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OZET

Calismada yoksullara hizmet veren sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal emegi
Hochschild (1983)’iin  duygusal emek teorisine referansla incelenmigtir.
Derinlemesine goriigsmelere dayanan arastirmada artan yoksulluk, artan vaka
yiikleri ve yoksullukla miicadelede yoksullugu azaltmaktan ziyade kontrol altinda
tutan sosyal politika uygulamalariyla karst karsiya olan sosyal hizmet
'Dr. Ogr Uyesi, Bandirma Onyedi uzmanlarimn duygularina odaklamilmistir. Ornek olay ¢alismast niteliginde olan
EZIEiiilltg;i‘S/.ersizsli-liszﬁg(]féilliiiﬂlﬁri arastirmada kartopu oOrnekleme ile 18 sosyal hizmet uzmam ile goriisme
zaca@bandinilla.edu.tr, ’ yapimigtir. 20 Eylil 2020-5 Ekim 2020 tarihleri araliginda yiiriitiilen
ORCID: 0000-0002-3399-5310 goriismelerin bir kismu (13 goriisme) yiiz yiize bir kismi ise (5 goriisme) cevrimigi
gerceklestirilmigtiv. Bulgular yoksullarla c¢alisan sosyal hizmet uzmanlarinin
birbiriyle alakal ii¢ yoniinii ortaya koymustur: a) sosyal hizmet uzmanlarinin
calisma rutinlerinde siklikla sorunlarla karsilasmalari, b) artan vaka yiikleri ve
stirekli yoksul insanlarla i¢ ice olmamn duygusal refahlart tizerindeki olumsuz
etkisinin ve bunun sosyal yagsamlarina yansimalarimn fteyidi, c) siirekli
voksullarla karsilasmanmn duygusal tepkisiyle bas etmek icin duygusal hissizlik/
duygusal duyarsizlasma ve duygusal boliinme gibi duygusal emek
uygulamalarina  basvurmadir. Ayrica arastirma bulgulari sosyal hizmet
uzmanlarimn profesyonel olarak duygusal koruyucu bir destek almadiklarint
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ABSTRACT

The present study examined the emotional labor of social workers serving the
poor regarding the Emotional Labor Theory of Hochschild (1983). Based on in-
depth interviews, the research focused on the emotions of the social workers who
always face increasing poverty and caseloads and social policy practices keeping
poverty under control rather than reducing it. A total of 18 social workers
Atif: selected with the snowball sampling technique were interviewed in this case
Aca, Z. (2021). Yoksullarla ¢alisan study. While some of the interviews (13 interviews) were carried out face-to-face
sosyal hizmet uzmanlarinmn duygusal | penyeen September 20 - October 5, 2020, others (5 interviews) were conducted
231(62%1' 420;? iusr;z vég?‘sy al Hizmet, online. The findings revealed three interrelated aspects of the participants
10.33,417/tsh.8.26609. working with the poor: a) encountering problems in work routines frequently, b)
confirmation of the adverse impacts of increasing caseloads and being always
with the poor on emotional well-being and their projections on social life, and c)
resorting to insensibility/depersonalization, emotional splitting, and emotional
labor to deal with reactions due to constant encounters with the poor. In addition,
the research findings revealed that social workers did not receive any
professional emotional support.

Keywords: Emotional labor, poverty, social workers, social assistance, case
study
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GiRiS

Duygusal emek kavramini ilk kez Hochschild (1983), bir hizmet sunarken bir gilimseme taklidi
yapmakla ilgili emegi belitmek igin kullanmis (Hochschild, 1983) ve duygusal emegi bireyin
duygularini kurumsal, érgitsel ya da politik gcergeve kilavuz ilkelere dayanarak oynadiklari role gére
kasith donusumu olarak tanimlamigtir Hochschild (1983)’e gore organizasyonlar “arzulanan” isle ilgili
duygular yaratmak icin calisanlarinin duygusal eylemlerini resmi ve gayri resmi olarak
ydnlendirmektedir. Bu agidan duygusal emek bireyin duygularini érgatin istedigi sekilde sunma

cabasidir (Lavee ve Strier, 2018).

Sosyal hizmet, genellikle devamli ve yogun duygu yodnetimi veya duygusal emek gerektiren bir
meslek olarak tanimlanir. Sosyal hizmet agisindan duygusal emek yararlanicilarin duygusal
ihtiyaglarini 6Gnemseme ve bunlara yanit verme ihtiyaci da dahil olmak Uzere sosyal hizmet
uzmanlarina yiklenen daha genis duygusal talepleri igerir (Grootegoed ve Smith, 2018, s. 1931).
Sosyal hizmet uygulamasinin duygusal etkisi genel olarak yakin tarihli aragtirmalara konu olmaya
baslamistir (Reingold ve Liu 2009; Kinman ve Grant, 2011; Ruch, 2012; Fenton, 2012; Enosh, Bayer-
Topilsky, 2014; Wagaman vd., 201). Ancak sosyal yardim alan ailelerle galigan sosyal hizmet
uzmanlarinin gunluk uygulamalarinda duygularin roline, sosyal hizmet uzmanlarinin yoksul ailelerle
surekli olarak karsilagmalarinin bir sonucu olarak duygusal yipranmalarinin sosyal yagamdaki roliine
iliskin galigmalara iligskin ilgi azdir (Lavee ve Strier, 2018, s. 504-505). Dahasi sosyal hizmet
uzmanlarinin refahi igin dogru ve yanlis empatinin etkileri de incelenmesi gereken bir konudur.
Calismada Hochschild (1983)'Gin duygusal emek teorisine referansla, sosyal hizmet uzmanlarinin
duygusal emegi érnek olay ¢alismasiyla ve yari yapilandiriimig gérisme teknigiyle derinlemesine

incelenmistir.
YOKSULLUK, SOSYAL HiZMET VE DUYGUSAL EMEK

Yoksulluk ve yoksullar tarihsel sirecgte sirekli olarak sosyal hizmet meslegi ile iligkilendiriimis ve
yoksulluk sosyal hizmetin merkezi olmustur. Yoksulluk ve sosyal hizmet ayrilmaz bir sekilde birbirine
baghdir ve sosyal hizmet mesleginin baglangicindan bu yana sosyal hizmet uzmanlar yoksulluk
icindeki kisiler, aileler ve topluluklarla dogrudan galismislardir (Feldman, 2019). Birgok Ulkede sosyal
hizmet uzmanlari yoksullara maddi ve manevi destek saglayan dogrudan uygulamalarin icinde yer
almaktadirlar (Nevo, 2015). Maddi diizeyde, sosyal hizmet uzmanlari miracaatgilarina haklarini,
sosyal yardimlari, saghk hizmetlerini ve c¢ocuk bakim hizmetlerini kullanmaya ydnlendirerek
miracaatgilarinin sosyal haklarini kullanmalarina yardimci olmaktadirlar. Duygusal dizeyde ise
sosyal hizmet uzmanlar yoksulluk iginde yasayan muiracaatgcilara psikolojik destek saglamaktadir
(Lavee ve Strier, 2018). Dolayisiyla hizmet alanla hizmet veren arasinda iligkisel/etkilesimsel bir
uygulama s6z konusudur. Bu iligkisel uygulama, katihm, iletisim ve calisma iligkilerinin kurulmasi
surecindeki duygulari icerir. Bu tur iligkiler, sosyal hizmet uygulamasinin prosedurel, gonullu veya

istemsiz baglamlarda gergeklesmesine bakilmaksizin gesitli duygulari igerir (O’connor, 2019).
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Duygular ve sosyal hizmet alaninda empati duygusu ayr bir 6neme sahiptir. Bagka bir kiginin
duygusal durumunu ve fikirlerini algilama, anlama, deneyimleme ve bunlara yanit verme eylemi'
olarak tanimlanabilecek empatinin (Grant, 2013) duygularin yogun olarak kullanildigi sosyal hizmet
meslegindeki yeri ayricalikhdir. Empati, kiginin uyandirdigi empatik duygu ve dusuncelerle ne
yapilacagina dair bir kararla sonuclanir. Empatinin bagkasinin duygularina ve eylemlerine duyussal
yanit; duygusal tepki, kiginin duygusal tepkisinin ve dider kisinin bakig acisinin biligsel olarak
islenmesi; perspektif alma ve eylemde bulunmak igin bilingli karar verme; duygularin diizenlenmesi
gibi bir¢cok bileseni vardir (Davis, 1983; Gerdes ve Segal, 2009; Gerdes ve Segal, 2011). Sosyal
hizmet uzmanlari igin mesleki tutum ve etik davranig bakimindan da empati 6zel bir 5neme sahiptir.
Empati sosyal hizmet uzmanin profesyonel tutumun bir pargasidir. Ayrica sosyal hizmet uzmanlari
kendi duygularinin ve ihtiyaclarinin farkinda olduklarinda, onlarn kontrol edebilir ve muracaatgilar
Uzerinde eyleme gecmemeleri icin bunlarla nasil basa ¢ikacaklarina bilingli olarak karar verebilirler
(Lazo ve Vik, 2014). Empati haritalari kavramini yaratan ve bunun gesitli zimni ahlaki yargilar
tarafindan sekillendigini ileri siren Hochschild (2013) empati diizeyi kisinin gizdigi empati haritasina
gore; yuksek empati, diglik empati ve empati yapmama seklinde olabilmektedir (Hochschild, 2013).
Kisinin gizdigi empati haritasina bagl olarak hizmet verilen kisilerle duygusal olarak asiri ilgilenmenin
ve i¢ ice olmanin merhamet yorgunlugu, kisinin duygularina karsi yabancilasmasi gibi bir dizi
olumsuzlukla sonuglanabilecegi tespit edilmistir (Morissette, 2004; Thomas ve Otis, 2010). Ayrica
sosyal hizmet uzmanlarinin hizmet verdileri kigilerin icinde bulunduklar kosullarla kendilerini asiri
Ozdeslestirmelerinin, profesyonel yardim etme hususundaki dinya goruslerini bozabilecegi;
hosgorl, kendine inang, kisilerarasi iligkiler Gzerinde olumsuz bir etkiye sahip olabilecegi ve daha
genel olarak mesleki muhakeme-karar vermede bozulmaya yol agabilecedi ileri strtlmustur (Bride,
Radey ve Figley, 2007, s. 156). Hizmet sunumunun kalitesi ve sosyal hizmet uzmanlarinin
kendilerinin refahi (zerinde ciddi olumsuz etki yaratacagi bu durum (Grant, 2013) son dénem
calismalarda belgelendirilmistir. Ornegin Enosh, Bayer-Topilsky (2014) sosyal hizmet uzmanlarinin
yoksulluk icindeki ailelere yonelik kisisel tutum ve inanglarinin kararlarini etkiledigini ortaya
koymuslardir. Reingold ve Liu (2009) ise yoksullarla ugrasan sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal

bir ikilikle karsi kargiya kaldiklarini géstermislerdir.
TURKIYE’DE YOKSULLUK, SOSYAL YARDIM VE SOSYAL HiZMET UZMANLARI

Turkiye adaletsiz gelir dagilimi bakimindan ciddi sorunlari olan tlkelerden biridir. Giincel veriler, gelir
dagiliminin yillar icinde iyi bir seyir izlemedigini (2016’da gini katsayisi 0,404 ve P8/P20 ise 7,7,
2017’de gini katsayisi 0,405 ve P8/P20 ise 7,5, 2018'de gini katsayisi 0,408 ve P8/P20 ise 7,8’ ve
2019'da ise gini katsayisi 0,395 ve P8/P20 ise 7,4'diir) gdstermektedir (TUIK, 2020a). Bu durum
yoksulluk istatistiklerine de yansimaktadir. TUIK'in goreli yoksulluk verilerine gére 2017°de yoksul
sayisi 10,622, yoksulluk orani %13,5, 2018'de yoksul sayisi 11,091, yoksulluk orani %13,9 ve
2019'da ise yoksul sayisi 11,641, yoksulluk orani ise % 14,4 olarak gergeklesmistir (TUIK, 2020b).
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Adaletsiz gelir dagihminin ve yoksullugun basat oldugu Turkiye’de sosyal yardimlar temelde Aile,
Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi tarafindan verilmektedir. Dizenli ve streli olmak tzere ikili
bir ayrima sahip olan sosyal yardimlar 2000/2001’de Dunya Bankasi ile igbirligiyle Sosyal Riski
Azaltma Projesi (SRAP) kapsaminda buyuk 6lglide sekillenerek gesitlilik ve miktarlar bakimindan
artis gostermistir (Aca, 2018). 2002'de sosyal yardimlarin GSYiH'ye orani % 0,3, 2012’de % 1,18,
2016’da % 1,45, 2018'de % 1,16 ve 2019 yilinda ise % 1,24’tur (Aca, 2020; ACSHB, 2020). Ancak
SRAP’la yayginlagsan sosyal yardimlarda SRAP’in sosyal risk yonetimi konusundaki temel felsefesi;
kisilerin maruz kalacag riskleri azaltma ve hafifletme yénunde 6nlemler almadir (Aca, 2018). Belirli
bir gelir dlgutlne; gelir testine dayal yontem ve yardimin tirine bagh olarak bir takim bagkaca
kosullara bagh olarak verilen sosyal yardimlarda yoksulun muhtacligini kanittamasi gerekmektedir
(Aca, 2020). Yoksullukla gercek anlamda mucadeleden uzak, yoksullugu kontrol altinda tutmaya
yonelik klientalist' hayirsever politikalar bitini seklindeki uygulamalar niteligini tasiyan sosyal
yardimlarla Turkiye’de temelde en yoksul kesim hedeflenmekte, 6zellikle “Sartli nakit bileseni” iginde

yer alan yardimlarda bu hedef kitle nifusun muhta¢ %6’lik kismina kadar inmektedir (Aca, 2018).

Turkiye'de Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanhgi tarafindan yoksulluk kapsaminda sunulan
sosyal yardimlarin blyulk bir kismi her ilgede kurulu olan sosyal yardimlagma ve dayanigma vakiflari
(SYDV) eliyle yurutulmektedir. Esasinda sosyal hizmet uzmanlarinin istihdam edilmesi gereken
vakiflarda atanamayan 6gretmenler, iktisadi ve idari bilimler fakultesi mezunlari, fen edebiyat
fakultelerinin gesitli bélimlerinden mezunlar istihdam edilmektedir. Evde bakim yardimi ve sosyal ve
ekonomik destegin verildigi sosyal hizmet merkezlerinde de durum farkli degildir. Uygulamada,
sosyal hizmet mezunlarinin gérev alanina giren evde bakim yardimi ve sosyal ve ekonomik destekte
sosyologlar, psikolojik danismanlik ve rehberlik mezunlari, cocuk gelisimi bolimi mezunlar ve hatta
sinif 6gretmenleri galistinimaktadir. Ancak yoksullar sosyal hizmetin odaginda yer almakta olup,
sosyal hizmet mesleginin bir geregi olarak égretilen sosyal hizmet etigi ve degerleri konusundaki
egitimlerde sosyal hizmet mezunlarinin yoksul vatandaslara nasil yaklagsmasi gerektigi egitimin bir
parcasi olarak mufredatlarda yer almaktadir. Bu anlamda calismada yoksulluk olgusu ve yoksul
vatandaglara nasil yaklasmasi gerektigi konusunda gerekli egitime sahip olan sosyal hizmet

uzmanlarinin duygusal emegi konu edinilmistir.
ARASTIRMANIN AMACI

Calismada yoksullara hizmet veren sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal emeginin incelenmesi
amagclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Hochschild (1983)'iin duygusal emek gergevesinden
hareketle sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal emegi birkag arastirma sorusu gergevesinde: i)

Gunlik galisma rutinlerinde karsilastiklari zorluklar, ii) surekli yoksul insanlarla karsilagmalarinin

' Klientalizm politik agidan; siyasal otoritenin siyasal destek amaciyla bir dagitim 6lglisl gergevesinde kisilere mal ve hizmet
saglamasidir. Siyasal otorite patron figiiriinii temsil eder. Bu patron kisilere verdigi mal ve hizmetler karsiliginda gegmis
ve gelecekte kisilerin kendisini destekleyip desteklemeyecegi sorusunu sorma yetkisine haizdir (Stokes, S. (2007). Political
Clientelism. In C. Boix & S. Stokes (Eds.), The Oxford Handbook of Comparative Politics (604-627). Oxford: Oxford
University Press).
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onlara yasattigi duygular, iii) sosyal hizmet uzmanlarinin yoksul insanlarla sirekli olarak
karsilasmalarinin onlarin sosyal hayatlarina yansimasi, iv) yoksul insanlarin artan taleplerinin
duygusal refahlarina yansimasi, v) duygusal olarak kendilerini korumak icin aldiklari énlemler-ele
alinmigtir. Diger yandan sosyal hizmet uzmanlarina a) yasi, b) meslekteki yili ve c) galistiklari

birimler de gbérismenin baslangicinda sorulmustur.
YONTEM

Arastirmanin modeli; ger¢cek yasamin, dogdal ortam veya gercek baglam igindeki bir durumun
arastirlimasini gerektiren 6rnek olay galismasi niteligindendir (Punch, 2014; Creswell, 2015). Sosyal
hizmet uzmanlarinin duygusal emegine; bir tek konuya odaklanim sebebiyle amag¢ bakimindan

aragsal 6rnek olay galismasi uygun gortulmustir (Creswell, 2015).
Calisma Grubu

Aragtirma, evreni olusturan birimlere ulagsmanin zor oldugu ya da evren hakkindaki bilgilerin eksik
oldugu durumlarda kullanilan kartopu 6rnekleme yontemiyle 18 sosyal hizmet uzmaninin katilimi ile
gerceklestiriimistir. Arastirmada, arastirma sorusuna yanit olabilecek kavram ve surecler tekrar
etmeye basladigi noktaya kadar (doyum noktasina kadar) kisilerle gérismeye (veri toplamaya)
devam edilmis ve yeterli sayida veri kaynagina ulasildigi dusindldiginde goérismeler

sonlandiriimigtir (Yildirnm ve Simsek 2018).

Tablo 1: Katiimcilara iligkin Veriler

Kod Cinsiyet Yas Mesleki Deneyim Calistigi Birim

Isim

K1 Kadin 26 2Y1l 7 Ay Sosyal Ve Ekonomik Destek

K2 Erkek 49 26 Yl Sosyal Ve Ekonomik Destek

K3 Kadin 26 3Yil Sosyal Ve Ekonomik Destek

K4 Kadin 26 2Y1l 5 Ay Sosyal Ve Ekonomik Destek

K5 Kadin 32 9 Yil Sosyal Yardimlagsma Ve Dayanigsma Vakfi
K6 Erkek 31 3 Yl Sosyal Yardimlagsma Ve Dayanigsma Vakfi
K7 Erkek 34 8 Yil Sosyal Yardimlagsma Ve Dayanigsma Vakfi
K8 Kadin 25 2Y1l Evde Bakim Birimi

K9 Kadin 38 2Y1l 5 Ay Evde Bakim Birimi

K10 Kadin 26 2Yil Sosyal Ve Ekonomik Destek

K11 Kadin 26 2Yil Evde Bakim- Sosyal Ve Ekonomik Destek
K12 Kadin 26 4 AY Evde Bakim- Sosyal Ve Ekonomik Destek
K13 Kadin 25 3Yil Sosyal Ve Ekonomik Destek

K14 Erkek 39 15 Yil Sosyal Ve Ekonomik Destek

K15 Erkek 31 5Yil6 Ay Sosyal Yardimlagsma Ve Dayanigsma Vakfi
K16 Kadin 32 7Y1l9 Ay Sosyal Yardimlagsma Ve Dayanigsma Vakfi
K17 Kadin 32 6 Yil 11 Ay Sosyal Yardimlagsma Ve Dayanigsma Vakfi
K18 Erkek 27 4Y1l 2 Ay Evde Bakim Birimi

Verilerin Toplanmasi

Arastirma igin Bandirma Onyedi Eylul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisti Etik Kurulundan
14.09.2020’de izin alinmisgtir.
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Arastirmada, arastirmaci hedeflenen durumu ayrintili olarak ve derinlemesine incelemeyi
amagladigindan ana temaya bagl kalmak kosuluyla farkh alt sorular yoneltme imkani sunan yari
yapilandiriimig gérisme teknigi kullanmigtir (Yildirnm ve Simsek 2018). Gérasmeler 20 Eylil 2020
ve 5 Ekim 2020 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Goérlismelerin bir kismi (13 katihmci)
randevuyla sosyal hizmet uzmanlarinin ¢ahgstiklari kurumlarda yaritalmastir. Pandemi sebebiyle
bazi katilimcilara (5 katilimci) gevrimici ulasilarak gorisme yapilmigtir. Yapilan gorismelerde
katilimcilarin izni ile ses kayit cihazi kullanilmigtir. Ortalama 30 dakika stiren gértiismeler aslina

uygun olarak yazili metin haline getirilmigtir.
Verilerin Analizi

Veriler igerik analiziyle degerlendiriimis, analizde ‘kodlama’, ‘temalari belirleme’, ‘kodlari ve temalari
dizenleme’ ve ‘bulgularin yorumlanmasi’ asamalar takip edilmistir (Yildinm ve Simsek, 2018).

Verilerin analizinde Word 2013 ve Excel 2013 programlarindan yararlaniimigtir.
Gecgerlilik ve Giivenirlik

Arastirmada glvenirlik (tutarlilik) ve gecerlilik (aktarilabilirlik ve inandiricilik) icin gesitli stratejiler
kullanilmistir (Yildirnm ve Simsek, 2018). Tutarlilik igin igerik analizi ydontemleriyle ¢calisma yapmis
bir arastirmaciya basvurularak kod ve temalarin birbirine uygunlugunun incelenmesi istenmisgtir ve
Oneriler dogrultusunda gerekli degisiklikler yapiimis ve mutabakat saglanincaya kadar kod ve
temalar incelenmigtir. Aktarilabilirlik igin ayrintili betimlere yer verilirken inandiricilik igin de katilimci
onayina; gorigsme sonunda veriler arastirmaci tarafindan 6zetlenerek dogruluguna iligkin dénut
alinmigtir. Katihmcilar gorugmelerin dogrulugunu onaylamakla birlikte bazi durumlarda ilave

aciklamalar yapmistir.
BULGULAR

Bu boélimde sosyal hizmet uzmanlariyla yapilan goérismelerde elde edilen veriler icerik analiziyle
analiz edilmig ve elde edilen tema ve kodlar dogrudan alinti ve yorumlarla aktariimigtir. Analiz
sonucunda; Calisma Rutinlerinde Karsilasilan Sorunlar, Duygular-Aile-Yasam ve Toplumsal iligkiler
Baglaminda Problemler, Duygusal Koruyucu Mekanizmalar ve Duygusal Profesyonel Koruyucu

Mekanizmalar seklinde 4 tema elde edilmistir.
Sosyal Hizmet Uzmanlarinin Gunlik Galigma Rutinlerinde Karsilastiklari Sorunlar

Sosyal hizmet uzmanlarn yoksul vatandaslara hizmet veren en 6n cephe galigsanlari olarak gunlik
calisma rutinlerinde c¢esitli sorunlarla kargilastiklarini dile getirmislerdir. Bulgular sosyal hizmet
uzmanlarinin; kurum i¢i ara¢ sikintisindan dolayl yerinde incelemelerin tek ginde yapma
zorunlulugu ve incelemelerin sinirli surelerde gergeklestiriimesi, her gegen gun artan is yuku,
uzmanlarin performansinin baktiklari dosya sayisi ile degerlendiriimesi ve bunun kurum ici baski
aracina doénusmesi, idarecilerle yasanan gerilimler ve zaman zaman mobinge maruz kalma, is
yogunlugundan kaynakli stres yasama, yoksul vatandaslarla iletisimde zorluk, hane ziyaretine
gidilen Kigileri evde bulamama gibi ¢ok cesitli sorunlarla yizlestiklerini ortaya koymaktadir. Bu
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sorunlarin bir kismi mevcut sistemden kaynakli kurum igi isleyisten bir kismi ise yoksul vatandaglara
hizmet vermekten kaynaklanmaktadir. Ayrica bazi uzmanlar yoksul vatandaslara hizmet vermenin
en biylk zorluklarindan birinin; yoksul vatandaslarin bazilarinin yardima bagvuru esnasinda yardim
alabilmek igin yanlig bayanda bulunmalari oldugunu belirtmislerdir. Ornegin bir gériismeci (K3)

konuya iligkin olarak sunlari sGylemistir:

“‘Evet cok dezavantajli insanlar ama bize de g¢ok yalan sdyleyen insanlar. Hani bir sey
soruyoruz ya gizliyorlar ya yalan soyliyorlar. insanin yiiziine baka baka karsinda agliyor.

Ama yalan sdylayor. Biliyorsunuz. Hala da i1srarci bir sekilde devam ediyor.”

Akademik yazinda sosyal yardimlarin olumsuz yonlerine vurgu genellikle kigileri tembellige itmesi,
bagimlilk yaratmasi ve kigilerin ihtiyaci olmadigi halde yardim talep etmesi yani istismara acgik
olmasina iligkindir (Tascgi, 2008). Belirtelim ki, her sistemde sistemi suiistimal edenlerin ortaya
cikmasi olasidir. Amag¢ yoksul vatandasa yardim etmek iken yanlis beyanlar yluzinden gercek
muhtaca ulagsmada sorunlar yasanabilir. Ancak daha oncede belirtildigi gibi Turkiye'’de sosyal
yardimlarin temel 6zelligi gergek anlamda yoksullukla micadeleden uzak, yoksullugu kontrol altinda
tutmaya yonelik hayirsever-klientalist bir sosyal yardim anlayisidir. Sosyal yardimlarda dizenli
yardimlar toplumun en dipte olanini hedefler. Temelde bu sistemde amaglanan bir taraftan
neopopllist-neoklientalist politikalari basarili bir sekilde uygulamadir. Bir taraftan da yoksulluk kisir
doénglsunde muhtaghga iliskin yardim-dagitim mekanizmasini gigli bir denetim altinda tutmadir
(Aca, 2020). 15 yildir sosyal yardim kuruluglarinda hizmet verdigini belirten ve icinde bulundugu
sistemi hem idarecilerin hem de yoksullarin bakis agisindan okuyabilen K14 klientalist sosyal yardim
anlayisini idareciler géziinden 6zetlemistir: “idareciler siyasi olarak atandiklari igin baskiya pek
géglis geremiyorlar. Bu ylizden olumsuz degerlendirilen bazi vakalarin yeniden degerlendiriimesi ve
kabul edilmesi yéniinde talepleri oluyor.” Ayni katiimci esasinda yoksul vatandasin temelde istedigi

seyin bu kisir déngunin iginden ¢ikma istegi oldugunu su sekilde belirtmigtir:

“Yoksullarin stregelen sorunlarinin farkindayim. Kamunun saglamis oldugu hizmetler
miracaatgilarin taleplerini karsilamiyor. Miracaatgilarla yaptigim én gérismeler sonucunda

genelde is talep ediyorlar. Yardim sonraki sireci olusturuyor.”

Tarkiye’de sosyal yardimlara bagvuruda temelde muhtaclik kriteri esas alinir ve gelir testine dayali
yontemle yoksul olanin muhtaghgini kanitlamasi temel kosuldur (Aca, 2020). Bu sistemde her
yardim turinin miktari 6nceden bellidir ve kigilerin ihtiyaclarina bagh olarak farklilik géstermez.
Klientalist-hayirsever anlayisin bir uzantisi olarak hak temelli olmayan bu sosyal yardim sisteminde
gerek yardima basgvuru yapanlar gerekse onlara hizmet sunanlar gesitli sorunlarla kargl kargiya

kalmaktadir. Ornegin goriismecilerden biri (K17) bu yéndeki gérislerini su sekilde dile getirmistir:

“‘Hani engelli bir ailenin ihtiyaglariyla normal, saglikh bireylerin olusturdugu bir ailenin
ihtiyaclari bir degil yani engelli bir bireyi olan bir ailede bunun kigisel ihtiyaglari i¢cin bez, mama

gibi. ....Hani bunlar hep g6z éninde bulunduruluyor ama biz buna, yani devletimiz 700 lira
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alt sinir belirlemis. Bu sinirin tGzerine ¢ikarsa 700 bin lira da kaldiysa bu aile yani 700 lira, 95
kurus da kaldiysa yine olmuyor. Yani takdir mutevelli heyetine veriyorsunuz ama mutevelli
heyetine de sOyle bir baski yapiyorsun. Bunun hesabini size sorarim. O zaman mutevelli
heyeti de bu tagin altina elini koyamiyor. .... Uzlliyorum. insanhgin bu denli ag-agikta
birakilmasi ve kamusal sosyal yardim almak icin kapi kapi dolagsmasinin gerekmesine

dzuldyorum.”

Kamusal sosyal yardim sisteminde var olan sorunlarin birgok sosyal hizmet uzmani farkinda
olduklarini analiz sonuglari géstermektedir. K12’nin de belirttigi gibi “Maalesef sosyal yardimlar ¢ok
¢ok yetersiz bence. Sistemdeki sikintilarin agiimasi ve politikadan 6te insan bazl diistintilmeli ve en
iyisi yapiimali ve bunun igin ugrags vermeli.” kamusal sosyal yardim sistemi gercek ihtiya¢ sahibini

de zaman zaman gercek anlamda kapsayiciliktan uzak kalabilmektedir.

Sosyal hizmet mesleginde énemli noktalardan biri etik kodlarinin olmasidir. Sosyal hizmet uzmanlari
miracaatgilara hizmet verirken bu etik kodlardan hareketle hizmet sunumu gercgeklestirirler. Etik
kodlar uzmanlarin davranislarini etik hale getirme ve etik olmayan davraniglari engellemede kontrol
gorevi gorurler (Ife, 2015). Arastirma bulgulari sosyal hizmet uzmanlarinin mevcut sosyal yardim
sisteminde yoksul Kkisilere karsl etik konular konusunda da sorunlar yasadiklarini ortaya
koymaktadir. Meslekte 9. yili olan K5 incelemeye gittigi evlerde zaman zaman geligkiye dustugunu

ve bunun kendisinde 6nyargi olusturdugunu su sekilde ifade etmistir:

...... gidiyorsunuz o anda galisiyor géruyorsunuz. Yaziyorsunuz rapora bu kisi ¢calisiyor diye
gidiyo. Ama aslinda belki o hakikaten o ¢ok ¢alismak zorunda. Yani hani ikinci bir seye de
kendimizi inandiramiyoruz...... Bazi dosyalarda mesela ben hani dedigim olmustur. Ben bu
dosyaya ¢ok 6n yargillyim. Kesinlikle onay vermem. Calisabilir durumdalar diyip dosyayi
yonlendirdigim zaman olmustur arkadaslara. Clnkii o esnada karar veremiyicem. On
yargilarim her seyin onune gegiyor. Ne zaman gidersem gideyim her halukarda o aile bana

muhtag gelmeyecek.”
Duygular-Aile-Yasam ve Toplumsal iliskiler Baglaminda Problemler

Duygusal emek kavrami g¢alisma ortaminda duygularin bireysel ve c¢alisma ortami bakimindan
etkilerinin ortaya konmasi ile ortaya ¢ikmis bir kavramdir (Grandey, 2000). Yoksullara kaynaklarin
esit tahsisinde énemli bir rol Ustlenen sosyal hizmet uzmanlar agisindan duygusal emek; uzmanla,
yoksul vatandaglar veya devlet temsilcisi ile vatandas etkilesimlerinin gergeklestigi bir ara¢ olarak
tanimlanabilir (Ozmete, 2011). Duygusal emek siklikla galisma ortamlariyla iliskilendirilse de
duygusal emek hayatin her alanini isgal eden bir kavramdir (Wharton, 2009). Dolayisiyla surekli
olarak yoksul insanlarla yogun iletisim icinde olan ve surekli stresli calisma ortamlarindaki sosyal
hizmet uzmanlari olumsuz duygular gelistirerek duygusal yipranma, aile yasam ve toplumsal iligkiler
baglaminda problemler ve hayata kargi Umitsizlik gibi cesitli sorunlarla yizlesmeleri olasidir.
Arastirma bulgulari da bu yéndedir. Sosyal hizmet uzmanlari yaptiklari isin geregi olarak duygular,
aile-yasam ve toplumsal iliskiler baglaminda a) duygusal olarak yiprandiklarini, b) kisisel olarak
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kendilerini glivencesiz hissettiklerini ve c) aile-yasam ve toplumsal iligkiler baglaminda problemler

yasadiklarini belirmislerdir.

a) Duygusal Yipranma: Arastirma bulgular yoksulluk iginde yasayan insanlarla yogun galismanin
guglu duygusal deneyimler igerdigini gostermektedir. Bu deneyimler stres, bikkinlik, zaman iginde
sabirsiz bir yapiya biarinme, degersizlik hissi, tUkenmiglik gibi gesitli olumsuz duygulardir. Henlz

meslekte 5. Yilina girmemis olan K8 yasadidi ¢esitli duygusal yipranmishgi su sekilde dile getirmistir:

“Sosyo-ekonomik diizeyi disuk insanlarla galismak, karamsarlik, stres, tikenmislik, kaygi ve
degersizlik gibi duygulan yagsamamda etkilidir. Degersizlik duygusu dolayli yoldan
olusmaktadir. Soyle ki sosyo- ekonomik dizeyi ve egitim dizeyi dusuk kesimle galismak,
yapilan islemlerden sonra degerli oldugumu ve anlasildigimi hissettirecek olan pekistirec
olarak da nitelendirilebilecegimiz tesekkir sdylemleri, nezaket kurallari gergevesinde iletisim
kurma, etkin dinleme, empati gibi becerilerden yoksunluk degersiz hissetmeme sebep oluyor.
Kendimi ifade etmeme ragmen iletisim becerilerinin zayif olmasi bir sire sonra yapilan

gérismelerden sonra tukenmiglik hissi olusturmaktadir.”

K14 ise hizmet verdigi insanlarin derdine kalici ¢6zim bulamanin kendisinde yarattidi hissiyati dile
getirmistir. “Yaklasik 10 yil SED hizmetinde bizzat gérev aldim. ... Vakalari stireklilik arzedecek bir
sekilde ¢bziime kavugturamayacaginizi bilmek insanda isyan ve burukluk duygusu meydana
getiriyor.” Sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal olarak yipranmalari onlarin uzun vadede bu meslegi
yapabileceklerine olan inanglarini kaybetmelerine sebep olmaktadir. K6 “Bu igi artik 50 yasimdan
sonra yapabilecegimi diigiinmiiyorum.” diyerek zaman iginde yasayacagdi mesleki deformasyonun

isini surdurebilecegine iliskin inancini zedeledigini gostermektedir.

b) Kisisel Giivencesizlik: Sosyal hizmet uzmanlarinin sirekli olarak yoksul insanlarla i¢ ice olmalari
yoksulluk olgusunu derinden yasamalarina neden olarak kendi yasamlarina iliskin endise

duymalarina yol agmaktadir. Bir katihmcinin (K18) sdyledigi gibi;

“Sosyo-ekonomik diizeyi dusuk kisilerle yogun galismaktan 6tirl gelecek kaygisi ve hayata
kargl daha temkinli olma tutumu gelistirdim. Zaman Zaman gelecekten beklentim sadece
maddi durum olarak yoksul olmamak gibi alim gucumun azalmamasi gibi dusunceler

oldugunu hissetmekteyim.”

Yoksul insanlarla surekli i¢ ice olmak hayata kargi daha temkinli yaklagsma disincesini sosyal hizmet
uzmanlarinda yerlesmesine yol agmaktadir. Toplumun yoksullariyla ilgilenen sosyal hizmet
uzmanlari mevcut sosyo-ekonomik politikalarin sonuglarinin farkina varmaktadirlar. Neoliberal
politikalarin hegemonyasinda yikselen ekonomi piyasalarinda sosyo-ekonomik giivenceler giderek
asinmakta orta sinifla yoksulluk arasindaki ¢izgi giderek zayiflamaktadir. K14 “Sdrekli bu hizmet
alaninda g¢alismak depresif ve melankolik bir tarz ya da ruh hali igine girmenize sebep olabilir.
Diinyadan bir beklentiniz ya da sinif atlama gibi bir diistinceniz kalmiyor.” Diyerek mevcut durumu

Ozetlemistir.
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Bir bagka katilimcinin da belirttigi gibi (K15) sosyal hizmet uzmanlari yaptiklar isten dolayi “gelecek
beklentilerinde demoralize olma”, “hayata karsi umudun azalmasi” durumlariyla karsi karsiya

kalmaktadirlar.

Sosyal hizmet uzmanlar kigisel glvencesizlikte bagka duygularda deneyimlemektedirler.
Dezavantaji olanla bir arada olma benzer kaderi yasama korkusunu farkli alanlarda
deneyimlememelerine sebep olmaktadir. SYDV’de galisan K4 ‘isinin bir geregi olarak dezavantajl
bireylere surekli hizmet vermenin gocuk sahibi olmaya iliskin yarattigi korkuyu’, K15 ise hayata karsi

azalan umutlarini dile getirmiglerdir:

“Boyle bir dinyaya gergekten gocuk getirmek istiyor muyum? Bdyle bir dinyada gocuk
yetistirebilir miyim? Onu yeterince koruyabilir miyim? Gelecek icin ben bu sekilde yasamaya
devam etmek istiyor muyum? Boyle dezavantajli guruplarla i¢ ige oldugum bir gevrede gocuk

buyutmeyi gercekten disindyor muyum? Bilmiyorum.”

c) Aile-Yagsam ve Toplumsal iligkiler Baglaminda Problemler: Duygusal emek sosyal hizmet
uzmanlarini yakindan ilgilendirdiginden duygusal tepkilerin anlami ve duygularin sosyal hizmet
uzmaninin mesleki uyum ve duygusal refahi lizerindeki etkisi arastirmayi hak eder (Ozmete, 2011).
Arastirma kapsaminda goérusulen kisiler yogun duygusal yikleri oldugunu dile getirmis ve bunun
kendileri icin birtakim sonuclar yarattigini ifade etmiglerdir. Analiz sonuglari sosyal hizmet
uzmanlarinin iglerinden kaynakli olarak aile-yasam ve toplumsal iligkilerinde sorunlar yasadiklarini
ortaya koymaktadir. Egi ile ayni isyerinde ¢alisan K5 kendilerinde olugsan yogun duygusal yikun aile

iliskilerine yansimasini su cimlelerle ifade etmigtir:

“‘Esimle birlikte c¢aligsiyoruz zaten gin igerisinde surekli olumsuz duygular, surekli bir
olumsuzluga tabi oluyorsunuz ve hani bu insanlar ayrim yapmamakla birlikte belirli bir
tabakaya dahil olan insanlar. Ya egitim seviyesi dislk insanlar ya da saglk acgisindan
Ozellikle psikolojik olarak belli sikintisi olan insanlar. Sirekli bu insanlar telafi etmek
durumunda kaliyorsunuz. Yani onlarin seyini géormemezlikten geliyorsunuz. Ve o yasadiginiz
olumsuzluklar zihninizde de olumsuz dugunceleri beraberinde getiriyor ve aile hayatinda
belirli bir saatten sonra hani yapabilecek miyim, edebilecek miyim? Kendime ait artik sorular
bagliyor. ... ikincisi, giin igerisinde ¢ok fazla konusmak zorunda kaldigimiz igin eve
gittigimizde iletisim tamamen bitiyor ve hi¢ kimseyle konusmak istemiyorsunuz. Esim bir
tarafa telefonunu alip uzaniyor, ben bir tarafa ve televizyonun sesini dahi duymak

istemiyoruz.”

Sosyal hizmet uzmanlarinin yoksul insanlarla sirekli karsilagmalari bir yandan kendi aile hayatindaki
problemlerin dnemsiz oldugu hissini de uyandirmaktadir. Meslegin henliz basinda olmasina ragmen

K6 yoksul insanlarla surekli i¢ ice olmanin kendi aile iligkilerine yansimasini su sekilde ifade etmigtir:

“...Evde daha ¢ok susuyorum. Pek fazla konusamiyorum. Cunki gun iginde o kadar gok

seyle karsilasiyoruz ki eve gittigimiz zaman evdeki seylerin 6nemsiz oldugunu diastniyorum.
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Konusulmayacak seyler oldugunu dusiniyorum. O yuzden pek konusasim gelmiyor.
Konusmuyorum hatta esimde bundan sikayetgi. iste niye konusmuyorsun diye bana sirekli

soyluyor bunu. Bende yoruldugumu séyliyorum yani.”

Ayrica uygulama birimi altinda sosyal yardimlarin yani sira kadina siddet, ¢ocuk istismari,
korunmaya muhta¢ gocuk gibi onlerine gelen her dosya ile ilgilenmek zorunda kalan sosyal hizmet
uzmanlarinin duygusal emek yuklerinin ve bunun iligkilere yansimasinin daha fazla oldugunu analiz
sonuglari gostermektedir. Katilimcilardan K1 zaman zaman yanlis beyan verme egiliminde olan
sosyal yardim basgvuru sahiplerinden, karsilastigi agir cocuk istismari ve kadina siddet vakalarindan

oturu iliskilerinde stipheci biri oldugunu su cimlelerle ifade etmigtir.

“Hani slphecilikten bahsettik ya® aslinda giivensizlikte bunun yaninda getirmis oldugu bir
sey. Bu dogal olarak aslinda cevreye karsi guvensizligi de tetikliyor. ... Bu aslinda benim
kisilik yapimla ¢ok celisen bir sey. Cunkid ben normalde ¢ok sicakkanli birisiyim. Hani
kaynasma konusunda genelde sikintt yasamam aslinda. Ama iste bu slphecilik ve
guvensizlik bdyle pekistigi zaman bazen kendimle c¢elistigim noktalarim oluyor. Farkinda
olmadan g¢ekindigim zamanlara sahit oluyorum ve hatta bunun farkina vardigim zamanlarda
hatta kendime kiziyorum. On yargili yaklagiyormugsum gibi geliyor kisilere. Bu anlamda
kendimle ¢elistigim zamanlar oluyor. Kendimi durtiyorum tabiri caizse iste uyandirmaya

calisiyorum. Herkese oyle degil sagmalama falan gibi.”
Duygusal Koruyucu Mekanizmalar

Sosyal hizmet meslegi agisindan empatinin 6nemine daha énce deginilmistir. Empati, sosyal hizmet
uzmaninin rolinin ayrilmaz bir parcasidir ve yararlanicilarla etkilesim kurmak icin empatinin
kullaniimasi, sosyal hizmet uzmanlarinin egitim ve 6gretimindeki temel yeterlilik becerilerinden biridir
(Wagaman vd., 2015). Kisinin kendi durumuna goére digerinin kosullarina daha uygun olan bir
uyariimaya yol actidi bir karsilasma olan empati ya da bir baska kavramlastirmayla empatik uyariima
“gergekten digerini hissetme, duygusal durumunu ve fikirlerini anlayarak ve algilayarak bunlara tepki
vermedir” (Pizarro, 2000). Hochschild (1983) calisma hayatinda duygusal emek gerektiren islerde
calisanlarin zamanla gergek duygularinda yabancilagsma yasadiklarini belirtmistir (Morris ve
Feldman, 1996). Dolayisiyla duygusal emegin yogun kullanimi bireysel sonuglara yol agmaktadir®
(Grandey, 2000).

Calisma bulgulari yogun bir sekilde yoksul insanlarla galisan sosyal hizmet uzmanlarinin kendilerini
korumak adina; duygusal hissizlik/duyarsizlagsma ve duygusal bélinme mekanizmasi gelistirdiklerini

ortaya koymaktadir.

2 Katihmei yapti§i isten dolayi insanlara karsi stipheci biri haline geldigini gériisme boyunca sik sik dile getirmistir.

3 Bireysel sonuglar toplumsal olumsuzluklara/sonuglara da yol agmaktadir.
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a) Duygusal Hissizlik/Duyarsizlagma: Katilimcilar zaman iginde yoksul vatandaslarin artan
talepleri ve genel yasam kosullari bakimindan bu koruyucu mekanizmayi gelistirdiklerini ifade
etmislerdir. Ornegin K16 yoksul insanlarla sirekli karsilasmanin kendisinde yarattigi etkiyi su

cumlelerle 6zetlemistir:

“Is yerimde surekli yoksul vatandaslarla i¢ ice oldugum igin ginlik hayatimda yolda
karsilastigim yoksullarin artik bu isi yapmaya baslamadan 6nceki kadar ilgimi cekmedigini
fark ettim. ise ilk basladigim zamanlarla su ani kiyasladigimda duyarsizlagmaya bagladigimi

fark ediyorum.”

Bir baska katilimci ise (K10) surekli benzer seylerle karsilagsmanin kendisinde yarattigi hissi, bunun

isine ve yasam kalitesine yansimasini su cimlelerle ifade etmigtir:

“Cok fazla benzer oykulerle kargilastiktan sonra vakalara daha nétr bakma yoninde bir
duygum gelisti. ... Bizim yasantimiz higbir zaman belirleyici bir sinif olamaz. Mevcut
politikalarin yeterli ve saglkli oldugunu duasinmuyorum. Duygusal yasam kalitemizin gun
gectikce dustigind, acima duygusundan uzaklasip isimi yapma ve dosyayi kapatma istegi

olusuyor.”

b) Duygusal Boéliinme: Sosyal hizmet uzmanlari strekli duygusal emek talep eden bir isle karsi
karsiyadir ve bu uzmanlarda empatinin bélinmesiyle de sonuglanabilmektedir. Gorusulen sosyal
hizmet uzmanlarinin bazilari belirsiz bir empati yasadiklarini tasvir etmislerdir. Ornegin K4 bir
taraftan daha agresif bir yapiya birtinme, bir taraftan yoksula acima, bir taraftan yoksul olmadigi igin
kendi hayatina siikretme ve bir taraftan da yoksulu 6teki olarak gérme; kendi sinifindan gérmeme

duygusunu su cumlelerle 6zetlemistir:

“‘Ben artik sabirsiz bir yapiya burindigimu hissediyorum bu artan talepler karsisinda.
Sabrim tasiyor. Daha fazla sinirlenmeye agresiflesmeye baslayabiliyorsunuz veya artan
taleple birlikte ¢ok siUkir biz bu durumda degilizi de yasiyorsunuz. Hani bir sey var
agresiflesme var. Buna yetememekle ilgili. Clnkl yeterli gelemiyorsunuz. Kendi hayat
standartlarinizla onlarin hayat standartlarini karsilastiramiyorsunuz. Ekonomik olarak ayni
standartlarda degilsiniz. Onlar calisabilir durumda degiller. Onlara yetemiyorsunuz.
Verdiginiz yardim yeterli gelmiyor. Ama daha fazlasini yapamiyorsunuz. Bir yandan

aciyorsunuz. ... Normal olarak ¢ok degisik duygulari bir arada yagiyoruz.”

Aragtirmalar, yoksullarla ugrasan sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal bir ikilikle kargi karsiya
kaldiklarini: yargilama ile birlikte sefkat, kaginma ile birlikte katiim ve reddetme ile birlikte
dayanigsma- gostermektedir (Reingold ve Liu, 2009). K7 ise surekli yoksul insanlarla kargilasmasinin
kendisinde bir deformasyon yarattigini ve bu anlamda kendisini korumak adina bazi kalkanlar

olusturdugunu su cumlelerle belirtmigtir:
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“Insanlarin daha yumusak baktigi olaylari gérmezden geldigimi fark etmeye basladim. Tabii
dedigim degisiklikler zamanla oldu. Simdi daha detayci ve olumsuz bir bakig agisina sahibim
isimden dolay1.”
Her ne kadar K7 bir savunma mekanizmasini zaman i¢inde gelistirse de gergekten yoksul bir insanla
karsilastiginda kendisinin psikolojik olarak etkilendigi “Kisi anlattiklarinda samimi ise ister istemez
etkileniyorum. Psikolojik olarak insanlarin zor durumda olmalari psikolojik anlamda etkiliyor beni.”

diyerek aslinda duygularinin yéniinde bir belirsizlik yasadigini ifade etmigtir.
Duygusal Profesyonel Koruyucu Mekanizmalar

Cok sayida arastirma, sosyal destegin duygusal yuklere karsi en etkili tamponlardan biri oldugunu
goOstermektedir (Kinman ve Grant, 2011). Calisma bulgulari sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal
olarak kendilerini korumak igin aldiklari dnlemlerde profesyonel bir destek almadiklarini, genel olarak
sosyal destek mekanizmasi olarak aile ve ayni isi yapan arkadaglari gérdiklerini, bazen kendi
bireysel hobileri ¢gercevesinde rahatlamaya calistiklarini ya da yaptiklari isin kaderleri olduklarini
disinip bu isin sonuglarini kabullendiklerini géstermektedir. Ornegin K4 kendi ugrasilari

dogrultusunda nasil rahatladigini su ifadelerle aktarmigtir:

“‘Mesela ben buraya ise baglamadan 6nce dikis kursuna gitmigtim ve dikis benim i¢in ciddi
bir terapi. Hani kendimi rahatlattigim, iste kendimi daha iyi hissettigim, Gzgln oldugumda
veya bu duygularim ¢ok fazla karmasik oldugunda kendime ait bir alan olusturabildigim bir
yer. Veya yiririm genellikle. iste sahilde olmak bana iyi geliyor. Denizi gérmek iyi geliyor.

Kesinlikle ¢ok iyi geliyor.”

K1 ise “Sanirim bu anlamda en blylik sansim esim. Zaten direk eve gittigim zaman burdan moralim
bozuk olarak gittigim zaman anlasiliyor. Esim psikolojik olarak destek oluyor. Onun etkisini
yadsiyamam.” Sozleriyle esinin kendisine verdigi destegi dile getirmistir. K7'de K1 ile benzer sekilde
aile destegini dile getirmistir: “Ailemle vakit gecirdigimde sire biraz uzun oldugu middetce biraz
olsun stresten siyrilabiliyorum. Bu farkettiriyor.”. K16 ise kendi kendine telkin ve arkadas destegine
bagvurdugunu belirtmistir. “ise ilk bagladigim dénemlerde cok etkilendigi fark ettim daha sonra
kendimi telkin etmeye arkadaslarim ile durumu paylasarak ¢éziimlemeye bagladim.” K15 ise yaptigi
isin olumsuz duygusal yuklerini kabullendigini “Higcbir énlem almiyorum. Kaderim oldugumu

disiiniiyorum ve yagiyorum.” belirtmigtir.
TARTISMA

Sosyal hizmetin bireyin ve toplumun kesisim noktasindaki konumu g6z éniine alindiginda, neoliberal
daglncenin hakim oldugu ve neoliberal politikalarin uygulandigi bir ortamda sosyal hizmet uzmanlari
denetleyici (6zellikle yoksul kim segme/ayirma) islevlerin egemenligindeki kisitl kaynaklarla
gorevlerini gergeklestirirler. Bu tur ortamlarda sosyal hizmet uzmanlari, genellikle kendilerini bilerek

veya bilmeyerek neoliberal gindemi gergeklestirmeye yardim ederken bulurlar (Abramovitz, 2012).
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Bdyle bir ortamda sosyal hizmet uzmanlari duygularina da siklikla bagvurmaktadirlar. Bu anlamda
yargilama ve karar verme sureclerinde ruh hali ve duygularin yonetimi dnemli rol oynadigindan
(Morrison, 2007) duygusal emeg@in 6énemi sosyal hizmet uygulamalarinda basat olmaktadir. Zira
duygusal emek, duygusal uyumsuzlugu tetikleyebilir ve kisinin asil duygusunu bozabilir (Ashforth ve

Humphrey, 1993). Akademik yazinda duygularla “neye dikkat ettigimiz”, “nasil disindigumiz” ve
‘onlar araciligiyla kararlar verdigimiz® ortaya konulmustur. Bu anlamda sosyal politika
uygulamalarindan biri olan sosyal yardimlarin yoksul vatandaglara ulastiriimasinda ilk karar vericiler
olan sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal durumlarinin yéni mesleki karar alma sdreglerini
etkileyebilir. Nitekim arastirma bulgulari sosyal hizmet uzmanlarinin ginlik rutinlerinde mevcut
politikalardan dolayr hem hizmet sunumunda hem de yoksul kisilere yaklagsimda sorunlar

yasadiklarini ortaya koymaktadir.

Surekli bagkalarinin acilarina taniklik etme sefkat yorgunlugu olarak adlandirilan ayri bir tikenmislik
tirine yol agar (Leung vd., 2005). Nitekim sosyal hizmet uzmanlari ile yapilan bir galismada
tukenmiglikle muracaatgiya yardim etme davranigi arasindaki ters yonlu iliskiye dikkat gekilmigtir
(Serpen ve Hasglil, 2013). Mevcut arastirma sonuglari ise sosyal hizmet uzmanlarinin sirekli yoksul
vatandaslarla i¢ ice olmalarinin, yoksullukla yogun karsilagsmalarinin sefkat yorgunlugu olarak
tanimlanabilecek ve sefkat yorgunlugunun bir sonucu olarak; igle ilgili olumsuz duygularinin
hayatlarinin diger alanlarina yayildigini, yoksul bireylere karsi olumlu duygularinin ve empatilerinin
azaldigini (Leon vd., 1999) ortaya koymaktadir. Bu anlamda sosyal hizmet uzmanlan surekli
yoksullukla karsilasmanin bir sonucu olarak isle ilgili duygularini hayatlarinin diger alanlarina
tasiyarak duygusal yipranma, kisisel guvencesizlik ve aile-yagsam, toplumsal iligskiler baglaminda
problemler yasamaktadirlar. Sonuglar, arastirmaya katilan sosyal hizmet uzmanlarinin gogunun
iglerini mesleki degerlerine gore yerine getirme konusundaki duygularini yonetme ya da etkili bir
sekilde aragsallastirmakta basarisiz olduklarini, sirekli bir duygusal uyumsuzluk durumu ile karsi
karsiya kaldiklarini ve kendi hayatlarina tasimama konusunda basarisiz olduklarini belgelemektedir.
Dolaysiyla hem etkili uygulayicilar olabilmek hem de sosyal yasama bu duygulari tagimamalari igin
sosyal hizmet uzmanlarinin 6ncelikle kendi duygularini yonetmede yetkin olmalarn gerekmektedir
(Merighi ve Dinis, 2005).

Olumsuz duygu ¢agrisimlar ile birlikte sosyal hizmette profesyonelligi ve profesyonel standartlar
korumaya yapilan vurgu uygulayicilar icin bir paradoks yaratir. Duygular profesyonel uygulamanin
bir pargasidir ancak 'profesyonel' olarak algilanmazlar. Sosyal hizmet iligkiye dayali, duygular
iliskisel yapilar olarak gorildiginde, bu paradoksal algi 6énemli gerilimler ortaya ¢ikarir (O’connor,
2019). Bu anlamda bir bagka arastirma sonucu; sosyal hizmet uzmanlarinin -muracaatgi iligkisinde
bir arag; ‘muracaatclyl anlama, kendini miracaatginin yerine koyma’ iglevi géren -empatilerinin
(Baser, 2016) ve yoksul insanlara karsi olumlu duygularinin azaldidi, yoksullukla yogun
karsilagsmanin bir sonucu olarak bu olumsuz duygulari bastirmak, unutmak ve hepsinden édnemlisi
yoksulluk iginde yasayanlari ve kendilerini ayirt etmek igin koruyucu duygusal mekanizmalar
gelistirdikleridir. Uzmanlarin duygularini dizenlemek igin kullandiklari duygusal yabancilagma; artan
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duygusal taleplere karsi bir savunma mekanizmasi ve "hissettikleri ve ifade ettikleri duygu
arasindaki" esitsizlikleri mizakere ettiklerinde ortaya ¢ikan "biligsel uyumsuzluk kavramina benzer"
bir kavram olan duygusal uyumsuzlukla basa ¢ikmanin bir yoludur (Lavee ve Strier, 2018;
Hochschild, 1983). Duygusal emek, sadece sosyal hizmet uzmanlarinin yoksul insanlar hakkinda
hissettiklerini degistirmez; ayni zamanda hak ettiklerine dair ahlaki yargilarini da sekillendirir. Bagka
bir deyisle, duygular, sosyal hizmet uzmanlarinin eylem veya eylemsizliklerini mesrulastirmaya
hizmet edebilir (Grootegoed ve Smith, 2018). Sosyal hizmet uzmanlarinin basa ¢ikma mekanizmasi
olarak gelistirdikleri bu stratejiler ayni zamanda duygusal emek ve sosyal hizmet mesleginin ve bu
meslegi icra edenlerin etik degerleri/ahlaki yargi arasindaki iliski bakiminda da énemli sonuglar
dogurmaktadir. Cunkl mdracaatginin ddsunce, duygu ve kosullarini anlama ve yansitma
bakimindan sosyal hizmet uzmanlarina yonelik bir ¢agri olarak kabul edilmesi gereken empati
(Tuncay ve il, 2009) 6ézellikle bagkalarinin aci ¢ektigi durumlarda-genellikle bagkalarinin refahi igin
endise yarattigi icin ahlaki bir duygu olarak kabul edilir. Bu ise ahlakin, hangi eylemlerin bagkalarinin
iyiligine fayda saglayacagina karar verme alanidir (Pizarro, 2000). Dolayisiyla ¢alisma, duygularin
Ozellikle empatinin ahlaki yargi strecinde nasil butunleyici bir rol oynadigi bakimindan da sonuglar

ortaya koymaktadir.
SONUC

Oncelikli olarak galisma katilimci sayisi bakimindan kiigtik 6lgekli bir galisma olarak kabul edilebilir.
Ancak ulasilan sosyal hizmet uzmanlarinin farkli sehirlerde, farkli birim ve farkli kurumlarda
gorevlerini surdirmelerine ragmen genel olarak benzer edilimlerle gbérisme sorularini

cevaplandirmalari galisma bulgularini 6nemli kilmaktadir.

Diger yandan duygusal emegin etkilerini sinirlandirmak, sosyal hizmet uzmanlarini duygusal
yuklerinden kurtarmak; bu yolla sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal refahini artirmak ve etkili
uygulayicilar olabilmelerini saglayacak mudahalelerin geligtiriimesine rehberlik edebilmek igin

karsilastiklari taleplerin olumsuz etkilerinden koruyabilecek faktorleri belilemek énemlidir.

Bu calismada bulunan yiksek dizeyde duygusal emegin olumsuz etkileri sosyal hizmet kariyerinin
erken bir asamasinda dayanikhli@ artirmaya yonelik mudahalelerin gerekli oldugunu
goOstermektedir. Kisiler arasi ve kisinin kendi i¢ dunyasindaki duygusal yetkinlikleri gelistirmek igin
tasarlanacak mudahaleler, duygularla basa g¢ikma, duygularin direngliligi artirma ve duygusal

yuklerden arindirma potansiyeline sahip olmalidir.

Duygu yonetiminde hizmet igi egitim bir segenek olarak dusunulebilir. Her ne kadar bu calismada
yoksul insanlara nasil yaklagsmasi gerektigi konusunda egitim alan ve yoksul insanlarla ¢alisan
sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal emegdi konu edinilmisse de Tirkiye’de bu alanlarda sosyal
hizmet uzmanlarinin yerine baskaca mezunlarin gok daha fazla istihdam edildigi gercegi kurum igi
egitimi bir baska agidan da énemli kilmaktadir. Bu calisma 6zelinde sosyal hizmet uzmanlarinin

duygusal olarak kendilerini korumak igin profesyonel higbir mekanizmaya bagvurmamalari da kurum
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ici egitimin bir bagka yonden énemini gostermektedir. Kurum ici egitimlerde farkindalik teknikleri ve
duygu yodunlugunu azaltma gibi bogaltma teknikleri kullanilabilir. Ayrica yoksul bireylere ne sekilde
yaklasiimasi gerektigi, yoksul kisilere zaman iginde olumsuz bir dnyargi gelistirmenin onlarin sosyal

yardimlara erisimlerini engelleyebilecegi olgusu verilecek egitimlerin bir par¢asi olmalidir.

Diger taraftan bu calisma sosyal hizmet uzmanlarinin duygusal emegine ve bunun yoksul
vatandaglara yansimasina iligkin bir i¢c géri kazandirmis olsa bile, gelecekte bu ydnde baskaca
calismalarda yapiimalidir. Bu ¢alismalarda yoksul bireylerle ¢alisan sosyal hizmet uzmanlarinin hem
duygusal emegi konu edilmeli hem de duygularin yoénetimi konusunda kurum igi egitimlerin
duygularin yénetimi konusunda ne kadar etkili oldugu ortaya konmalidir. Bu hem sosyal yardim alan
yoksul bireylere iligkin hizmetin kalitesini artirma hem de sosyal hizmet uzmanlarini duygularin

olumsuz etkilerinden koruma bakimindan gereklidir.
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