maruz kalan ve hassas olan yaslilara verilecek bakim ve destek
hassas olmali ve dikkatli yapilmalidir. Huzurevinde kalan yashlar diger yaslilara gore
bu sorunlardan yalniz olmalar1 nedeniyle daha fazla etkilenmektedir. Bakim hizmeti
alan ve Huzurevinde kalan yaglilara da bu ylizden bakim hizmeti verirken hassas
yaklasmak gerekmektedir.

Yaslt hizmetlerinde verilen giindiiz ve yatili bakim hizmetleri Huzurevleri ve
Yasli Hizmet Merkezleri adi altinda iki baslik altinda toplanmaktadir. Yashh Bakim
Merkezlerinde yaslilarin sosyal ortamlardan kopmadan saglikli bir yasam siirmeleri,

yasam kalitelerinin  yiikselmesi i¢cin bos zamanlarim1 ¢esitli  aktivitelerle
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degerlendirecekleri, sosyal aktivitelerini arttiracaklari, sosyal iligkilerini ger¢eklestirici
hizmetler sunulmakta ve giindiizlii bakim ve evde bakim olarak iki sekilde hizmet
vermektedir (Geng ve Barig, 2015, 103). Tiirkiye’de sayilar1 az olan Yasli Hizmet
Merkezleri Yalova’da bulunmamaktadir. Huzurevleri ise bulasici hastaligi olmayan ve
ruh sagligt da yerinde olan 60 yas lizeri yaglilara huzurlu bir ortam igerisinde
yasamalarin1 saglamak, bu kisilere bakmak, korumak ve psikolojik ve soysal
gereksinimlerini karsilamak amaciyla kurulmustur (Geng ve Barig, 2015, 103). Yalova
Aile ve Sosyal Politikalar i1 Miidiirliigiine bagl 2 adet Huzurevi bulunmaktadir. Yalova
ilinde yasli niifusun fazla olmasi nedeniyle bazi yashlar il digindaki baska huzurevlerine
nakil edilmektedir. Yalova ASP Il Miidiirliigiine bagli Merkez Huzurevi Yasli Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezi daha &nce Yalova Belediyesine aitken 2010 yilinda Il
Miidiirliigiine devredilmistir. En son ki verilere gore 2014 yilinda bu kurumdan
ozellikle sosyal yoksunluk nedeniyle 32 yasl hizmet almistir. Bir diger huzurevi olan

Cinarcik Huzurevi Yashh Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi 2011 yilinda faaliyete

girmis ve 110 kapasiteyle hizmet vermektedir (www.yalova.aile.gov.tr). Huzurevi ve
genel olarak Yasli Hizmetlerinde c¢alisan kisilerin goérev tanimlar1t Huzurevi
yOnetmeliginde ve Bakanligin Kurulmasini saglayan Kanun Hiikmiinde Kararnamede

su sekilde gegmektedir:

Bakanligin yashlara yonelik koruyucu, Onleyici, egitici, gelistirici, rehberlik ve
rehabilite edici sosyal hizmet faaliyetlerine iliskin is ve islemlerini planlamak,
yuritmek ve koordine etmek,

e Yaghlarin; toplumla biitiinlesmesi, aile ve toplumdaki rol ve islevlerinin korunmasi,
zamanlarmin etkili bir bi¢imde degerlendirilmesi, ayrimcilia ugramadan insan
haklarindan yararlanmasi1 icin Bakanlikca belirlenen politika ve stratejileri
uygulamak, uygulanmasini izlemek, degerlendirmek ve denetlemek,

e lldeki yaslilarin sorunlarini ve ¢dziim yollarini arastirmak, bu konuda uygulamanin
gelistirilmesine yonelik Oneri, proje ve programlar hazirlamak ve Bakanliga
sunmak,

e Yaghlarin yasamlarint evlerinden ve sosyal c¢evrelerinden ayrilmadan

siirdiirebilecekleri sosyal desteklerin verilmesi i¢in Bakanlik¢a standartlari

belirlenen uygulamalar1 ger¢eklestirmek, takip etmek ve denetlemek,
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e Bagvuru sahibi yash yakinlarina danmigmanlik ve rehberlik yapmak,

e Yaghinin kurulusa kabulii ve uyumuna iliskin mesleki ¢aligmalar1 yapmak,

e Kurulus ve c¢evre kosullari géz Oniine alinarak yaslilara iligkin psiko-sosyal
programlar hazirlamak, uygulamak ve degerlendirmek,

e Yasllara yonelik sosyal, kultlrel ve sportif etkinlikler diizenlemek,

e Toplumsal sorumluluk cergevesinde, kurulusta verilen hizmetlere halkin goniillii
katki ve katilmimi saglayici etkinlik programlart diizenlemek, diizenlenen
programlarin gergeklestirilmesi amaciyla goniillii kisi ve kuruluslar arasinda isbirligi
saglamak, ayrica kamu kurum ve kuruluglariyla isbirligi yapmak,

e Yashlarin genel muayenesini yapmak, hastalanmasi halinde teshis ve tedavisini
saglamak, gerektiginde hastaneye sevk etmek, hastanedeki durumunu izlemek,

e Fizyoterapiye gereksinim duyan yaglilari tespit etmek, tedavilerini yapmak ya da
yaptirmak,

e Bagvuru sahibi yasli yakinlarina danigmanlik ve yonlendiricilik yapmak (ASP
Bakanliginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hitkmiinde Kararname, 2011:
983-985; Huzurevleri ve Huzurevleri Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi

Yonetmeligi; 2001).

2.2.8. Sosyal Yardim Hizmetleri

Sosyal yardimlar muhta¢ durumda olan kisilere maddi ve maddi olmayan, ayni
veya nakdi yardimlarin saglandigi hizmetleri kapsamaktadir. Sosyal yardimlardan
toplumun dezavantajli gurubunu olusturan yoksul ve muhtag kisiler yararlanmaktadir
(Tase1, 2008, 129). Sosyal yardimlardan yararlanan, en temel ihtiyaglarini karsilamakta
zorlanan, yasamlarini en diisiik diizeyde dahi siirdiirme konusunda zorluk ¢eken yoksul
ve muhtag kisilere hizmet veren galisanlar, yoksul kisilerin tespit edilmesi ve basvuran
miiracaatgilar1 degerlendirilmesinde gorev alarak calisma plani1 hazirlamakta ve bu
konuda uygulamalarda bulunmaktadir (Geng ve Barig, 2015, 106). Yalova Aile ve
Sosyal Politikalar Calisanlar1 sosyal yardimlarda bulunurken Yalova il ve ilgelerinde
bulunan Sosyal Yardimlagsma ve Dayamigsma Vakiflar1 ile koordineli bir sekilde
calismaktadir. Yalova Aile ve Sosyal Politikalar ¢alisanlar1 sosyal yardim ve ekonomik

destek hizmetlerini verirken kurum bakiminda olan veya olmayan ¢ocuk, geng, kadin,
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engelli, yasli, sehit yakini, gazi gibi tiim miiracaat¢1 kitlesi ile caligsmaktadir

(www.yalova.aile.gov.tr).

2.3. Sosyal Hizmetler, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi

Tiikkenmisligin daha ¢ok insanlarla birebir ve sik iletisime giren doktor,
ogretmen, hemsire, polis, sosyal ¢alismacilar, ¢agri merkezi c¢alisanlari, satis elemanlari
ve dezavantajli kesimlere hizmet veren kurumlarda (ruh ve sinir hastaliklar1 hastaneleri,
yaslilar, yogun bakim {initeleri, ¢ocuklar, rehabilitasyon merkezleri...) ¢alisgan meslek
elemanlarinda goriilen ve calisanlarin mesleginin dogas1 geregi yasadiklar stresle basa
ctkamamalarinin sonucunda yasadiklar1 duygusal ve fiziksel tiikkenme oldugu daha 6nce
belirtilmisti. Aile ve sosyal politikalar ¢alisanlarin ¢aligma alaninin birebir ve yogun
iligkiler kurdugu, cogunun odak noktasinin zor miiracaat¢ilar ve dezavantajli gruplarda
yer alan hizmet alanlar oldugu disiiniiliirse tiikkenmislik yasayan meslek gruplarinin
tiyeleri olduklarini sdylemek yanlis olmayacaktir. Ayn1 zamanda ASPB ¢alisanlarinin
miiracaatcilara’hizmet alanlara duygusal yakinligi da ifade eden sosyal destegi
saglamasinin gorev tanimlarinda yer almasi ¢alisanlarin duygusal emek davranislariyla
yakindan iligkili olduguna isaret etmektedir. Duygusal emek davraniglarinin da
tilkkenmislikle ayni sekilde yogun insan iliskileri gerektiren mesleklerde daha fazla
oldugu diisiiniilerse ASPB calisanlarinin duygusal emek davraniglarinin ve tiikkenmislik
duzeyleri agisindan riskli bir grup oldugunu iddia etmek mimkunddr. Daha 6nce de
duygusal emek davraniglar1 ve tlikenmiglik arasindaki iligkinin duygusal emek
davranisin tiirlerine (ylizeysel, derinlemesine ve samimi davranig) gore aralarinda iliski
olduguna deginilmisti. Bu anlamda Yalova ASP 11 Miidirliigii calisanlarinin
miiracaatcilara tiilkenmislik sendromunun tiirlerini hizmet alanlara kullandig1r duygusal
emek davranis tiirlerinin belirledigi sdylenebilir. Buna gore ylizeysel davranis
sergileyen Yalova ASP il Miidiirliigii calisanlar tiikenmisligin biitiin tirlerini daha fazla
yasamakta, derinlemesine davramis sergileyenler ise daha yiizeysel davranis
sergileyenlere gore daha az yasamakta, samimi davranislar sergileyenler ise ya az ya da
hi¢c yasamamaktadir.

Genel olarak sosyal hizmet hakkinda yapilan ¢alismalarin meslek gruplarindan
ya sosyal ¢alismacilar iizerinde yapilan arastirmalara ya da bakim elemanlar1 tizerine
yapilan arastirmalara odaklanildig1 goriilmiistiir. Meslek elemanlari, saglik ¢alisanlari,

bakicilar ve diger calisanlarin duygusal emek davranislart ve tikkenmislik diizeyleri

55


http://www.yalova.aile.gov.tr/

arasindaki iligkiye deginilmeden Once miiracaatgilarin ya da hizmet alanlarin mevcut
psiko-sosyal durumlarinin incelenmesinin ve ¢alisanlarla kurduklart iligkilerin
incelenmesi gerekmektedir. Oncelikle hizmet alanlar igerisinde en 6nemli yeri kaplayan
ve hassas yaklasilmasi gereken kisiler kuskusuz g¢ocuklardir. Yurtta kalan ¢ocuklar
aileleriyle birlikte yasamalar1 gereken hayat1 yurt ortaminda yasamakta ve ebeveynleri
yerine yetiskin olarak kurum c¢alisanlariyla birebir etkilesimde olmaktadir. Yurtta kalan
cocuklarin yasam diizenleri, temel yasam gereksinimleri, egitim hayati, psikolojik
durumu, sosyal hayati gibi ¢ocuklar1 ilgilendiren tiim konular kurumun ¢alisanlar
tarafindan karsilanmaktadir. Yurtlar bir nevi g¢ocuklar i¢in ailelerin goérevini yerine
getirmektedir. Kuskusuz calisanlar ¢ocuklara karsi aile gorevlerini yerine getirirken
duygularindan bagimsiz olamaz ayni sekilde ¢ocuklarda kendileri hakkinda kararlar
alan ¢alisanlara duygularinda arinarak sadece ¢alisan goziiyle bakamaz.

Yurtta kalan ¢ocuklarla yapilan arastirmada yurtla devleti ayn1 géren ¢ocuklarin
cogu kendilerine en yakin hissettikleri kurumu ne sahip olduklar aileleri ne de kendileri
icin 6nemli bir sosyal kurum olan okulu gérmektedir, bu ¢ocuklar kendilerine en yakin
hissettikleri kurumu kaldiklar1 yurt olarak gormektedir (Sugur ve Dogru, 2010, 124).
Yurtlarin ve yurt calisanlarinin c¢ocuklar i¢in bu kadar merkezi bir yer tutmasi
calisanlarin duygusal davraniglar1 konusunda sorumlulugunun Onemine isaret
etmektedir. Yurtta kalan cocuklarla yapilan ayni arastirmada bu cocuklarin yurt
miidiresini anne ve erkek meslek elemanlarim1 ve yurt miidiirlerini baba olarak ifade
ettikleri gortilmistir (Sugur ve Dogru, 2010, 122). Bu ¢ocuklarin cinsel kimliklerini
gelistirirken ailelerinin yaninda kalan cocuklarla ayni yolu izledikleri fakat tek farkin
ailelerin yaninda kalan erkek ¢ocuklarin babay1 kiz ¢ocuklarinin ise anneyi rol model
almasi olmasma ragmen yurtta kalan erkek g¢ocuklarin rol model olarak kendilerini
korudugu ve disipline ettigini diisiindiigii sosyal ¢alismaci ve kiz cocuklarinin herhangi
bir sikintilarin1 ve gereksinimleri paylastigi rol modelin yurt miidiresi olmasidir.

Yurtta kalan g¢ocuklar her tiirlii ihtiyaclarin1 kargilamaya calisan yurt igin
yurtlarin kendilerinin her seyleri oldugunu ve yurttan baska kimselerinin olmadigini
ifade etmistir (Sugur ve Dogru, 2010, 122).Yurtta ya da sevgi evlerinde kalan
cocuklarin ¢ogu kaldiklar1 bu yerleri ailelerinden daha 6nemli bir yere koyarken
cocuklarin gdziinde calisanlarin 6zel bir yer tutmast ve tek ve biricik olma 6zelligi

gostermesi muhtemeldir. Calisanlar ¢ocuklarin her birinin goziinde farkli bir duygusal
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anlam ifade ederken calisanlar agisindan kalan cocuklarin sayica ¢ok olmasi ayni
zamanda iligkilerinin sadece duygusal olmayip calisanlarin ¢ocuklarla iliskilerinin birer
i1 sorumlulugu olmas1 ve evrak islemlerin varligir da calisanlarin ¢ocuklar i¢in énemli
olan duygular karsilayabilmesi agisindan 6nemli bir sorunsal halini almaktadir. Yapilan
aragtirmada da g¢ocuk yuvalar1 ya da yetistirme yurtlar1 gibi kuruluslarda kalan
cocuklarin sayica ¢ok olmasinin kurum calisanlarinin c¢ocuklarin 6zeliklerine gore
davranma imkanlarini ortadan kaldirdigi sonucuna varilmistir (Yazici, 2012, 513). Ayni
calismada ¢ocuk evleri gibi sayica az olan ¢ocuklarin kaldig1 kurumlarda calisanlarin
cocuklarin 6zelliklerine gore bakim ve ilgiyi vererek yakindan ilgilendigi bunun da
cocuklarin giiven duygusunun artmasina ve kisisel gelisimini olumlu yonde etkiledigine
dair goriis sunulmustur (Yazici, 2012, 513).

Bakim hizmeti alan engelliler ve yaslilarla yapilan ¢alismalara bakildiginda ise
engellilerin temel ihtiyaglarini karsilarken yasadiklar1 zorluklari, yaslilarin ise eslerinin
kaybi, cocuklarindan uzak yasamalari, sosyal ¢evre kaybi, kiiltiir, spor ve saglik
alaninda yeterli imkanlarin sunulmamasi, geciste arzuladiklari seyleri yerine
getirememe durumu, giinliik rutin davraniglarin1 ve temel ihtiyaglarini yerine getirirken
karsilastiklar1 zorluklar oldugu belirlenmistir (Danis ve Geng, 2011, 172). Engelli ve
yaglilarin yasadiklari bu sikintilar bu kisilerin fiziksel sosyal ve psikolojik anlamda
kayiplarina uyum siireglerini engellemekte, bas etme mekanizmalarini azaltma ve stres
ve depresyon gibi olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Ayn1 zamanda kurum hizmeti
alan engelli ve yaslilarin diger hizmet alanlar1 ile yasadiklar1 sorunlar, kurumlarda
giinlerin rutin gecmesi ve sosyal hayatin kisitliligi, aile ve yakin ¢evreyle sorunlu ve
kisith iligkilerin olmasi bu kisilerde hassasiyet gelistirebilir ve duygularini olumsuz
yonde etkileyebilir. Bu durum da engelli ve yaslilarla ¢alisan kurum ¢alisanlarinin bu
alanda hizmet alanlara kars1 hassas ve duygusal iliskiler kurarak davranmasina neden
olabilir.

Hizmet alanlar diginda hizmet verenlerin 6zellikleri incelendiginde ise psikolog,
sosyolog, sosyal calismaci, ¢ocuk gelisimci, 0gretmen gibi meslek elemanlarinin
duygularmin, kisiliklerinin ~ ve insani iligkilerinin mesleki ¢alismalart ile
biitiinlesmesinin beklendigi gorulmektedir (Ozturk, 2009, 114). Duygularm sosyal
hizmetlerde vurgulanmasi, sosyal hizmetlerin insancil olma 6zelligi ile baglantili olup,

meslek elemanlarinin  uygulamalarmin etkin olmasi, insanlara yonelik olumlu

57



duygularin gosterilmesi ve giidiilenmenin siirekli kilinmas1 amaciyla gereklidir (Oztirk,
2009, 114).

Sosyal ¢alismacilarin miiracaatcilarla iligskilerinde miiracaatcilar1 insan olarak
gorebildigi ve sevebildigi Olciide sosyal olduklari, olumlu duygularla uygulamalarini
yapti81, inanarak, umut ederek severek yani samimi olumlu duygularla islerini yerine
getirdigi Olclide miiracaatgilar: anlayabildigi ve miiracaatcilarin sorunlarini ¢ézme ve
yardim etme konusunda daha basarili olduklarimi sdylemek miimkiindiir (Oztiirk, 2009,
111). Genel olarak sosyal hizmet mesleginde ¢alisanlar dezavantajli gruplarin
sorunlarinin ¢6ziimiinde ve mevcut durumlarinin iyilestirilmesinde araci rol tistlenmekte
ve dezavantajli gruplarin sorunlari ve durumlariyla ilgili 6nemli kararlar almaktadir
(Ugur ve Erol, 2015, 987). Sosyal hizmet mesleginde calisanlarinin duygularindan
arinarak akillariyla hareket etmeleri mesleklerinde yetersiz kalmalarina ve mesleklerini
yaparken insancilliktan uzaklagmalarma neden olmaktadir (Oztiirk, 2009, 111). Sosyal
caligmacilarin duygularini mesleki ¢aligmalarinda kullanilmasinin gerekliliginin yani
sira sosyal ¢alismacilar mesleki ¢aligmalarinda gereksinim odakli da olmak zorundadir.
Sosyal ¢alismacilar bilgilerini kullanarak miiracaat¢ilar ve hizmet alanlarin hissettikleri
gereksinimleri anlamaya c¢alismakta ve miiracaatgr ve hizmet alanlarla birlikte
hissedilen gereksinimleri karsilayacak hedefleri belirlemekte, boylelikle mesleki bilgi
ve profesyonel degerler sistemi araciliyla ¢alisanlarin gercek gereksinimlerinin ortaya
cikartilmasini saglamaktadir (Yolcuoglu, 2010, 48). Sosyal ¢alismaci miiracaatgilarin ve
hizmet alanlarin gereksinimlerini ortaya c¢ikarirken ve hedeflerini belirlerken kurdugu
iligskilerde duygusal unsurlardan faydalanmaktadir.

Sosyal caligmacilarin miiracaatgilar ve hizmet alanlarla yaptigi ¢alismalarda
gostermesi gereken duygusal kurallardan birisi de “sefkatli” olmasidir. Etkili bir sosyal
hizmet uygulamasinin temel sart1 olarak goriilen sefkat, hizmet verenlerin dertlerinden
ve sorunlarindan ag¢1 c¢eken insanlarin bu acilariyla ilgilenmelerini ve katilma
istekliligini gerektirir ve sefkat goOstermeyen bir sosyal caligmact miiracaat¢isini
kendisinden uzaklastirir (Ciftci, 2014, 56).

Bakim islerinin kurumlarda bakilan kisiyle duygusal bagi olmayan kisiler
tarafindan yapiliyor olmasi bakicilarin duygularini kullanmamast anlamina gelmemekte
aksine duygularint kullanmamalari duygulardan tam olarak bagimsizlasmig gorev

etigine ters diismekte hatta pratik sevgi kavramiyla birlikte bakicilarin hizmet alanlara
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olumlu duygular olusturmaya c¢alisarak gereksinimlerini kargilamakla yiikiimli
olduklar1 diisiiniilmektedir (Ozturk, 2009, 114). Duygularini kullanmalarinin gerekli
oldugu, uzun siire cocuk ve yasl bakim hizmeti veren kurumlarin ¢alisanlarinda gesitli
psikomatik sikintilarin meydana geldigi, ¢alisanlarin bu durumu is hayatinin disinda
esleri ve ailelerine de yansittig1 ve ¢esitli sorunlar yasadigi goriilmiistiir (Bilgin, Emhan
ve Bez, 2011, 217). Bu kurumlarda bakici olarak gorev yapan g¢alisanlarin psikolojik ve
fiziksel olarak biiyiik bir yiik altinda kaldiklar1 ve buna bagli olarak uyum bozukluklari,
depresyon gibi olumsuz psikolojik semptomlar gosterdigi, bakici olarak calisanlar gibi
sosyal hizmetlerde gorevli diger calisanlarinda benzer sekilde dezavantajli gruplara ve
bakima muhtag bireylere hizmet verdiklerinden dolayr benzer psikolojik sorunlar
gosterdikleri ortaya ¢ikmustir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 217).

Sosyal hizmetlerde bakici olarak ¢alisanlarin yasadiklart cesitli psikomatik
sikintilarin bir diger nedeni de bakim gorevi (duty to care) adi verilen yaklagimdir. Bu
yaklagima gore bakim hizmeti veren her kisi bagkalarina bakmak konusunda ayni istege
sahip degildir (Oztirk, 2009, 113). Bu yaklasima gére bakim verdigi kisilere verdigi
hizmeti samimi duygularla ve iginden gelerek isteyerek yapan calisanlar goniilsiiz,
zorunlu ve isteksiz calisanlara gore daha az psikomatik sikinti yasamaktadir. Bu
anlamda bakim gorevini isteyerek yapan kisilerin samimi duygularla hareket ettigi,
isteksiz yapanlarin ise daha ¢ok orgiit kurallar1 geregi yiizeysel davranis sergileyecegini
sOylemek yanlis olmayacakti. Fakat unutmamak gerekir ki her ne kadar samimi
duygularla hatta kendi yakinlarina yogun duygusal duygularla bakan kisilerin bile
bakim isinin kisitlayict yonii sebebiyle sikinti hissettikleri ve olumsuz duygular
gelistirdigi gercektir (Oztiirk, 2009, 113). Bu anlamda samimi duygular sergileyen
bakic1 gorevindeki calisanlarin da bir takim olumsuz sonuglar yasayacagini sdylemek
miimkiindiir. Yapilan arastirmalarda da bakici gorevinde calisanlarin stres, depresyon,
moral bozuklugu, anksiyete, yorgunluk bezginlik ve tiikenmislik yasadigi, bakima
gereksinim duyan kisilerin ise yasam kalitesinin artmasi i¢in ¢alisanlarin yasadiklart bu
olumsuz sonuglarin olmamas1 gerekir (Danis ve Geng, 2011, 172).

Yogun insan iligkileri igerisinde calisan ve miiracaatgilara fayda saglamak
isteyen sosyal caligsmacilarin miiracaatgilarla iliskilerinde yasadiklar1 sorunlardan
bazilar1 miiracaat¢ilara faydali olamama ve miiracaat¢ilarinin sorununu ¢ézememekten

kaynakl1 olarak yasadiklar1 stres diizeylerinin yiiksek olmasidir (Ugur ve Erol, 2015,
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991). Hablemitoglu ve Ozmetenin (2012) yaptiklar1 arastirmaya gore sosyal
caligmacilarin biiylik ¢ogunlugunun iglerinin kendilerini kapana sikistirdigini hissettigi,
igleri ile ilgili hayal kirikligi, degersizlik ve kizginlik duygusu yasadigi, kendilerini
zaylf ve yorgun hissettikleri ve isten sonra depresif ozellikler gosterdigi sonucuna
ulasiimistir (Hablemitoglu ve Ozmete, 2012, 183).

Sosyal c¢aligmacilarin miiracaatgilarla ya da hizmet alanlarla yasadig
etkilesimlerinin bir sonucu da ¢alisanlarin hizmet verdigi kisiler tarafindan degistirilme
riskinin olmasidir. Bu degisim bazen olumlu yonde hizmet verene katki saglayabilir,
bazen de olumsuz yonleriyle hizmet veren icin zararli sonuglar dogurabilir. Olumlu
yonden sosyal ¢aligsmacilar miiracaatgilar ve hizmet alanlarla yaptiklar1 goriismelerde bu
kisilerin cesaretlerine, bilgeliklerine, merhametlerine, comertliklerine, yasadiklari
olaylarla bas etme sekillerine sahit olarak bu kisilerin deneyimlerinden faydalanabilir
empati kurarak farkli bakis alanlar gelistirebilir. Olumsuz olarak ise sosyal ¢aligsmacilar
miiracaatcilar ve hizmet alanlar tarafindan soézel ve fiziksel zarara ugrayabilir, bu
kisilerle ¢alismalarinda hayal kirikligina ugrayabilir, asagilayici tecriibeler yasabilir bu
durumda hizmet verenlerin kendilerini sorgulayarak kendilerinden siiphe etmelerine
neden olur (Ciftci, 2014, 44).

Sosyal hizmet mesleginde meslek elemanlarmin magdurlar ve dezavantajli
gruplar disinda faillerle ¢calismasi da kendi degerleriyle de catismasina neden olmakta,
failere karsi tarafsiz kalmasini zorlastirmakta, olumsuz duygularla hareket etme
egilimine girmesine neden olmaktadir. Ornegin ensest failiyle, masum insanlar1 6ldiiren
bir katille, tecaviizcii bir kisiyle calismak zorunda kalan kisiler olumlu duygular
gostermelerinin yani sira olumsuz duygularint da bastirmak zorunda kalmaktadir.

Sosyal hizmet c¢alisanlarinin miiracaatcilar ve hizmet alanlarin hayatlariyla ilgili
Onemli kararlar almasinin ve bu konuda sorumluluklarinin olmasinin ¢alisanlarin
omuzlarina ylik yiiklemesi ve stres yasamalari normaldir. Sosyal ¢alismacilarla yapilan
arastirmada sosyal ¢alismacilarin yiiksek is taleplerine maruz kalmasi, miiracaatgilarin
zor olmasi, kagit evrak isleri ve yonetilemez dosya yiikii nedeniyle yiiksek stres
yasadiklari, yasadiklar1 bu yiiksek stres sonucunda da miiracaatcilara ayni dinglikle ve
ayni enerjiyle ilgilenememekte, miiracaat¢ilarin sorunlarmma odaklanamamalari

nedeniyle psikolojik olarak yipranmakta ve enerjilerinin tiikenmeleri nedeniyle evrak
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islerini ve miiracaatgilarla ilgili islemleri sekteye ugramaktadir (Ugur ve Erol, 2015,
989).

Sosyal calismacilarla yapilan diger arastirmalarda ise sosyal caligmacilarin
mesleklerine bagli olarak yasadiklar1 bu yorgunlugun nedeni sefkat yorgunlugu kavrami
cercevesinde de degerlendirilmis, sefkat yogunlugunun ise sosyal ¢aligmacilarin birey
ve toplumun refahini arttirmak amaciyla insan iliskilerinin yogunluk gerektirmesinden
ve yakin iliskiler kurmasi gerektiginden kaynaklandigi belirtilmistir (Hablemitoglu ve
Ozmete, 2012, 174). Bir anlamda sefkat yorgunlugu sefkatin duygusal bir boyut
gostermesi nedeniyle duygusal olarak gosterilen emegin de yorgunlugunu ifade
etmektedir. Sosyal c¢alismacilarin miiracaat¢ilarin  sorunlar1 ve niteliklerine gore
miidahale ederken problem c¢ozme ve karar verme potansiyelini etkileyen caligma
kosullar1 ve sefkat yorgunluklar1 sosyal ¢alismacilarin yorgunluk, stres ve tiikenmislik
yasamalarina neden olmaktadir (Hablemitoglu ve Ozmete, 2012, 174).

Yapilan bir bagka aragtirmaya gore sosyal caligmacilarin duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basarini iceren ii¢ tilkenmiglik tliriiniin bakici1 olarak
calisanlara gore daha yiiksek skorlara sahip oldugu bunun nedenin de meslek
elemanlarinin liniversite mezunu olmalar1 ve dezavantajli birey ve gruplarin sorunlarina
yonelik farkindaliklarinin = ve  duyarlhiliklarinin  daha fazla olmasi nedeniyle
aciklanabilecegi ileri siiriilmiistiir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 223).Ayn1 zamanda
meslek elemanlarinin  bu olumsuz sonuglar1 yasamalarinin nedenleri arasinda
miiracaatcilarin yasadiklar1 travmatik deneyimlerin dinlenmesi ve bu olaylara tanik
olunmasmin da etkisi olmaktadir (Hablemitoglu ve Ozmete, 2012, 184). Meslek
elemanlarin dezavantajli gruplarin sorunlarina ¢éziim ararken ayni zamanda evrak ytikii
ve is yiikii ile de ilgilenmek zorunda kalmakta bu durumda miiracaatgilarla ve hizmet
alanlarla kurduklari bagi ve etkilesimi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Sosyal
hizmetlere bagli meslek elemanlariyla yapilan ¢aligmada sosyal ¢aligmacilarin ¢ok fazla
vaka ile karsilagmalarinin, asir1 ig yikii altinda olmalarinin, halk denetimini saglamak
zorunda olmalarinin, isleri verilen siirelerde bitirememelerinin, isleri bitirirken sahip
olmalar1 gereken ekipman ve donanim gibi kaynaklarin yetersiz olmasinin, islerini
saygin ve bagkalarn tarafindan kabul edilebilir olmadiklarin1 diisiinmelerinin,
isyerlerinde mahremiyete sahip olmamalarinin, ¢ok calisip az basarili olduklarini

diistinmelerinin stres diizeylerini arttirdigi tespit edilmistir (Ugur ve Erol, 2015, 992).
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Yapilan ¢aligmalarda kamu ve 6zel sektor ¢alisanlarinin duygusal emek davranig
tirlerine gore farkli davraniglar sergiledigi, kamu sektoriinde ¢aliganlarin 6zel sektore
gore daha fazla yilizeysel davranis sergiledigi, derinlemesine davranis ve samimi
davraniglar sergilemeleri agisindan ise farkliliklarin olmadigi tespit edilmistir (Kose,
Oral ve Turesin, 2011, 180). Bu farklilagmamanin nedeni derinlemesine davranig ve
samimi davranig sergilemenin daha cok kisisel tercihe ve istege dayali olmasindan ve
0zel sektorde derinlemesine ve samimi davraniglar sergilemelerinin daha ¢ok kazang
getiriyor olmasindan kaynakli olabilir. Kamu personellerinin samimi ya da
derinlemesine davranis goOstermesi herhangi bir maas artisi, prim ya da 6diil
getirmemekte en fazla takdir edilme ve meslekte doyum alma gibi kazancglara neden
olabilir. Kamu sektoriinde calisan meslek elemanlarin mezun olduktan sonra ise
basladiklarinda idealist duygularla ve kariyer hedefleri dolayisiyla islerinde samimi ve
derinlemesine davranis gostermeleri fakat daha sonra yukarida sayillan meslek
hayatindaki duygusal emek davranislarinin olumsuz sonuglariyla karsilagsmalarin diisiik
basar1 hissi ve tilkenmisligin diger boyutlarini yasamalari nedeniyle yiizeysel davranisa
sevk etmeleri olasidir.

Il miidiirliigii ve il miidiirliigiine bagl kuruluslarmn tiikenmislik diizeylerinin ii¢
boyutu acisindan farklilagtigi goriilmektedir. Buna gore il miidiirliigiinde ¢alisanlarin
rehabilitasyon merkezinde ¢alisanlara gore duygusal tikenme ve duyarsizlasma
duzeylerinin daha fazla oldugu bunun nedeninin ise il miidiirliklerinde g¢alisanlarin
dezavantajli gruplar, miiracaatcilar ve hizmet alanlarla basvuru ve sosyal incelemeler
sirasinda ilk karsilagsan ve dezavantajli gruplarin olumsuz ve dramatik durumlarina ilk
miidahale eden kisiler olmasindan kaynaklandig: ileri siiriilmektedir (Bilgin, Emhan ve
Bez, 2011, 224). Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Genel Miidiirligi’'ne
bagl kuruluslarinda ¢alisanlara yonelik yapilan ¢alismalarda ise c¢aliganlarin en biiylik
stres kaynagi olarak is yiikiiniin fazla olmasimi gordiikleri tespit edilmistir (Ugur ve
Erol, 2015, 992). Bir bagka neden ise sosyal hizmet ¢aliganlarinin mesleklerinin niteligi
geregi sefkat yorgunlugunu gerektirmesinden kaynaklanmaktadir (Hablemitoglu ve
Ozmete, 2012, 183). Yash hizmetlerinde ¢alisanlarda ise miiracaatgilarla calisanlarin
miiracaat¢ilarla goriistiikten sonra kendilerini yorgun, iizgiin ve endiseli hissettikleri
belirlenmistir (Hablemitoglu ve Ozmete, 2012, 183). Bu kurum calisanlarinin disinda

uzun sure cinsel istismar alaninda bir¢ok travmatik olaylar yasamis miiracaatgilarla
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calisan meslek elemanlarinin farkli olaylart birlestirerek duygusal tepkilerinin giderek
arttigi ve buna bagli olarak sefkat yorgunlugunu derinden yasadigi tespit edilmistir
(Hablemitoglu ve Ozmete, 2012, 184).

Bilgin Emhan ve Bez’in (2011) is memnuniyeti, tiikenmislik ve depresyon ile
ilgili Diyarbakir Sosyal Hizmet kurumlar1 c¢alisanlariyla yaptigi arastirmada sosyal
hizmet ¢alisanlariin yiliksek derecede tiikenmislik yasadiklarina dair bulgular oldugu,
calisanlardaki bu tiikkenmislik sendromunun ve duygusal yorgunluklarinin sebebinin
sosyal hizmet ¢alisanlarinin yaptiklar isin siirekli olarak duygusal katilim gerektirmesi
oldugu, daha onceki goriislerle tutarli olarak idealist ve istekli kisilerde daha fazla
oldugu, islerinde otonomiye sahip calisanlarin ise daha az bu sendromdan etkilendigi
tespit edilmistir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 216). Bu arastirmada 31-40 yas
arasindaki calisanlarin 20-30 yas araliklarinda olanlara gore tiikenmislik diizeylerinin
daha fazla bulundugu bunun nedeninin uzun siireli g¢alismalarin tahammiillerinin
azalmasiyla iliskili oldugu sonucuna varilmigtir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 222).Bu
arastirmada erkelerin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutunun kadinlara gore
daha yuksek oldugu bunun nedeninin ise toplumda erkeklere verilen cinsiyet rollerinin
sert ve kat1 olmasi, kadinlara verilen rollerin ise naif ve uyumlu olmasi yoniinde oldugu
ve bu rollerin ¢aliganlar tarafindan islerine yansitilmasinin sonucunda meydana geldigi
ileri stirilmistiir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 222). Erkeklerin ve kadinlarin ¢aligma
hayatlarinda cinsiyet rollerine gére gostermis olduklar1 bu rollerde erkeklerin daha fazla
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma gdstermesinin nedeni daha fazla ylizeysel
davranigta bulunmalart ve yiizeysel davranisinda daha fazla caba gerektirerek
tilkenmislige sebep olmasindan olabilir. Bunun yani sira kadinlarin miiracaatgilarla daha
fazla bag kurmalarinin erkeklere oranla daha fazla sefkat yorgunlugu yasamalarina
neden oldugu sefkat yorgunluguna da bagl olarak kadinlarin miiracaatgilarin riiyalarina
bezer korkung ruyalar gordikleri, hassas ve sempatik tutumlar gosterdikleri,
miiracaat¢ilarin travmatik deneyimleri hakkinda goriistiikten sonra uykulariin kagtigi,
erkeklerin ise bu konularla daha fazla basa ¢iktig1 goriilmiistir (Hablemitoglu ve
Ozmete, 2012, 184).
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BOLUM 3: YALOVA AILE VE SOSYAL POLITIKALAR iL
MUDURLUGU  CALISANLARININ DUYGUSAL EMEK
DAVRANISLARI VE TUKENMISLIK DUZEYLERiI ARASINDAKI
ILISKININ INCELENMESI

Bu bolimde arastirmanin plani, amaci, 6nemi, sinirliliklari, kapsami, hipotezleri
belirtilecek, arastirmada kullanilan o6l¢eklerin hangileri olduguna yer verilecek ve

arastirmayla ilgili diger analizler sunulacaktir.

3.1. Arastirmanmin Onemi ve Amaci

Miiracaatgilar Aile ve Sosyal Politikalar Il Miidiirliigiine danisma ve rehberlik
hizmeti, maddi destek, psiko-sosyal destek almak amaciyla bagh kuruluslardan hizmet
almak ve diger konularda destek almak amaciyla gelmektedir. il Miidiirliigiine gelen
miiracaat¢ilar zaman zaman kendilerini ¢aresiz hissetmekte, baska bir ¢ikar yol
bulamamakta en ufak bir tavsiyeye ihtiya¢c duymakta, kurumun verecegi maddi ve
psiko-sosyal destek son umutlar1 olabilmektedir. Il Miidiirliigiine bagh kuruluslarda ise
cocuk, yasl, engelli ve kadin gibi ailelerinin yaninda yasama imkani bulamamis
duygusal olarak hassas olan dezavantajli gruplar hizmet almaktadir. Miiracaatgilarin bu
hassasiyeti ve duygusal olarak destege ihtiyag duymalarinin yani sira il miidiirliigline
bagvuran miiracaat¢ilar ve kuruluslarda hizmet alanlar zaman zaman oldukc¢a zor
olabilmekte, iletisime agik olmamakta, Ofkelerini calisanlardan c¢ikarabilmekte ve
psikolojik ve fiziksel zarar verebilmektedir. Miiracaat¢ilarin ve hizmet alanlarin zaman
zaman hassas olan durumlarina zaman zaman da zor ve direngli olan durumlarina gore
calisanlar duygularmi  ve davranislarini  diizenlemek zorunda kalabilmektedir.
Calisanlara bir yandan 6zellikle hizmet alanlara duygusal yonden destek olma gorevi
verilmigken bir yandan da calisirken yasamis oldugu sorunlar ¢alisanlara duygularini
duruma gore ayarlama yiikiimliiliigii getirmektedir. Calisanlarin sergilemis oldugu tiim
duygusal emek davraniglarinin sonuglarinin ¢alisanlarin is yasami disinda 6zel hayatini
da etkiliyor olmasi bu davranislarinin sonuglarini da Onemli hale getirmektedir.
Calisanlarin gostermis oldugu duygusal emek davraniglarinin ¢aliganlarda tiitkenmislik
sendromuna neden olabilmesi sosyal hizmetler alaninda ¢alisan kisileri daha da énemli

hale getirmektedir. Bu yiizden bu caligmanin amaci il midiirliigiinde ve bagh
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kuruluslarinda ¢aligan kisilerin duygusal emek ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki

iligkinin incelenmesidir.

3.2. Arastirmanin Kapsami

Arastirma Yalova Aile ve Sosyal Politikalar Il Miidiirliigii, Anadolu Kalkinma Vakfi
Cocuk Evleri Sitesi, Sosyal Hizmet Merkezi, Milli Piyango Bakim ve Rehabilitasyon
Merkezi, Cocuk Evleri Koordinasyon Merkezi, Kadin Konukevi, Cocuk Koruma ilk
Miidahale Birimi, Merkez Huzurevi Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi ve
Cmarcik Huzurevi Yash Bakim ve Rehabilitasyon Merkezinde c¢alisan kisileri

kapsamaktadir.

3.3. Arastirmanin Varsayimi ve Simirhiliklari

Arastirmaya konu olan 6lgekler il miidiir yardimcilar1 ve bagh kuruluslarin miidiir ve
miidiiriyesi dnderliginde 2 giin siire ile o an kurulusta ¢alisan biitiin kisilere dagitilarak
calisanlardan Olgekleri doldurmasi istenistir. Kurulus miidiir ve miidiireleri ¢calismanin
konusu ve toplanacak verilerin amacina uygun olarak kullanacagina ve bu g¢alismanin
kendilerini olumsuz yonde etkilemeyecegine dair gerekli aciklamalar1 yapmistir.
Formlarin 2 giin stireyle dagitilmis olmasi dlgek formlari nobet izninde olanlara ya da o
sirada calismayan kisilere ulagmamis olmasina neden olabilir. Fakat Orneklem
arastirmaninin evrenini temsil edecek kadar fazladir. Calisanlar 6lgekleri doldururken
sorulart algilamakta zorlanabilir ve yeterince 6zen gostermemis olabilir. Bunun yani sira
calisanlar birbirleriyle dlgekleri tartisarak benzer sekilde doldurmus olabilirler. Ayni
zamanda c¢alisanlar begenilme ve isini 6zenle yaptiklarini gostermek amaciyla 0lgekteki
sorulart olumlu yanitlayarak dogru hislerini yansitmamis olabilirler. Ayrica sosyal
bilimlere 6zgii genel siirliliklar bu arastirma i¢in de gecerlidir. Anketle toplanan
verilerin gilivenirligi ve gegerliligi veri toplamada kullanilan teknigin gecerliligi ile

sinirlidir.

3.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Analizi
Calisma kapsaminda Yalova Aile ve Sosyal Politikalar ve kendisine bagl 8 kurulusunda
calisan kisilerce 238 form doldurulmus bu formlarin yaklagik 17si gesitli nedenlerle

gecersiz sayilarak 221 anket analize tabi tutulmustur. Veriler istatistik paket programi
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(SPSS) ile analiz edilmistir. Calismanin bu bolimiinde oOlgeklere iligskin frekans
dagilimi, giivenirlilik analizi sonuglari, korelasyon ve varyans analizleri sonuglari yer

almaktadir.

3.5. Arastirmanminmin 'Yo6ntemi

Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla 2 sayfalik bir form kullanilmistir.
Calisanlara uygulanan bu anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir. Ik béliim ankete
katilanlarinin kisisel bilgilerini icermektedir. Bu boliimde sorulan sorular caligmaya
katilanlarin yasi, cinsiyeti, medeni durumlari, ¢alistiklar1 birim, meslekleri, meslekte
calisma siireleri ve mesleklerinden duyduklart ekonomik tatminin diizeyinden
olusmaktadir. Ikinci béliimde Mashlach Tiikenmislik Olgegi iigiincii bolimde ise

Duygusal Emek Olgegi kullanilmistir.

3.5.1. Mashlach Tiikenmislik Olgegi

Ince ve Sahin (2015) Maslach ve Jackson, polisler, dgretmenler, hemsireler ve
psikiyatristler gibi insanlarla yiiz ylize iletisim gerektiren saglik ve hizmet sektoriinde
gorev yapan 1025 kisinin yer aldigi bir 6rneklem iizerinde gelistirdigi tiilkenmislik
envanterini Tiirkceye uyarlamistir. Olgek U¢ boyutu icermekte, duygusal tiikenme
boyutu bireyin isindeki duygusal taleplere cevap veremeyecek duruma gelmesini,
duyarsizlasma boyutu c¢alisanlarin hizmet verdigi kisilerle arasina belirli bir mesafe
koyarak gormezden gelmesini, kisisel basar1 boyutu ise bireyin kendisini isinde ne
kadar basarili hissettigini 6lgmektedir (Ince ve Sahin, 2015, 389). Duygusal tiikenme
“Isimden sogudugumu hissediyorum”, “Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim icin
gergekten c¢ok yipratict”, “Yaptigim isten tiikkendigimi hissediyorum” gibi bazi
maddeleri iceren 9 maddeden olusmaktadir. Duyarsizlasma boyutu “Bu iste calismaya
basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim”, “Bu isin beni giderek katilagtirmasindan
korkuyorum” gibi 5 maddeden olugmaktadir. Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlasma
boyutunda alinan yiiksek puanlar calisanlarin yiiksek diizeyde tiikenmislik hissettigini
gostermektedir. Kisisel basar1 boyutu ise “Isim geregi karsilastigim insanlarin ne
hissettigini hemen anlarim”, “Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim” gibi 8 maddeden olugmaktadir. Duygusal tikenme ve duyarsizlagma

boyutunun tersine Kisisel basari boyutunda alinan diisiik puanlar kisinin isinde
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karsilastig1 asirt talepler nedeniyle kendisini yetersiz hissettigini ve yiiksek diizeyde
tikenmislik yasadigini gostermektedir (Ince ve Sahin, 2015, 389). Bu anlamda kisisel
basar1 boyutunda yiiksek puanlar alanlar diisiik diizeyde tiikenmislik, diisiik puan alanlar
ise yiiksek diizeyde tiikkenmislik yasamaktadir. Olgekte “Higbir zaman”, “Cok Nadir”,
“Bazen”, “Cogu zaman” ve “Her zaman” seceneklerinden olusan 5li Likert Olgegi

kullanilmistir.

3.5.2. Duygusal Emek Olcegi

Bu olgegin Tiirkgeye uyarlamasi Basim, Begenirbas ve Can Yalcin tarafindan
(2013) Diefendorff ve arkadaslarinin (2005) Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in
(2000) duygusal emek Olgeginin bazi maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi
maddelerin ise gelistirilmesi sonucu olusturulmustur. Olgek duygusal emek boyutunun
lic tirtinii de (ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davranis)
igermektedir. Bu dlgegin her bir alt boyutu igin Cronbach alfa katsayilar1 yiizeysel rol
yapma i¢in 0.84, derinden rol yapma i¢in 0.90 samimi davranis i¢in ise 0.83 olarak
bulunmustur. Olgek igin yapilan giivenirlik ve gecerlilik calismalar1 sonucu &lgegin
givenilirlik ve gegerlilik agisindan yeterlilige sahip oldugu tespit edilmistir. Olgekte yer
alan ilk 6 soru yiizeysel rol yapmayi, sonraki 4 soru derinden rol yapmayi1 ve son 3 soru
ise samimi davranmist kapsamaktadir. Caligmaya katilanlar 6lgek maddelerini 5
basamakli olan Likert Olcegine gore (higbir zaman, ¢ok nadir, bazen, ¢ogu zaman ve
hi¢gbir zaman) degerlendirmislerdir. Bu 0Olgege gore calisanlardan her bir madde igin
kendilerini en iyi ve gercek olarak ifade eden secenekleri isaretlemeleri istenmistir.
Olgekteki maddelere &rnek olarak yiizeysel davranisa “Hizmet alanlarla uygun sekilde
ilgilenebilmek i¢in rol yaparim”, “Hizmet alanlara, ger¢ek hissettifim duygulardan

(13

farkli duygular sergilerim”; derinlemesine davramisa “ Hizmet alanlara sergilemem
gereken duygulart i¢cimde de hissedebilmek igin yogun g¢aba gosteririm.”, samimi
davraniga ise “Hizmet alanlara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar” drnek
olarak verilebilir. Olgekte “Higbir zaman”, “Cok Nadir”, “Bazen”, “Cogu zaman” ve

“Her zaman” seceneklerinden olusan 51i Likert Olcegi kullanilmistir.
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3.6. Guvenilirlik Analizi Sonuclar:

Aragtirmanin bu boliimiinde Yalova Aile ve Sosyal Politikalar calisanlarina
uygulanan Olgeklerin  giivenilirlik analizlerine iligkin sonuglar yer almaktadir.
Guvenilirlik, 6lgmenin tesadiifii yanilgilardan arinik olmasini, 6lgiilmek istenen belirli
bir seyin siirekli ayni sembolleri almasini, dl¢imlerin tutarliligini ve 6lgme sirasinda
ayni siireglerin izlenmesi ve ayni Olgiitlerin kullanilmasi ile ayni sonuglarin alinmasin
ifade etmektedir(Karaca, . Genel olarak giivenirligin oOlgekte ifadelerin birbiriyle
tutarliligini ortaya koyan kistas oldugunu sdylemek miimkiindiir. Igsel tutarlilik
yontemi olan ve sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan Cronbach’s Alfa
Katsayisinin 0,70 degerinin iizerinde olmasi 6l¢egin giivenirliliginin kabul edilmesi
anlamina gelmektedir. TUm anket sorularina bakildiginda Cronbach Alfa degerinin

0,708 ile kabul edilebilir oldugu goriilmektedir.

3.7. Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri yapilan arastirmalara goére en ¢ok yiizeysel emek
davraniglarinin tiikenmislige 6zellikle duygusal tiikenmeye yol actig1 sonucuyla tutarh
olarak Yalova Aile ve Sosyal Politikalar c¢aliganlarinin samimi davranis Ve
derinlemesine davranig gosteriyorlarsa eger tiikenmislik diizeylerinin diisiik olacagi,
yiizeysel davranis gosterdigi oOlciide ise tiikkenmislik diizeylerinin fazla olacagi

varsayimina dayanmaktadir.

H1: Yalova ASP calisanlarimin yiizeysel davramslar ile tiikenmislik tiirleri
arasinda iliski vardir.

H1la: Ylzeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda iliski vardir.

H1b. Yiizeysel davranis ile duyarsizlagsma arasinda iligki vardir.

Hlc. Yiizeysel davranis ile diisiik kisisel basari hissi arasinda iliski vardir.

H2: Yalova ASP calisanlarinin derinlemesine davramslan ile tiikkenmislik tiirleri
arasinda iliski vardir.

H2a: Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenme arasinda iliski vardir.

H2b: Derinlemesine davranis ile duyarsizlagma arasinda iliski vardir.

H2c: Derinlemesine davranis ile diisiik kisisel basari hissi arasinda iliski vardir.
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H3: Yalova ASP cahsanlarinin samimi davramslarn ile tiikenmislik tiirleri
arasinda iliski yoktur.

H3a: Samimi davranis ile duygusal tiikenme arasinda iliski yoktur.

H3b: Samimi davranis ile duyarsizlagsma arasinda iligki yoktur.

H3c: Samimi davranis ile diisiik kisisel basari hissi arasinda iligki yoktur.

H4: Duygusal Emek Davramslar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri demografik verilere
gore degisiklik gosterir.

H4a: Duygusal Emek Davranislar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, medeni duruma baglh
olarak farklilik gosterir.

H4b: Duygusal Emek Davraniglart ve Tiikenmislik Diizeyleri, cinsiyete bagli olarak
farklilik gosterir.

H4c: Duygusal Emek Davraniglar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, yasa bagh olarak farklilik
gosterir.

H4d:Duygusal Emek Davranislar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, egitim durumuna baglh
olarak farklilik gosterir.

H4e: Duygusal Emek Davraniglar1 ve Tikenmislik Diizeyleri, ¢alisilan birime baglh
olarak farklilik gosterir.

H4f: Duygusal Emek Davranislart ve Tiikenmiglik Diizeyleri, calisma siiresine bagh
olarak farklilik gosterir.

H4f: Duygusal Emek Davranislar1 ve Tiikkenmislik Diizeyleri, meslekten duyulan

ekonomik tatmine bagl olarak farklilik gosterir.

3.8. Bulgular ve Yorumlar
Tablo 1: Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

TABLOLAR GRUPLAR FREKANS (N) YUZDE (%)

20-25 25 11,3

26-30 35 15,8

31-35 52 23,5

36-40 41 18,6

Yas 41-45 37 16,7
46-50 22 10,0

51-55 9 4,1

Toplam 221 100

Kadin 142 64,3
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Cinsiyet Erkek 79 35,7
Toplam 221 100
Evli 144 65,5
Medeni Durum Bekar 76 34,5
Toplam 221 100
Ik gretim 42 19,0
Lise 106 48,0
) Y Uksekokul 21 9,5
Ogrenim Durumu Lisans 47 21,3
Yiksek Lisans 4 1,8
Doktora 1 0,4
Toplam 221 100
Cocuk 55 24,9
Kadin 16 7,2
Yash 65 29,4
Calisilan Birim Engelli 61 27,6
Diger 24 10,9
Toplam 221 100
Temizlik eleman1 33 14,9
Ozel guivenlik 7 3,2
Teknisyen 5 2,3
Bakim Elemani 82 37,1
Danigsma 18 8,1
Sosyal Calismaci 12 54
Psikolog 4 1,8
Sosyolog 6 2,7
Ogretmen 5 2,3
Avukat 2 0,9
Meslek Memur 10 4,5
Idareci 3 1,4
Saglik 7 3,2
memuru/hemsire
Doktor 1 0,5
Cocuk egiticisi 2 0,9
Fizyoterapist 1 0,5
Yurt yénetim memuru 2 0,9
Din gorevlisi 1 0,5
Cocuk gelisimcisi 2 0,9
Diger 18 8,1
Toplam 221 100
5 yil veya daha az 116 52,5
6-10 yil 57 25,8
Meslekte Calisma 11-15 yil 24 10,9
Suresi 16-20 yil 10 45
21-25 yil 14 6,3
Toplam 221 100
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Cok iyi 35 15,8

Orta 141 63,8

Ekonomik tatmin Az 23 10,4
Tatmin etmiyor 22 10,0

Toplam 221 100

Demografik veriler incelendiginde (bkz. Tablo 1) Yalova ASP il Miidiirliigii
calisanlarinin yas dagiliminin sirasiyla 30-35 (%23,5), 36-40 (%18,6), 41-45 (%16,7),
26-30 (%15,8) 20-25 (%11,3), 46-50 (%10), 51-55 (%4,1) oldugu goriilmektedir. Bu
sonuglara gore ¢alisanlarin genellikle orta yasl oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Calisanlarin cinsiyetleri incelendiginde 142sinin (64,3) kadin 79unun erkek
(35,7) oldugu, medeni durumlarina bakildiginda ise 144iiniin (65,5) evli 76sinin bekar
oldugu (34,5) oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore ¢alisanlarin biiyiik
cogunlugunun kadinlardan olustugunu 6zellikle bakim ve temizlik gibi mesleklerde alan
yazinla tutarli olarak daha fazla kadinlarin ¢alistigini sdylemek mimkindr.

Ogrenim durumlarma bakildiginda c¢alismaya katilanlarin  42sinin(19,0)
ilkogretim, 106sinin (48,0) lise, 21linin yiiksekokul (21), 47sinin lisans (21,3), 4iiniin
yiiksek lisans (1,8), linin doktora (0,4) mezunu oldugu bulgusuna rastlanmistir.
Calisanlarin egitim diizeyine bakildiginda lise ve iistii egitim diizeyinin ylksek bir
cogunlugu olusturdugu goriilmektedir.

Calisanlarin 55inin (24,9) cocuk biriminde, 16sinin (7,2) kadin biriminde, 65inin
(29,4) yash biriminde, 61inin engelli (27,6) ve 24iiniin (10,9) danigman, gilivenlik gibi
baska birimlerde calistig1 tespit edilmistir. Calisanlarin %89,1’in ¢ocuk, kadin, yash ve
engelli biriminde c¢alistigi bu anlamda calisanlarin biiylik ¢ogunlugunun miiracaatg1 ve
hizmet alanlarla birebir iligki i¢erisinde oldugu goérilmektedir.

Calisanlarin geneline bakildiginda sirasiyla 82 c¢alisanla (%37,1) en ¢cok bakim
elemanlarinin oldugu, ikinci sirada 33 kisiyle (%14,9) temizlik elemani oldugu, 18
(%38,1) kisinin danisma ve 18 (%8,1) kisinin diger mesleklerde calisanlar oldugu, 12
(%5,4) kisinin sosyal c¢alismaci, 10 kisinin (%4,5) memur, 7 (%3,2) kisinin 06zel
giivenlik, 7 (%3,2) kisinin saglik memuru/hemsire, 6 kisinin (%2,7) sosyolog, 5 (%2,3)
kisinin teknisyen, 5 (%2,3) kisinin O0gretmen, 4 (%1,8) kisinin psikolog, 3 kisinin
(%1,4) idareci, 2 kisinin (%0,9) avukat, 2 kisinin (%0,9) cocuk egiticisi, 2 kisinin
(%0,9) yurt yonetim memuru, 2 kisinin (%0,9) ¢ocuk gelisimci, 1 kisinin doktor (%0,9)
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ve 1 kisinin (%0,9) din gorevlisi oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin meslek
dagilimlarina bakildiginda insanlarla birebir yogun ve sik iletisimde olan 82 calisanla
(%37,1) bakim elamanlarinin, sosyal servis calisanlarinin ve grup sorumlulart gibi
meslek elemanlarini olusturan sosyal calismacilarin 12 (%35.,4), 7sinin (%3,2) saghk
memuru/hemsire, 6smin (%2,7) sosyolog, Sinin (%2,3) 6gretmen, 4iiniin (%]1,8)
psikolog, 2sinin (%0,9) ¢ocuk egiticisi, linin doktor (%0,9), linin (%0,9) fizyoterapist,
linin (%0,9) in gorevlisi olarak tiim ¢alisanlarin %57,4iinti olusturdugu tespit edilmistir.
Bu anlamda miiracaatgr ve hizmet alanlarda daha cok iliski icerisinde olan bakim
elamanlari, sosyal servis c¢alisanlart ve grup sorumlularinin yarisindan fazlasim

olusturdugu tespit edilmistir.
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3.8.1. Arastirma Olceklerine iliskin Tamimlayic Istatistikler

Tablo 2: Duygusal Emek Olcegi

) 5 gt | = -
S : sS85 2| 2
o~ | B & Elsg & g

= = O | & O m

1 .HI.ZII’IGt a%lanlarh.uygun sekilde 192 | 1.23 | 1.08 0.04

ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.
Hizmet alanlarla ilgilenirken iyi

) .|zme‘ alaniaria gl ?nlr entyi 1.8 | 1,28 0,96 | -0.360

hissediyormusum rolii yaparim.

3 lem'et'alanlarla ilgilenirken b1r' so.v 174 | 1242 1453 | 0738

yapar gibi ekstra performans sergilerim.
Meslegimi yaparken hissetmedigim
4 duygular1 hissediyormusum gibi 1,647(1,062| 1,616 | 1,748
davranirim.
Meslegimin gerektirdigi duygulari

5 sergileyebilmek i¢in sanki bir maske 1,62 | 1,08 | 1,764 | 2,221

takarim.

6 Hizmet alanlara, gercek hissett?gi@ 1828/ 1,069 | 1.204 | 0,827

duygulardan farkli duygular sergilerim.
Hizmet alanlara gostermek zorunda

7 | oldugum duygular ger¢ekten yasamaya |3,762 | 3,844 | 12,246 170,429

calisirim.

8 Gostern.lem gerelfe.n duygular1 gergekte 3411|1457 | -562 | -1.001

de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.
Hizmet alanlara gostermem gereken
9 duygulari hissedebilmek icin elimden | 3,83 | 1,280 |-1,072| 0,129
geleni yaparim.
Hizmet alanlara sergilemem gereken
10 | duygular icimde de hissedebilmek i¢in | 3,497 | 1,444 | - 589 | -1,021
3?,2 yogun ¢aba gosteririm.
E 1 Hizmet alanlara se.rg.ile.digim duygular 456 0821 | -2.457 | 6.872
o samimidir.
£ - " —
= 12 Hizmet ala%glfl?a gosterdigim duygular 412 |1.001 |-1.437 | 2,048
2] kendiliginden ortaya c¢ikar.
= Hizmet alanlara gosterdigim duygular o
= 13 . . 419 | 0,94 |-1,208| 1,201
A an hissettiklerimle aynidir.
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Tablo 3: Mashlach Tiikenmislik Olcegi

®) 5 = t w = =
g |72 3 s |2E| 2| 2
o2 |2 E E |88 §| &
= - o | "? & e
1 Isimden sogudugumu hissediyorum. 1,772 | 1,017 | 968 | -,219
) Is dontisii k?ndlr-m ruhen tilkenmis 213 | 1.007 | 437 | -862
hissediyorum.
3 Sabah kalktlglmcla bir gun d'aha bu isi 154 | 844 | 1,441 | 1,100
kaldiramayacagimi hissediyorum.
4 Isim ge':regl .kfrs.llastlglrn insanlarin ne 3627 | 1,014 | -973 | 834
hissettigini hemen anlarim..
Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki 1193
5 insan degillermis gibi davrandigimi fark 1,190 | ,587 | 3,458 é
ediyorum.
5 Biitiin gilin insanlarla ugrasmak benim i¢in 2117 | 1089 | 574 | -577
gergekten ¢ok yipratici.
Isim geregi karsilastigim insanlarin
. 7 sorunlarina en uygun ¢éziim yollarini 4,00 | ,865 |-1,024 | 1,745
by bulurum.
=
(@)
% 8 Yaptigim isten tiikkendigimi hissediyorum. | 1,909 | 1,089 | ,887 | -,196
g
5 Yaptigim is sayesinde insanlarin yagamina
= 9 - . 4,181 | 1,030 | -1,431| 1,684
= katkida bulunduguma inaniyorum.
<
éé 10 Bu ist? caligmaya basladlgln'ldan beri 1732 | 1019 | 1.324 | 851
z insanlara karsi sertlestim.
1 Bu isin beni giderek katilastirmasindan 1770 |1.061 | 1240 | 639
korkuyorum.
12 Cok seyler yapabilecek giicteyim. 4,037 | 1,033 | -1,299 | 1,623
13 Isimin beni kisitladigin hissediyorum. 198 | 1,144 | ,783 | -,547
14 | Isimde ¢ok fazla galistiginu hissediyorum. | 2,394 | 1,270 | ,328 |-1,068
Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu
15 .. 1,310 | ,784 | 3,013 | 9,436
umurumda degil.
16 Dogrudan dogruya insanlar ile ¢alismak 2018 | 1031 | 672 | -326
bende ¢ok fazla stres yaratiyor.
17 Isim geregi karsll'astlglm insanlar ile aramda 392 | 1.059 | 927 | 280
rahat bir hava yaratirim.
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Tablo 3 devami: Mashlach Tiikenmislik Olcegi

@) - < e - -~
8|74 < Elsgl 2| =
52 |3 2 E |88 £ | %

s = e n P O aa}

18 1nsan1ar¥a }/akm bir (;ahshmadan. sonra 3859 1,099 | -.800 | 004

kendimi canlanmis hissederim.
Bu iste bir¢ok k. 5 1
19 u iste bircok kayda deger basari elde 3861|1,099 | -800 | 195

ettim.

20 | Yolun sonuna geldigimi hissediyorum. |1,416| ,846 | 2,261 | 4,880

Isimde duygusal sorunlara serinkanlilikla

yaklasirim 3,968 1,097 |-1,188| ,919

21

Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi
12 | problemlerini sanki ben yaratmisim gibi |1,778| 1,091 | 1,170 | ,306
davrandiklarini hissediyorum.

Mashlach Tiikenmislik Olgegi

Duygusal Emek Olcegine iliskin tanmimlayic istatistikler incelendiginde verilerin
3,00 civarinda dagildigi gozlenmektedir. Duygusal emek o6lg¢egi igin ise veri seti
incelendiginde en diisiik standart sapmanin 0,94 ile 13. Maddede, en yliksek standart
sapmanin ise 3.84 ile 7. maddenin oldugu goriilmektedir. Verilerin ortalamaya gore
dagilimin1 gosteren standart sapma ise 0,9-3,8 araliginda degerler almig olup ortalama
yaklagik 1,2 degeri civarindadir. Duygusal emek dl¢eginin bu anlamda standart sapmasi
birbirine yakin ¢ikmis ve ifadelere verilen cevaplar yakin degerlere diismiistiir. Bu 6l¢ek
icin verilerin ortalamaya yakin distiigii ifade edilebilir. Tikenmislik oOlgeginde
ortalamalarin 2,5-3,0 arasinda oldugu goriilmektedir. Tiikenmiglik dl¢egi i¢in ise veri
seti incelendiginde en yiiksek standart sapmanin 1,270 ile 14. Maddede, en disiik
standart sapmanin ise 0,587 ile 5. maddenin oldugu goriilmektedir. Iki dlcekte de veri
setindeki dagilimin normal dagilim gosterip gostermedigine bakmak i¢in ¢arpiklik ve
basiklik degerlerine bakilmaktadir. Istatistiksel anlamda carpikligin +-2, basikligin ise
+-7 araliginda olmasi normal dagilim smirlarini ifade etmektedir. Her iki 6l¢egin de

carpiklik ve basiklik degerleri verilerin normal dagilim gosterdigini ifade etmektedir.

75



3.8.2. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Iki degisken arasinda birlikteligi ve iliskinin yoniinii belirlemek icin en sik
kullanilan yontem korelasyon analizidir. Bu analize karsilikli iligki analizi de
denilmektedir. Dogrusal iligkileri ortaya c¢ikaran bu analizde, korelasyon katsayisi; bir
degiskendeki degisimin diger degiskendeki degisimin ne kadarini acgikladigini gdsterir.
Bu analiz sebep sonug iliskisini gostermedigi icin bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasinda ya da iki bagimsiz degisken arasinda da yapilabilir (Altunisik vd, 2010, 226).
Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda bir deger alir. Katsay1 pozitif ise degiskenlerden
biri artiyorken digeri de artiyor, katsayr negatif iken degiskenlerden biri artiyorken
digeri azaliyor demektir.

Arastirma verilerini incelemek amaciyla kullanilan analiz yontemlerinden birisi
de T Testidir. T testi ile degiskenlerin ortalama degerlerin Ongoriilen degerlerle
farklilagip farklilagmadigina, degiskenler arasinda anlamli bir fark olup olmadigina
bakilmaktadir (Altumisik vd, 2010, 180). Bu testle ankette yer alan demografik

degiskenler T testiyle analize tabi tutulmustur.

3.8.3. Arastirma Hipotezlerinin Analiz Sonuglar:

H1: Yalova ASP calisanlarmin yiizeysel davramislari ile tiikenmislik tiirleri
arasinda iliski vardir.

Hla: YUzeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda iliski vardir.

H1b. Yiizeysel davranis ile duyarsizlagma arasinda iliski vardir.

Hlc. Yiizeysel davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi arasinda iligki vardir.

Tablo 4: Yiizeysel Davranis ve Tiikenmislik Alt Boyutlar: Betimsel Istatistikleri

Ortalama Standart Sapma N
Yiizeysel davranis 1,7937 ,88007 221
Duygusal Tukenme 1,9198 1,9198 221
Duyarsizlasma 1,5590 ,65103 220
Kisisel Basar1 Hissi 3,9307 ,59696 221
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Tablo 5: Yiizeysel Davramis-Duygusal Tikenme Korelasyon Analiz Tablosu

YUzeysel Duygusal Duyarsizlasma Diisiik
Davrams Tukenme Kisisel
B.
Yiizeysel Davranig Pearson
Korelasyon 1 ,175™ 2727|1127
Anlamlilik ,009 ,000 ,097
N 221 221 220 221
Duygusal tiikenme Pearson
Korelasyon 175" 1 6517 | -,321™
Anlamlhilik ,009 ,000 ,000
N 221 221 221 221
Duyarsizlagma Pearson
Korelasyon 272" 651" 1| -297™"
Anlamlilik ,000 ,000 ,000
N 220 221 221 221
D. Kisisel Basar1 H. Pearson
Korelasyon 112 321" -, 297 1
Anlamlilik ,097 ,000 ,000
N 221 | 221 221 221

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlaml

Yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenmislik arasinda anlamli ve dogrusal bir

iligki vardir (r= 175). Boylelikle H1a hipotezi kabul edilmistir.

Yiizeysel davranis ile duyarsizlagsma alt boyutu arasinda anlamli ve dogrusal bir

iligki vardir (r= 272). Boylelikle H1b hipotezi kabul edilmistir.

Yiizeysel davranig ile diisiik kisisel basart hissi alt boyutu arasinda anlamli ve

dogrusal bir iliski vardir (r=272). Boylelikle H1c hipotezi kabul edilmistir.

H2: Yalova ASP calisanlarinin derinlemesine davramslan ile tiikkenmislik tiirleri

arasinda iliski vardir.

H2a: Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenme arasinda iliski vardir.

H2b: Derinlemesine davranis ile duyarsizlagsma arasinda iligki vardir.

H2c: Derinlemesine davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi arasinda iliski vardir.
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Tablo 6: Derinlemesine Davranis ve Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Betimsel

Istatistikleri
Ortalama Standart Sapma N
Derinlemesine Dav. 3,6241 1,534 221
Duygusal Tukenme 1,9198 1,9198 221
Duyarsizlasma 1,5590 ,65103 220
Kisisel Basar1 Hissi 3,9307 ,59696 221

Tablo 7: Derinlemesine Davramis-Duygusal Tukenme Korelasyon Analiz Tablosu

YUzeysel Duygusal Duyarsizlasma Diisiik
Davrams Tukenme Kisisel
B.
Derinlemesine Dav. Pearson
Korelasyon 1 -,267" -,188" | ,298™
Anlamlilik ,000 ,005 ,000
N 221 221 220 221
Duygusal tiikenme Pearson
Korelasyon -,267" 1 ,650™ | -,321™
Anlamlilik ,000 ,000 ,000
N 221 221 221 221
Duyarsizlagma Pearson
Korelasyon -,188™ 650" 1] -297"
Anlamlilik ,005 ,000 ,000
N 220 221 221 220
D. Kisisel Basar1 H. Pearson
Korelasyon , 298™ -,321™ -, 297 1
Anlamlilik ,000 ,000 ,000
N 221 | 221 220 221

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamli
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Derinlemesine davranis ile duygusal tiikkenmislik arasinda anlamli ve ters yonll
bir iliski vardir (r= -,188). Derinlemesine davranis sergileyen calisanlarda duygusal
tilkkenmenin azalacagi sonucu ¢ikmistir. Boylelikle H2a hipotezi kabul edilmistir.

Derinlemesine davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda anlamli ve ters
yonlu bir iliski vardir (= 272). Derinlemesine davranis sergileyen c¢alisanlarda
duyarsizlasmanin azalacagi sonucu ¢ikmistir. Boylelikle H2b hipotezi kabul edilmistir.

Derinlemesine davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi alt boyutu arasinda anlamli

ve dogrusal bir iligki vardir (= 298). Boylelikle H2¢ hipotezi kabul edilmistir.

H3: Yalova ASP cahsanlarinin samimi davramslar ile tiikenmislik tiirleri
arasinda iliski yoktur.

H3a: Samimi davranis ile duygusal tiikkenme arasinda iligki vardir.

H3b: Samimi davranis ile duyarsizlagsma arasinda iliski vardir.

H3c: Samimi davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi arasinda iligki vardir.

Tablo 8: Samimi Davramis ve Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Betimsel Istatistikleri

Ortalama Standart Sapma N
Samimi Davranis 4,2941 , 16374 221
Duygusal Tukenme 1,9198 1,9198 221
Duyarsizlasma 1,5590 ,65103 220
Kisisel Basar1 Hissi 3,9307 ,99696 221
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Tablo 9: Samimi Davrams-Duygusal Tukenme Korelasyon Analiz Tablosu

YUzeysel Duygusal Duyarsizlasma | Diisiik
Davrams Tukenme Kisisel
B.
Samimi Davranig  Pearson
Korelasyon 1 -,261" -,368™ | ,353™
Anlamlilik ,000 ,000 ,000
N 221 221 220 221
Duygusal tiikenme Pearson
Korelasyon -261" 1 ,650™ | -,321™
Anlamlilik ,000 ,000 ,000
N 221 221 221 221
Duyarsizlagma Pearson
Korelasyon -,368™ ,650™ 1| -297"
Anlamlilik ,000 ,000 ,000
N 220 221 221 220
D. Kisisel Bagar1 H. Pearson
Korelasyon , 353" -,321" -,297" 1
Anlamlilik ,000 ,000 ,000
N 221 | 221 220 221

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamli

Samimi davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda anlamli ve ters yonlu bir

iligki vardir (r= -,261). Samimi davranis sergileyen c¢alisanlarda duygusal tiikenmenin

azalacag1 sonucu ¢ikmistir. Boylelikle H3a hipotezi kabul edilmistir.

Samimi davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda anlamli ve ters yonlii bir

iligki vardir (r= -368). Samimi davranis sergileyen calisanlarda duyarsizlasmanin

azalacag1 sonucu ¢ikmistir. Boylelikle H3b hipotezi kabul edilmistir.

Samimi davranis ile diisiik kisisel bagar1 hissi alt boyutu arasinda anlamli ve

dogrusal bir iliski vardir (r= 353). Boylelikle H2¢ hipotezi kabul edilmistir.
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H4: Duygusal Emek Davramslar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri demografik verilere

gore degisiklik gosterir.

H4a: Duygusal Emek Davraniglar1 ve Tikenmislik Diizeyleri, cinsiyete duruma bagl
olarak farklilik gosterir.

H4b: Duygusal Emek Davraniglart ve Tiikenmislik Diizeyleri, medeni duruma bagh
olarak farklilik gosterir.

H4c: Duygusal Emek Davranislart ve Tiikkenmislik Diizeyleri, yasa bagli olarak farklilik
gosterir.

H4d:Duygusal Emek Davranislar1 ve Tiikkenmislik Dizeyleri, egitim durumuna bagh
olarak farklilik gosterir.

H4e: Duygusal Emek Davraniglar1 ve Tiikkenmislik Diizeyleri, calisilan birime baglh
olarak farklilik gosterir.

H4f: Duygusal Emek Davranislar1 ve Tiikkenmislik Diizeyleri, ¢alisma siiresine bagl
olarak farklilik gosterir.

H4g: Duygusal Emek Davranislart ve Tikenmislik Diizeyleri, meslekten duyulan
ekonomik tatmine bagl olarak farklilik gosterir.

81



H4a: Duygusal Emek Davramslar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, cinsiyete duruma

bagh olarak farkhihk gosterir.

Tablo 10: Cinsiyet Grup Istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama | Standart Sapma

Yiizeysel Davranis Kadmn 142 1,725 ,915
Erkek 79 1,916 ,802

Derinlemesine Davranis  Kadin 142 3,498 ,101
Erkek 79 3,849 221

Samimi Davranis Kadin 142 4,349 733
Erkek 79 4,194 ,810

Duygusal Tukenme Kadin 142 2,006 ,785
Erkek 79 1,771 ,695

Kisisel Basar1 Hissi Kadin 142 3,932 ,586
Erkek 79 3,928 ,619

Duyarsizlasma Kadmn 142 1,571 ,683
Erkek 79 1,537 ,590

Duygusal Emek ve tiikenmislik Olgeginin cinsiyet acisindan anlamli diizeyde
fark gosterip gostermediklerini analiz etmek i¢in t testine bakilmigtir. Test sonucuna
bakildiginda Duygusal Tiikenmenin kadinlarda 2,006 erkeklerde ise 1,771 oldugu, diger
boyutlara gére en ¢ok farkin oldugu boyutun bu oldugu, dolayisiyla kadinlarin erkeklere
gore biraz daha fazla duygusal tiikkenmislik yasadiklarini séylemek miimkiindiir. Genel
olarak cinsiyet agisindan anlamli bir fark olmadigi, ortalamalarin birbirlerine yakin

oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Boylelikle H4a reddedilmistir.
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H4b: Duygusal Emek Davranislar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, medeni duruma

bagh olarak farkhilik gosterir.

Tablo 11: Medeni durum grup istatistikleri

Medeni Durum N Ortalama | Standart Sapma
Yiizeysel Davranis Evli 144 1,720 ,841
Bekar 76 1,936 941
Derinlemesine Davranig  Evli 144 3,702 1,686
Bekar 76 3,487 1,199
Samimi Davranis Evli 144 4,317 , 764
Bekar 76 4,254 ,769
Duygusal Tukenme Evli 144 1,898 ,753
Bekar 76 1,962 , 782
Kisisel Basar1 Hissi Evli 144 3,946 ,602
Bekar 76 3,918 574
Duyarsizlasma Evli 144 1,477 ,589
Bekar 76 1,717 ,736

Yapilan analizler sonucunda medeni duruma gore duygusal emek davraniglarinin
ve tlikenmiglik alt boyutlarinin arasinda anlamli bir farkin olmadigi, evli ve bekar
caliganlarin hemen hemen ayni ortalamalara sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Boylelikle H4b hipotezi reddedilmistir.
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H4c: Duygusal Emek Davramislar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, yasa bagh olarak
farkhlik gosterir.

Tablo 12: Yasa Gore Seviyesine Gore Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Test Serb. Der. 1 Serb. Der. Anlamlilik
[statistigi 2
Yiizeysel Davranig 1,743 6 214 420
Derinlemesine 197 6 214 574
Davranis
2,075 6 214 ,057
Samimi Davranis
1,313 6 214 252
Duygusal Tikenme
4,190 6 214 ,001
Duyarsizlagsma
,667 6 214 ,668
Kisisel Basar1 Hissi

Tiikenmisligin duyarsizlasma boyutu hari¢ duygusal emek davraniglarinin tiim
boyutlarma ve tiikenmisligin duygusal tiikenme ve kigisel basari hissi boyutuna
anlamlilik diizeyleri 0,05’in iizerinde oldugu icin Anova tablosuna bakilabilir. Yiiksek
lisans ve doktora egitim durumundan ¢ikarildiginda ortalamalarin birbirlerine yakin

oldugundan ve anlamli bir fark olmadigindan s6z etmek miimkiindiir.
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Tablo 13: Yasa Gore Anova Tablosu

Kareler Serbestlik Kareler F An-
Toplami Derecesi | Ortalamasi lamli-
lik
Yizeysel Davr.  Gruplar Arast 4,693 6 ,782 1,010 420
Gruplar Igi 165,702 214 774
Toplam 170,396 220
Derinlemesine Dav.Gruplar Arast 16,905 6 2,817 1,244 ,306
Gruplar Ici 500,979 214 2,341
Toplam 517,883 220
Samimi Davr. Gruplar Arasi 7,048 6 1,175 2,073 ,058
Gruplar Igi 121,279 214 567
Toplam 128,327 220
Duygusal Tikenme Gruplar Arasi 5,340 6 ,890 1,561 ,160
Gruplar Ici 122,015 214 570
Toplam 127,355 220
Kisisel Basar1 H.  Gruplar Arasi 6,589 6 1,098 3,273 ,004
Gruplar Ici 71,811 214 ,336
Toplam 78,401 220

Duyarsizlagma alt boyutunun anlamlilik diizeyi varyanslarin homojenligi
testinde 0,05 degerinden kiigiik (,001) oldugu ig¢in grup varyanslarinin homojen
olmadig1 sonucuna varilir. Anova tablosuna bakildiginda duygusal emegin tiim alt
boyutlarinin, tilkkenmiglik diizeylerine bakildiginda ise duygusal tiikenme alt boyutunun
anlamlilik diizeyinin 0,05’in {izerinde oldugu goriilmektedir. Bunun sonucu olarak,
derinlemesine davranig, samimi davranis ve kisisel basari hissi alt boyutlarinin yasa
gore farklilik gostermedigi belirtilebilir. Anlamlilik diizeyi 0,05’in altinda olan kisisel
basar1 hissi boyutunun yas araligina gore farklilik oldugu goriilmektedir. En ¢ok kisisel
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basar1 hissi duyan calisanlarin 36-40 yaslar1 arasinda en fazla kisisel basart hissi

duydugu 36-40 yas arasimi sirasiyla 41-45, 31-35, 51-55, 20-25, 46-50, 26-30 yas

araliginin takip ettigi goriilmektedir. Dolayisiyla yas arttik¢a kisisel bagarinin artacagi

ya da azalacagina yonelik dogrusal bir varsayimdan s6z etmek miimkiin degildir. Yasa

gore dagilimlarin farkli olmasi yas araligindaki kisi grup ortalamalari arasindaki farktan

ya da calisanlarin kendi kisisel, psikolojik, ortam &zelliklerinden kaynaklantyor olabilir.

Dolayistyla H4c kismen kabul edilmistir.

H4d: Duygusal Emek Davranislar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, egitim durumuna

bagh olarak farkhilik gosterir.

Tablo 14: Egitim Seviyesine Gore Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Test | Serb.Der.1 | Serb. Der. Anlamlilik
Istatistigi 2
Yiizeysel Davranig 1,793 4 215 231
Derinlemesine 337 4 215 ,853
Davranis

Samimi Davranig 1,306 4 215 ,269
Duygusal Tikenme ,512 4 215 127
Duyarsizlagsma 3,341 4 215 011
Kisisel Basar1 Hissi 354 4 215 841

Tiikenmisligin duyarsizlasma boyutu hari¢ duygusal emek davraniglarinin tim

boyutlarmma ve tiikenmisligin duygusal tiikenme ve kisisel basari hissi boyutuna

anlamlilik diizeyleri 0,05’in lizerinde oldugu i¢in Anova tablosuna bakilabilir.
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Tablo 15: Egitim Seviyesine Gore Anova Tablosu

Kareler | Serbestlik Kareler F Anlam
Toplami | Derecesi | Ortalamasi lilik
Yizeysel Davr.  Gruplar Arasi 2,332 5 ,464 ,594 ,705
Gruplar Ici 168,074 215 782
Toplam 170,396 220
Derinlemesine Dav.Gruplar Arast 76,970 5 15,394 7,506 ,000
Gruplar Ici 440,913 215 2,051
Toplam 517,883 220
Samimi Davr. Gruplar Arasi 6,007 5 1,201 2,112 ,065
Gruplar Ici 122,320 215 ,569
Toplam 128,327 220
Duygusal Tikenme Gruplar Arasi 25,499 5 5,100 10,765 | ,000
Gruplar Igi 101,856 215 474
Toplam 127,355 220
Kisisel Basar1 H.  Gruplar Arasi 3,017 5 ,603 1,721 ,131
Gruplar Ici 75,384 215 ,351
Toplam 78,401 220

Duyarsizlagma alt boyutunun anlamlilik diizeyi varyanslarin homojenligi
testinde 0,05 degerinden kiigiik (,011) oldugu ic¢in grup varyanslarinin homojen
olmadig1 sonucuna varilir. Anova tablosuna bakildiginda duygusal emegin ylizeysel
davranig ve samimi davranig alt boyutlarinin, tiikenmisglik diizeylerine bakildiginda ise
kisisel basar1 hissi alt boyutunun anlamlilik diizeyinin 0,05’in {izerinde oldugu
gorilmektedir. Bunun sonucu olarak, derinlemesine davranig, samimi davranis ve
kisisel basar1 hissi alt boyutlarinin egitim seviyesine gore farklilik gostermedigi
belirtilebilir. Anlamlilik diizeyi 0,05’in altinda olan derinlemesine davranis ve duygusal

tiikenme alt boyutlularinda egitim diizeylerine gore farklilik oldugu goriilmektedir. En
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cok derinlemesine davranis sergileyen c¢alisanlarin ilkdgretim mezunu kisiler oldugu,
ilkdgretim mezunlarini lise mezunlarinin izledigi, lise mezunlarindan sonra onlisans,
yiiksek lisans, lisans ve doktora mezunlarinin geldigi goriilmektedir. Arastirma verilere
gore calisanlarin egitim diizeyi yiikseldik¢e derinlemesine davraniglarinin azaldigi

sonucuna ulagmak miimkiindiir. Dolayisiyla H4d yiiksek oranda desteklenmistir.

H4e: Duygusal Emek Davranmislar: ve Tiikenmislik Diizeyleri, calisilan birime bagh

olarak farkhhk gosterir.

Tablo 16: Cahisilan Birime Gore Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Test | Serb.Der.1 | Serb. Der. Anlamlilik
Istatistigi 2
Yiizeysel Davranig 7,844 4 216 ,000
Derinlemesine ,366 4 216 ,832
Davranis

Samimi Davranig 2,906 4 216 ,023
Duygusal Tikenme 3,724 4 216 ,006
Duyarsizlagsma 223 4 216 926
Kisisel Basar1 Hissi ,160 4 216 ,958

Duygusal emek davraniglarindan derinlemesine davranis ve tlikenmisligin
duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi boyutuna anlamlilik diizeyleri 0,05’in {izerinde

oldugu icin Anova tablosuna bakilabilir
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Tablo 17: Cahisilan Birimlere Gore Anova Tablosu

Kareler Serbestlik Kareler F Anlam
Toplami Derecesi | Ortalamasi lilik
Derinlemesine Dav.Gruplar Arasi 24,612 6 6,153 2,694 ,832
Gruplar Ici 493,271 214 2,284
Toplam 517,883 220
Duyarsizlasma  Gruplar Arasi 3,109 6 77 1,863 ,118
Gruplar Igi 90,135 214 417
Toplam 93,244 220
Kisisel Basar1 H.  Gruplar Arast 6,114 6 1,529 4,568 ,001
Gruplar Ici 72,286 214 ,335
Toplam 78,401 220

Anova tablosuna bakildiginda derinlemesine davranis ve duyarsizlasma alt

boyutunun anlamlilik diizeyinin 0,05’in iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu sonuca

gore, derinlemesine davranis ve duyarsizlagma alt boyutlarinin ¢alisilan birimlere gore

farklilik gostermedigi belirtilebilir. Anlamlilik diizeyi 0,05’in altinda olan kisisel basari

hissi alt boyutunun ¢alisilan birime gore farklilik gosterdigi goriilmektedir. Kisisel

basar1 hissinin siralamasi yasli, engelli, diger, kadin ve c¢ocuk seklinde olmustur.

Dolayisiyla H4e kismen kabul edilmistir.
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H4f: Duygusal Emek Davranislar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, ¢aliyma siiresine

bagh olarak farkhilik gosterir.

Tablo 18: Calisma Yilina Gore Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Test | Serb.Der.1 | Serb. Der. Anlamlilik
Istatistigi 2
Yiizeysel Davranig ,668 4 216 ,615
Derinlemesine 251 4 216 ,909
Davranig

Samimi Davranis 2,670 4 216 ,033
Duygusal Tukenme 1,935 4 216 ,106
Duyarsizlagma 1,159 4 216 ,186
Kisisel Basar1 Hissi 1,351 4 216 ,2522

Duygusal emek davranisinin samimi boyutu hari¢ duygusal emek davraniglarinin
diger boyutlar1 ve tiikenmisligin tiim boyutlarinin anlamlilik diizeyleri 0,05’in {izerinde

oldugu i¢in Anova tablosuna bakilabilir.
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Tablo 19: Calisma Siiresine Gore Anova Tablosu

Kareler | Serbestlik Kareler F Anlamli
Toplami | Derecesi | Ortalamasi lik
Yizeysel Davr.  Gruplar Arasi 2,934 4 734 ,946 434
Gruplar Igi 167,461 216 775
Toplam 170,396 220
Derinlemesine Dav.Gruplar Arast 8,170 4 2,042 ,886 ,485
Gruplar Ici 509,714 216 2,360
Toplam 517,883 220
Duygusal Tikenme Gruplar Arasi 4,055 4 1,014 1,776 ,135
Gruplar Ici 123,00 216 571
Toplam 127,355 220
Duyarsizlasma Gruplar Arasi ,380 4 ,095 221 ,927
Gruplar Ici 92,864 216 430
Toplam 93,244 220
Kisisel Basar1 H.  Gruplar Arasi ,664 4 ,168 ,468 , 759
Gruplar Ici 77,727 216 ,360
Toplam 78,401 220

Anova tablosuna bakildiginda yiizeysel davranmig, derinlemesine davranis, duygusal
tilkkenme, duyarsizlasma ve kisisel bagsar1 hissi alt boyutlarinin anlamlilik diizeyinin
0,05’in iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore, bu alt boyutlarinin ¢alisma
stiresine gore farklilik gostermedigi belirtilebilir. Dolayisiyla H4e hipotezi yiiksek

oranda desteklenmistir.
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H4g: Duygusal Emek Davramslar1 ve Tiikenmislik Diizeyleri, meslekten duyulan

ekonomik tatmine bagh olarak farkhihk gosterir.

Tablo 20: Gelir Memnuniyeti Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Test | Serb.Der.1 | Serb. Der. Anlamlilik
Istatistigi 2
Yiizeysel Davranig ,040 3 217 ,989
Derinlemesine ,306 3 217 821
Davranig

Samimi Davranis 1,164 3 217 ,325
Duygusal Tukenme 2,147 3 217 ,095
Duyarsizlagma 1,040 3 217 376
Kisisel Bagart Hissi 1,946 3 217 ,123

Duygusal emek davraniglarinin ve tiilkenmisligin tiim alt boyutlarinin anlamlilik

diizeyleri 0,05’in {izerinde oldugu i¢in Anova tablosuna bakilabilir.
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Tablo 21: Gelir Memnuniyetine Gére Anova Tablosu

Kareler | Serbestlik Kareler F Anlamli
Toplami | Derecesi | Ortalamasi lik
Yizeysel Davr.  Gruplar Arasi 4,166 3 1,389 1,813 ,146
Gruplar Igi 166,229 217 766
Toplam 170,396 220
Derinlemesine Dav.Gruplar Arast 7,893 3 2,631 1,119 ,342
Gruplar Ici 509,991 217 2,350
Toplam 517,883 220
Samimi Davr. Gruplar Arast 457 3 ,152 ,258 ,855
Gruplar Ici 127,870 217 ,589
Toplam 128,327 220
Duygusal Tikenme Gruplar Arasi 6,184 3 2,061 3,692 ,013
Gruplar Ici 121,170 217 ,558
Toplam 127,355 220
Duyarsizlagma Gruplar Arasi 1,744 3 ,581 1,379 ,376
Gruplar Ici 91,500 217 422
Toplam 93,244 220
Kisisel Basar1 H.  Gruplar Arast 542 3 ,181 ,503 ,680
Gruplar Ici 77,859 217 ,359
Toplam 78,401 220

Anova tablosuna bakildiginda duygusal tiikenme hari¢ tiim alt boyutlarin
anlamlilik diizeyinin 0,05’in lizerinde oldugu goriilmektedir. Bu sonuclara gore, bu alt
boyutlarin caligma siiresine gore farklilik gostermedigi goriilmektedir. Duygusal
tikenme boyutunda ise gelir durumu “tatmin etmiyor” ve “az” olarak degerlendirenlerin

daha fazla duygusal tilkenme yasadigi goriilmektedir. Duygusal tiikenme boyutunun
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gelir durumuna gore tatmin etmiyor, az, orta ve ¢ok iyi seklinde siralandigi
gorilmektedir. Bu sonuca gelir durumunu az olarak degerlendirmenin duygusal
tilkenmisligi artt1ig1 sonucuna ulasilabilir. Analiz sonuglarima gore H4g hipotezi

desteklenmemistir.

SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriiniin gelismesiyle birlikte calisma hayatinda insanin/galisanin
Onemi artmis bununla birlikte ¢alisanlardan miisterileri memnun etme, miisterilerde
olumlu duygular uyandirmalari beklenir hale gelmis ve isin taniminda duygusal
nitelikler belirlenerek ¢alisanlarin ne zaman duygularini gosterecegi ne zaman
bastiracagi kurallarla 6nceden belirlenir olmustur. Duygularin is hayatinda 6nemli hale
gelmesiyle birlikte “duygusal emek” de ¢alisma hayatina girmistir. Davranis kurallarina
gore uygun duygunun gosterilmesi olarak tanimlanan duygusal emegin ii¢ tiirii oldugu
goriilmiistiir. Bu davranisg tlirlinden yiizeysel davranis calisanlarinin hissetmedigi
duygulari hissetmesi, derinlemesine davranig ¢alisanlarin sergilemesi gereken duygulara
adepte olmasi ve samimi davranis ise calisanlarin gergcekten hissettigi duygularinin
dogal olarak ortaya cikmasi anlamina gelmektedir. Caliganlar bu duygusal emek
davraniglarindan hangilerini sergilerlerse sergilesin caligan ve orgiit maddi ve manevi
bir kazang saglamaktadir.

Miisterilerle/hizmet alanlarla daha ¢ok yiiz yiize ¢alismak zorunda olan ve yogun
duygusal taleplere maruz kalan calisanlarin fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk
yasamalar1 ve umutsuzluk, ¢aresizlik duygularinin artmasi anlamina gelen tiikenmisligin
ise duygusal emek davraniglarinin bir sonucu oldugu goriilmektedir. Tiikkenmisliginde
duygusal emek gibi ii¢ boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlardan tiikenmisligin en fazla
goriildiigli “duygusal tilkenme” bir kiginin bagka insanlarla kurdugu iliskiler nedeniyle
artan duygusal tiikenme hissi, “duyarsizlasma” ¢alisanin isiyle olan unsurlara ve kisilere
mesafe koymasi, “diisiik kisisel basar1 hissi” ise ¢alisanlarin tiikenmeleri sonucunda
kendilerine yonelik olumsuz tutum icerisine girmeleri ve kisisel yeterlilik ve basari
duygularinin azalmas1 anlamina gelmektedir.

Tiikkenmigligin gergek duygularini bastiran ve uygun davraniglart sergilemek i¢in
cabalayan calisanlarda ortaya ciktig1 goriilmektedir. Yapilan arastirmalarda duygusal

emegin olumsuz sonuglarinin en ¢ok stres, is tatminin azalmasi, duygusal tiikenme ve
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titkenmislik oldugunu gdstermektedir. Duygusal emegin tiikkenmislikle sonuglanmasinin
calisanin duygusal emek davraniglarindan hangisini sergiledigiyle ilintili oldugu da
gorilmistiir. Yiizeysel rol yapmanin duygusal tiikenmeyi artirdigi derinlemesine
davranis ve samimi davranisin ise duygusal tikenmeyle negatif iliski igerisinde
olduguna dair arastirmalar bulunmaktadir. Dolayistyla bu ¢aligma arastirmanin konusu
Yalova Aile ve Sosyal Politikalar i1 Miidiirliigii calisanlarmin duygusal emek
davraniglarindan  hangilerini  sergilediklerine gore tlikenmiglik yasayacaklarini
gOstermektedir.

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi ve bagli kuruluslarinda ¢alisanlarin
duygusal emek davranislar1 ve tiikkenmislik diizeylerini 6l¢en oldukca az sayida ¢alisma
bulunmaktadir. Bu anlamda bu ¢alismanin alana katki saglayacagim1 sdylemek
miimkiindiir. Bu calisma arastirma konusuna bagli olarak Yalova Aile ve Sosyal
Politikalar 11 Miidiirliigii ve baglh 9 kurulusu calisanlarina anket uygulanmasi
yontemiyle yapilmistir. Genel anlamda Sosyal Hizmetler ve Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanlig1 calisanlarin miiracaatgr ve hizmet alanlarla duygusal emek davranigini
gerektiren yiiz yiize, stk ve yogun iliskiler kurdugu goriilmektedir. Ozellikle gocuk
hizmetleri gibi hassas olan alanlarda ¢alisanlar ¢ocuklar gibi hizmet alanlarin duygusal
anlamda beklentiler igerisinde oldugu ve gosterilen olumlu duygularla birlikte olumlu
ilerlemeler kaydettikleri tespit edilmistir. Genel anlamda Aile ve Sosyal Politikalar Il
Miidiirliigiine bagvuran miiracaatcilar ve hizmet alanlarin toplumun dezavantajli kismini
olusturmalart nedeniyle de fiziksel, psiko-sosyal destege ihtiyag duydugu
goriilmektedir. Bu anlamda ¢alisanlar hassas ve sefkatli oldugu siirece bu kisilere fayda
saglayabilmektedir. Fakat duygusal emek davranigini gosteren ve Ozellikle yash ve
engelli gibi temel ihtiyaclarim karsilamakta zorlanan kisilerle calisanlarin asir
fedakarlikta bulunduklar1 takdirde de olumsuz durumlar yasayacaklarini unutmamak
gerekmektedir. Bu anlamda calisanlarin hassas miiracaat¢i ve hizmet alanlara duygusal
emek davranislarini ayarlamalar1 ve bu konuda idarecileri tarafindan yonlendirilmeleri
yarar saglayacaktir.

Bu c¢alismada Yalova ASP il Miidiirliigii calisanlarma demografik bilgilerini
iceren, duygusal emek Olgegi ve Mashlach Tiikenmislik Slgeginin yer aldigi anket
uygulanmistir. Yapilan bu anketlerde asagidaki sonuglar ¢ikmaistir:

e (Calisanlarin genellikle orta yasli oldugu,
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Calisanlarin biiylik ¢ogunlugunun kadinlardan olustugu, 6zellikle bakim ve temizlik
gibi mesleklerde alan yazinla tutarli olarak daha fazla kadinlarin ¢alistigi,
Calisanlarin egitim diizeyine bakildiginda lise ve iistii egitim diizeyinin yiiksek bir
cogunlugu olusturdugu,

Calisanlarin %89,1’in ¢ocuk, kadin, yash ve engelli biriminde ¢alistig1 bu anlamda
calisanlarin biiyilk c¢ogunlugunun miiracaat¢ci ve hizmet alanlarla birebir iligki
igerisinde oldugu,

Duygusal emek 6l¢eginin standart sapmasinin birbirine yakin ¢iktig1 ve ifadelere
verilen cevaplarin yakin degerlere diistiigli, bu 6l¢ek i¢in verilerin ortalamaya yakin
diistiigi,

Her iki Olcegin de ¢arpiklik ve basiklik degerleri verilerinin normal dagilim
gosterdigi,

Yiizeysel davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda anlamli ve dogrusal bir iligki
oldugu,

Yiizeysel davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda anlamli ve dogrusal bir
iligki oldugu,

Yiizeysel davranis ile diisiik kisisel basari hissi alt boyutu arasinda anlamli ve
dogrusal bir iliski oldugu,

Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda anlamli ve ters yonlu bir
iliski oldugu, derinlemesine davranig sergileyen calisanlarda duygusal tiikenmenin
az oldugu,

Derinlemesine davranis ile duyarsizlagma alt boyutu arasinda anlamli ve ters yonli
bir oldugu, derinlemesine davranis sergileyen calisanlarda duyarsizlagsmanin az
oldugu,

Derinlemesine davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi alt boyutu arasinda anlamli ve
dogrusal bir iliski oldugu,

Samimi davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda anlamli ve ters yonlii bir oldugu,
samimi davranis sergileyen ¢alisanlarda duygusal tilkenmenin az oldugu,

Samimi davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda anlamli ve ters yonlii bir
iliski oldugu, samimi davranis sergileyen ¢alisanlarda duyarsizlasmanin az oldugu,
Samimi davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi alt boyutu arasinda anlamlhi ve

dogrusal bir iliski oldugu,
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e (Genel olarak cinsiyet acisindan anlamli bir fark olmadigi, ortalamalarin birbirlerine
yakin oldugu,

e Yapilan analizler sonucunda medeni duruma gore duygusal emek davranislarinin ve
tiikenmislik alt boyutlarimin arasinda anlamli bir farkin olmadigi, evli ve bekar
calisanlarin hemen hemen ayni ortalamalara sahip oldugu,

e Derinlemesine davranis, samimi davranig ve kisisel basari hissi alt boyutlarinin yaga
gore farklilik gostermedigi,

e En cok derinlemesine davranis sergileyen calisanlarin ilkdgretim mezunu kisiler
oldugu, ilkdgretim mezunlarini lise mezunlarinin izledigi, lise mezunlarindan sonra
Onlisans, yiiksek lisans, lisans ve doktora mezunlarinin geldigi goriilmektedir.
Arastirma verilere gore ¢alisanlarin egitim dizeyi yikseldikce derinlemesine
davraniglarinin azaldig1 sonucuna ulasmanin miimkiin oldugu,

e Bu sonuca gore, derinlemesine davranis ve duyarsizlasma alt boyutlarinin ¢alisilan
birimlere gore yiiksek oranda farklilik géstermedigi,

e Duygusal emek ve tilkenmislik diizeyi 6l¢iilen ¢alisanlarin tiim boyutlarda ¢alisma
stiresine gore farklilik gostermedigi,

e Duygusal tukenme boyutunun gelir durumuna gore tatmin etmiyor, az, orta ve ¢ok
iyi seklinde siralandigi goriilmektedir. Bu sonuca gelir durumunu az olarak
degerlendirmenin duygusal tiikenmisligi arttig1 sonucuna ulagilabilecegi tespit

edilmistir.

Yapilan analiz verilerine gore Yalova Aile ve Sosyal Politikalar i1 Miidiirliigii
calisanlarin duygusal emek davraniglarindan en c¢ok samimi davranis sergiledigi,
samimi davranis1 derinlemesine davramisin ve ylizeysel davranisin izledigi
goriilmektedir. Alanyazinla tutarli olarak da calisanlarin samimi davranis sergiledikleri
icin tiikkenmigligin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma boyutlarimi az yasadiklari
gorilmistir.

Tiikenmisligin alt boyutlarinin siralamasina bakildiginda calisanlarin en az diisiik
basari hissi duyduklari yani en c¢ok yiliksek basari hissi duyduklari, bu boyutu
duyarsizlasmanin ve duygusal tiilkenmenin izledigi tespit edilmistir. Alanyazindan farkl
olarak calisanlarin biitiin duygusal emek boyut davraniglarinda yiiksek basari hissi

duyduklar tespit edilmistir.
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Dezavantajli gruplarla hassas miiracaat¢i ve hizmet alanlarla ¢alisan aragtirmanin
konusu kisilerin samimi davranig gostermeleri hem kuruma hem de calisanlarin
kendileri i¢in en yararli olan sonugtur. Fakat hassas kurumda calisan bu kisilerin
tilkenmislik yasamalarinin yiiksek bir olasilik oldugunu da unutmamak gerekir. Bu
yizden calisanlarin desteklenerek tiikenmiglik yasamalarini engelleyici faaliyetlerde
bulunmak gerekir. Bu faaliyetler ¢alisanlara verilecek donemsel egitimler, ¢alisanlarin
psikolojik sermayelerini artiracak destekler, calisanlarin asir1 fedakar davranmalarini ya
da duyarsiz davranmalarin1 engelleyecek ¢alismalar, kisilerin bas etme giiclerini
artiracak faaliyetler, sosyal faaliyetler, calisilan kurumla iyi iligkiler gelistirmeye

yonelik dizenleyici faaliyetler olabilir.
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EKLER

) Calhisanlarin Duygusal Emek Davranislarinin Tiikenmi.slik Diizeyleri ile
Iiskisinin Arastirillmasi: Yalova Aile ve Sosyal Politikalar Il Miidiirligii Ornegi
Bashkh Arastirmaya Ait Anket Sorulari

Kisisel Bilgi Formu
Asagidaki sorulara size en uygun secenekleri isaretleyerek ya da acgiklamalar yazarak
yanitlaymiz.
1.Yasimz:
() 20-25 ()26-30 ()31-35 ()36-40
() 41-45 ()46-50 ()51-55 () 56-60
2.Cinsiyetiniz:( ) Kadin () Erkek
3. Medeni Durumunuz :( ) Evli () Bekar

4. Ogrenim Durumunuz:

() Ilk Ogretim () Lise () Yiksek Okul

() Lisans () Yuksek Lisans () Doktora

5.Cahstiginiz Birim:

() Cocuk () Kadin () Yash

() Engelli () Diger

6.Mesleginiz:

() Temizlik Eleman1 () Ozel Guvenlik () Teknisyen () Bakim Elemani () Danisma
() Sosyal Calismaci () Psikolog () Sosyolog () Ogretmen () Avukat
() Memur () Idareci () Saglik Memuru/Hemsire () Doktor
() Cocuk egiticisi () Fizyoterapist () Yurt Yonetim Memuru () Din
gorevlisi

() Cocuk Gelisimcisi ()Diger ........covvvviieiinnnnn.

7.Meslekte Calisma Siireniz:
()5S yilveyadahaaz () 6-10 yil () 11-15 y1l
() 16-20 y1l( ) 21 y1l veya daha fazla

8.Mesleginiz ekonomik acidan sizi ne derece tatmin ediyor?

() Cokiyi ()Orta
() Az () Tatmin etmiyor.

Asagidaki sorular1 cevaplandirirken 5 segenekten birini isaretlemeniz
beklenmektedir. Sorular1 cevaplandirirken kendinize en yakin buldugunuz segenegi
isaretleyiniz. ifadelerde hangi segenegin size uygun oldugunu diisiiniiyorsaniz ilgili yere
(x) isareti koyunuz. Asagidaki sorularda hizmet alanlar ¢alistiginiz kurumda hizmet
verdiginiz kisileri (yasli, engelli, cocuk, kadin, ...) ifade etmektedir.
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Mashlach Tiikenmislik Olgegi

iIFADELER

Hicbir
zaman

Cok
Nadir

Bazen

Cogu
Zaman

Her
zaman

1-Isimden sogudugumu hissediyorum.

2-Is  doniisi  kendimi ruhen  tiikenmis
hissediyorum.

3-Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum.

4-Isim geregi karsilastigim insanlarin  ne
hissettigini hemen anlarim.

5-Isim geregi karsilastiZim bazi kimselere
sanki insan degillermis gibi davrandigimi fark
ediyorum.

6-Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim igin
gergekten ¢ok yipratici.

7-Isim  geregi  karsilastigim  insanlarin
sorunlarina en uygun ¢6ziim yollarin1 bulurum.

8-Yaptigim isten tiikkendigimi hissediyorum.

9-Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina
katkida bulunduguma inaniyorum.

10-Bu iste c¢alismaya basladigimdan beri
insanlara karsi sertlestim.

11-Bu isin beni giderek katilagtirmasindan
korkuyorum.

12-Cok seyler yapabilecek giicteyim.

13-Isimin beni kisitladigin1 hissediyorum.

14-Isimde ¢ok fazla calistigimi hissediyorum.

15-Isim geregi karsilastigim insanlara ne
oldugu umurumda degil.

16-Dogrudan dogruya insanlar ile c¢alismak
bende ¢ok fazla stres yaratiyor.

17-Isim geregi karsilastigim insanlar ile
aramda rahat bir hava yaratirim.

18-Insanlarla yakin bir c¢alismadan sonra
kendimi canlanmis hissederim.

19-Bu iste birgok kayda deger basar1 elde
ettim.

20-Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21-Isimde duygusal sorunlara serinkanlilikla
yaklagirim.

22-Isim geregi karsilastiim insanlarin bazi
problemlerini sanki ben yaratmisim gibi
davrandiklarini hissediyorum.
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Duygusal Emek Olcegi

. Hicbir | Cok | Bazen | Cogu Her
IFADELER zaman | Nadir Zaman | zaman
1-Hizmet alanlarla uygun sekilde
ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.
2-Hizmet alanlarla ilgilenirken Iyi

hissediyormusum rolii yaparim.

3-Hizmet alanlarla ilgilenirken bir sov yapar
gibi ekstra performans sergilerim.

4-Meslegimi yaparken hissetmedigim
duygular1 hissediyormusum gibi davranirim.

5-Meslegimin gerektirdigi duygular
sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.

6-Hizmet  alanlara, gercek  hissettigim
duygulardan farkli duygular sergilerim.

7-Hizmet alanlara gostermek zorunda oldugum
duygular1 ger¢ekten yasamaya caligirim.

8-Gostermem gereken duygulart gergekte de
hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

9-Hizmet alanlara  gostermem  gereken
duygular1 hissedebilmek i¢in elimden geleni
yaparim.

10-Hizmet alanlara sergilemem gereken
duygular1 i¢cimde de hissedebilmek i¢in yogun
caba gosteririm.

11-Hizmet alanlara sergiledigim duygular
samimidir.

12-Hizmet alanlara gosterdigim duygular
kendiliginden ortaya c¢ikar.

13-Hizmet alanlara gosterdigim duygular o an
hissettiklerimle aynidir.

Calismaya katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz.
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