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GIRIS

Hizli toplumsal, ekonomik ve teknolojik degigmelerin yasandigi giiniimiizde gerek
0zel gerekse kamu sektoriinde calisan bireylerin stres olgusuyla karsilagmamalari hemen
hemen olanaksiz gibidir. Stres, bireyin fiziksel ve ruhsal sagligini yakindan etkileyen 6nemli
kavramlarin basinda gelmektedir. Durmadan calisan, amaclarina ulagsmak, beklentilerini
gerceklestirmek icin caba gosteren insanlar siirekli gerginlik, endise, catisma ve Ofke
icerisinde gunliikk yasamlarini siirdiiriirler. Stres olarak bilinen problemleri doguran is
kosullari, isgorenler iizerinde baski ve zorlanma yaratir. YoOnetimler hedeflenen amaglar
gerceklestirmeye calisirken ayni zamanda belli oranda stresin de kaynagi olmaktadir. Stres,
her diizeydeki isgoren ve yoneticiyi ¢esitli boyutlarda etkisi altina almakta, bu ise giderek
orgiitsel etkililik ve verimlilik yoniinden olumsuz bir tablonun olusumuna neden olmaktadir.

Stres, organizmanin fiziksel ve ruhsal simirlarini tehdit eden ve g¢ogunlukla arzu
edilmeyen bir dizi olaylara neden olur. Stresin olusum nedenleri, calisilan kurumun
kendisinden,  disindan, c¢esitli  gruplardan ve  bizzat isgérenin  kendisinden
kaynaklanabilmektedir. Stresin birey {iizerindeki olumsuz sonuglari, davranigsal boyutta
(6rnegin; alkol, sigara, uyusturucu ve asirt yemek yeme gibi), fizyolojik boyutta (dolasgim
sistemi, kalp ve damar hastaliklari, lireme sistemi hastaliklar1 gibi) ve psikolojik boyutta
(depresyon, iste basarisizlik, uykusuzluk gibi) kendisini gosterir. Orgiit Uizerindeki olumsuz
etkisi ise, performans diislikliigii, isgoren devir hizinin ve ise devamsizligin artmasi ve ise
yabancilasma seklinde goriilmektedir.
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Calisma hayatinda ¢esitli stres faktorleri bulunmasina karsin bir kurumda gorev yapan
isgdren ve yoneticilerin yasadigi stres faktorleri birbirinden farklidir. Bireylerin yasadigi
stresin nedenleri; kurum yapisinin tiim boyutlarindan, isin yap1 ve niteliginden ve Orgut
icindeki insan iliskilerinden kaynaklanabilmektedir. Bu etmenler kendi aralarinda etkileserek
calisanlarm ussal ve fiziksel sagligmi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Is ortaminda
yasanilan stres, ¢ogu zaman aile ortamina taginabilmekte ve bu durum hem esle hem de
cocuklarla olumsuz iliskilerin yasanmasina neden olabilmektedir.

Sosyal hizmet kurum ve kuruluslarinda ¢alisan personel, psiko-sosyal ve ekonomik
sorunu olan birey, grup ve ailelere yonelik hizmetleri sunarken giinboyu cesitli stres
faktoriiyle kars1 karsiya kalmaktadir. Bu ¢alismada, glinlimiizde gittikge kompleks orgiitlere
doniisen sosyal hizmet kurum ve kuruluslarinda gorev yapan isgdrenlerinin c¢aligmalarini
yakindan etkileyen stres kavraminin tanimi, olusum nedenleri, birey ve orgiit Uzerindeki
etkileri ve sosyal hizmet kurum ve kuruluslarinda yasanan stresinin niteligi ortaya konmaya

caligilmistir.

1. STRESIN TANIMI

Birey ve 0Orgt Uzerinde hem olumlu hem de olumsuz etkilere yol agabilecek 6zellikte
olan stres, literatiirde ¢esitli sekillerde tanimlanmaktadir. Stres, kiside fizyolojik ve psikolojik
dengesizlikler yaratan, zihinsel veya fiziksel yorgunluk durumudur (Kaldirimci 1983: 76).
Stres, bir kisinin duygularinda, diisiince siireclerinde veya fiziki sartlarinda gerilime neden
olmaktadir (Davis 1984: 566). Diger bir tanima gore de stres, “bir eylem ya da durumun kisi
iizerinde yarattig1 fiziksel veya psikolojik zorlanma sonucunda ortaya cikan bir tepkidir”
(Hellriegel ve Digerleri 1983: 488).

Kisinin sosyal cevresi, yasama kosullari, kisiligi gibi faktorlerin stresle olan iligkisi

cesitli aragtirmacilar tarafindan incelenmistir. Selye (1974)’ye gore stres, herseyden Once



bireyde bir enerji tilkkenmesine yol agmaktadir. Oysa strese uyum i¢in kullanilan enerji
kaynaklar tlikenebilir niteliktedir. Canli hiicrelere zarar verebilme 06zelligi nedeniyle stres
viicutta yipranma ve yaslanmaya yol agmaktadir (Selye 1974: 26-28). Selye fizyolojik stresi,
biyolojik sistemde gelisigiizel degisikliklerle ortaya ¢ikan bir durum olarak tanimlar. Ayrica
stres, farkli kosullara gore olumlu veya olumsuz etkilere de yol agabilmektedir. Selye olumlu
stresi “oustress” olumsuz stresi “disstress” olarak tanimlamaktadir (Selye 1956: 3). Stresin bu
ozelligi, Quick ve Quick tarafindan da dile getirilmistir. Bu yazarlar stresli bir durumu,
orgiitte calisanlarin islev ve performanslarin1 olumlu yonde etkilerse “olumlu stres”, hastalik
yapici veya zararli bir sekilde etkilerse “olumsuz stres” olarak adlandirmislardir (Quick ve
Quick 1984: 13). Selye’nin ortaya koydugu stres tepkisi veya literatiirde bilindigi sekliyle
“Genel Uyum Sendromu”, birbirleriyle karmasik iliskiler i¢inde bulunan sinirsel, hormonal ve
metabolik mekanizmalar1 iceren belirgin bir sira ve yapiya sahiptir.

Calisma hayatinda stres kavrami ise, “kisinin kendisini rahatsiz hissettigi ve
performansinin normalden asagida veya cok yukarida oldugu psikolojik bir durum” olarak
degerlendirilmektedir (Berkhout 1970: 407).

Organizmanin fiziksel ve ruhsal sinirlarini tehdit eden ve ¢ogunlukla arzu edilmeyen
bir dizi olaylara neden olan, bireysel ve orgiitsel diizeyde zararlar1 dahi hesaplanamayan stres
kavraminin tanimlanmasindan sonra, stresin nedenleri ve stresin birey ve Orgiite olan
etkilerinin degerlendirilmesi gerekmektedir.

1.1. Stresin Olusum Nedenleri

Stresin nedenleri Orgiitiin i¢inden, disindan, gruplardan ve bizzat isgdrenin
kendisinden kaynaklanabilmektedir. Orgiit acisindan stres konusuna yaklastigimizda,
yasaminin biiyiik bir kismin1 gesitli orglitlerde geciren bireyin i¢inde bulundugu durumu

anlatmak icin kullandigi, daha ¢ok duygusal, 6znel 6geler ve deneyimlerle yiikli bir kavram



oldugu anlasilmaktadir. Ornegin; orgiitler biiyilyiip kompleks hale déniistiikge isgorenleri
etkileyen stres faktorleri de giderek artmakta hatta belirsizlesebilmektedir.

Diger taraftan Orgiitiin makro diizeydeki stres faktorleri arasinda; politikalar (adil
olmayan basar1 degerlendirmeleri, iicretlerdeki esitsizlikler), orgilit yapisi ve ozellikleri
(merkeziyetcilik, terfi icin tanman firsatlarin azligi), fiziki sartlar (kalabalik, asir1 giiriltd,
sicak ve soguk yerde caligma) ve oOrglitsel siirecler (calisanlar arasindaki zayif iletisim,
dengesiz ve adaletli olmayan bir kontrol sistemi) vb. sayilabilir.

Orgiit dis1, orgiitle ilgili ve grup stres faktorleri (uyusmazlik, ¢atisma, diismanca
duygular ve davraniglar) sonugta birey ilizerinde etkili olabilmektedir. Literatiirde bireyi
etkileyen stres faktorleriyle ilgili ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalardan elde
edilen bilgilere gore kisisel stres faktorleri arasinda; rolle ilgili stres faktorleri (uyusmazlik,
belirsizlik, asir1 veya az is yiikil) yasam ve kariyer degisiklikleri (esin 6liimii, yaglanma veya
emeklilik gibi) sayilabilir. Ayrica, isin kendisinden kaynaklanan stres, bireyin fiziksel,
duygusal ve sosyal davramiglarimi ve orgiitle olan iligkilerini yakindan etkileyebilmektedir
(Aktas ve Aktas 1992: 156-159).

Ozetle olusum nedeni ne olursa olsun stres, gerek organizma gerekse orgiit iizerinde
yikict etkilere, diisiik performansa, is doyumsuzluguna, diisik moral ve verimsizlige yol
acabilmektedir. Stresin ne kadar ciddi ve tehlikeli oldugunu anlayabilmemiz agisindan, stresin
birey ve orglit iizerindeki yikici etkilerini kisa da olsa incelememizde yarar bulunmaktadir.
1.1.2. Stresin Birey Uzerindeki Etkisi

Dr. Hans Selye, stres konusuna uzun yillarin1 vermis ve stres-insan iliskisinin
anlagilmasina onemli katkilar saglamistir. Selye (1974)’nin stres kurami, organizmanin tepki
mekanizmalarini igermekte ve literatiirde “Genel Uyum Sendromu” olarak adlandirilmaktadir.
Bu kurama gore organizmanin strese tepkisi iic asamada gelisir. Bunlar alarm tepkisi, direnme

ve tiikenme asamalaridir (Selye 1974: 39):



Alarm Asamasi: Organizmanin dig uyariciyr stres olarak algiladigi  durumdur.
Organizmada birtakim degisiklikler olugsmaya baslar. Alarm tepkisi su belirtilerle ortaya ¢ikar:
G0z bebekleri biiyiir, yiiz solar, kalp atiglar1 hizlanir, damarlar biiziiliir, soguk ter bosalir, kan
sekeri yiikselir ve midenin asit salgilamasi artar. Kisi istenmeyen kosuldan ya kagacak ya da
micadele edecektir (Organ ve Hamner 1982: 274). Stres faktorii ortadan kalkarsa gevseme,
uyku, sindirim gibi durumlarla viicut hareketlerinin yavasladig1 goriiliir. Stres durumu devam
ederse direnme agamasina gegilir.

Direnme Asamasi: Stres verici kosullara ragmen uyuma elverisli bir durum ortaya
cikarsa direng olusur. Bu durumda organizmanin alarm tepkisi sirasindaki belirtiler ortadan
kalkar. Diren¢ doneminde vicudun direnci normalin Uzerindedir. Organizma direng
gosteriyorsa stresi yenebilir, aksi takdirde yogun ve siirekli gerilim organizmanin savunmasini
zayiflatir ve tiilkenme agamasinin olusmasina neden olur.

Tukenme Belirtisi (Burnout Syndrome): Hayati ¢ekilmez olarak goérme duygusu
tilkkenme belirtisi olarak tanimlanmaktadir. Belirtileri; uykusuzluk, canliligini yitirme, bas ve
gogiis agrilary, ani 6fke patlamalari, siirekli kizginlik, yardim istememe, yalnizlik duygusu,
caresizlik, engellenmislik, siiphecilik, cesaretsizlik ve can sikintisi seklindedir. Daha cok
insanlarla yogun iliskileri gerektiren mesleklerde ¢alisanlarda goriiliir. Stres uzun siireli olursa
uyum i¢in viicudun kapasitesi tiikenir, savunmasi azalir ve birtakim hastaliklar ortaya ¢ikar.
Selye’ye gore asir1 stres yasam stiresini kisaltir (Baltas ve Baltas 1993: 26).

1.1.2.1. Stresin Davramssal Sonuclari: Alkol alma egilimi stresin en ¢ok goriilen
davranigsal sonucudur. Giinliik sorunlardan kurtulmak i¢in bagvurulan ve gecici bir rahatlik
yaratan alkol, zamanla aligkanlik haline gelerek dozaji arttirilmaktadir. Ayn1 durum sigara,
uyusturucu ve asirt yemek i¢in de sézkonusudur. Stresin bir diger etkisi de kisilerin dikkat ve
uyanikligimi etkileyerek kazaya neden olmasi veya saldirganlik duygusu yaratmasidir

(Albrecht 1988: 178).



1.1.2.2. Stresin Fizyolojik Sonuclari: Stres, organizmanin fiziksel ve ruhsal
siirlarinin zorlanmast ve tehdit edilmesiyle ortaya ¢ikan bir durumdur. insan viicudu
hormonlar1 ve merkezi sinir sistemi araciligi ile beden gereksinimlerini karsilamakta, i¢ ve dis
ortamda meydana gelen degisikliklere uyum saglamakta bodylece dengesini
koruyabilmektedir. Bugiin bir¢ok hastaligin stresle olan iligkisi giderek artmaktadir. Stresle
ilgili bu hastaliklar sunlardir: Dolasim sistemi, kalp ve damar hastaliklar1 (¢arpinti, kalp
vurum sayisinda diizensizlik ve artig, goglis agrisi, hipertansiyon), sindirim sistemi hastaliklar
(asir1 yeme, istah kesilmesi, hazimsizlik, gastrit ve iilser gibi mide hastaliklari, kabizlik, kolit),
iireme sistemi hastaliklari, i¢salg1 bezleri hastaliklar (tiroid salginin artmasi, seker hastaligi),
hareket sistemi hastaliklar1 (kireclenme, kas gerilimine bagli hastaliklar) ve migren. Ote
yandan, kronik strese maruz kalma, viicudun bagisiklik sistemini zayiflatarak kansere neden
olmaktadir (Oztas 1988: 274).

1.1.2.3. Stresin Psikolojik Sonuglari: Stresin psikolojik belirtileri kaygi (anksiyete),
depresyon ve uykusuzluk seklinde kendini gostermektedir.

Kaygi: Siirekli kaygi duygusu hissetmek, stres i¢cinde olmanin bir gostergesidir.
Kisinin i¢inde bulundugu durumlarda huzursuz, endiseli, korkulu ve karamsar olmasi, kaygi
sozcugiiyle tanimlanir. Stresli durum devam ettigi siirece birey huzursuz ve mutsuzdur.
Kaygili birey olaylar stresli algilamaya daha uygun olur ve stresli kisi de kaygi duymaya
hazirdir.

Depresyon: Depresyon iste basarisizlik, is kaybi, bazi sorunlarla uzun siire ugrasma,
cok yakin birini kaybetme ve bazi hastaliklar sonucunda olusabilir. Cogu sikintili olaylar
kisiler kisa donemli huzursuzluklarla atlatabilecekleri gibi, bazen de bunalimdan uzun siire
kurtulmalar1 miimkiin olmaz. Bu tiir bir kronik depresyonun belirtileri, Frank ve Klire
tarafindan su sekilde agiklanmistir: Uyku diizensizlikleri, istahsizlik, cinsel yasamda sorunlar,

sosyal iligskilerden hoslanmama, kararsizlik ve erteleme, giyimde ve goriiniiste degisim



ihtiyaci, genellikle tertipsizlik ve dagmikliga egimli olma, yorgunluk ve diisiik konsantrasyon,
mutluluk veren seylerden hoslanmanin azalmasi ve becerisizlik duygusu (Organ ve Hamner
1982: 266).

Uykusuzluk: Stresin ilk isaretlerinden birisi uykusuzluk ve uyku diizensizligidir. Stres
durumunda kaslardaki gerilim azalmaz ve beyin merkezi uyanik kalir. Bu durum kronik
olursa ¢esitli saglik sorunlari ortaya cikar.

Ozetleyecek olursak, giinliik yasantimizda “stressiz yasama” kavrami gegcerliligini
yitirmistir. Ciinkli is ve sosyal yasamda stresten ka¢inmak miimkiin degildir. Bu konuda
dikkat edilmesi gereken bir diger 6nemli nokta ise, benzer stres faktorleriyle karsilasan her
bireyde farkli tepkilerin goriilmesidir. Stresle karsilagsma sikligi, karsilasilan stresin siire ve
anlam bakimindan niteligi ve stresle basetme gilicli bireyin strese verdigi tepkiyi
etkileyebilmektedir. Bu nedenle her orgiit, yoneticiler de dahil olmak {izere tiim isgérenler
icin stresle bagetme giiclerini artirmaya yonelik egitim programlarini hazirlayip uygulamaya
aktarabilmelidir.

1.1.3. Stresin Orgiit Uzerindeki EtKkisi

Calisma yasaminda stresin orgiitsel bir takim sonuclari bulunmaktadir. Cesitli stres
faktorlerinin etkisiyle isgorenin, performansinin diisiik olmasi, isgoéren devir hizinin artmasi,
ise gitmemesi (devamsizlik), isten ayrilmasi ve yabancilagsmasi kaginilmaz olmaktadir.

1.1.3.1. Performans Diisiikliigii

Stres ve performans arasindaki iliskinin olumsuz yonleri oldugu gibi, olumlu yonleri
de bulunmaktadir. Stresin belirli bir noktaya kadar performansi arttirdigi, belirli bir noktadan
sonra ise performansi diisiirdiigii savunulmaktadir (Kiev ve Kohn 1979). Stresin diisiik
diizeyde olmasi isgdrenlerin cansiz, miiracaat¢ilara soguk ve ilgisiz davranmalarina neden
olmaktadir. Stresin normal bir diizeyde goriilmesi halinde bireyi uyaran, motive eden bir

unsur 6zelliginde oldugu soylenebilir. Asir1 stres durumunda ise bireyde hem psikolojik, hem



de fizyolojik hastalik ve rahatsizliklar ortaya ¢ikacagindan bu durumda performans diisiikligi
goriilmektedir. Orgiit acisindan olaya baktigimizda orgiitlerin en 6nemli beklentileri kar ve
verimliliktir. Bu noktada iggérenlerin gdsterecegi performans énemlidir.

1.1.3.2. Isgoren Devir Hiz1 (turnover)

Isgéren devir hizinin yiiksekligi caliganlarin stres altinda olduklarinin bir belirtisi
olabilir. Bir orgiitte siirekli olarak stres altinda ¢alismak isgorenlerin orgiitle biitiinlesmesini
ve is doyumunu engeller. Isgoren devir hizinin yiiksek olmasina neden olan stres faktorleri
cesitlidir. Kisilerin yeteneklerini kullanma olanagi bulamadiklar1 ve kariyer gelisiminde
problem olan otokratik yonetim anlayisini benimseyen orgiitler bagli basina birer stres faktorii
olabilir (Quick ve Quick 1984: 170). Isgdren devir hizinin optimum diizeyde olmasi,
isletmeye taze kan gelmesi ve orgiitsel amaclara ulasma yoniinde etkilidir. Ancak bu oranin
genel ortalamaya gore yiliksek olmasi tehlike igareti olarak kabul edilmektedir (Sabuncuoglu
1988: 118).

1.1.3.3. ise Devamsizlik (absenteeism)

Ise devamsizlik genelde, isgdrenlerin cesitli hastaliklar nedeni ile ¢alisamayacak
durumda olmalar1 sonucunda goriiliir. Ise devamsizlik isteksizlik, sorumsuzluk, tembellik ve
alkolizm etkisiyle olabilecegi gibi kalp krizi, hipertansiyon ve iilser gibi hastaliklar nedeniyle
de olabilmektedir. Devamsizlik gosteren kisilerin hangi hastaliklar nedeniyle devamsizlik
yaptiklar1 arastirilldiginda, bunlarin %40’ 1inin  stresten kaynaklanan hastaliklar oldugu
goriilmiistiir. Devamsizligin ortadan kaldirilmasi ya da en aza indirgenmesi i¢in devamsizliga
neden olan hastaliklarin orgiitsel kaynaklarina inilerek bunlarin diizeltilmesi gerekir (Artan
1987: 118).

1.1.3.4. Yabancilasma

Calisanlarin  sorunlarin1 tanimlamada fazlaca kullanilan kavramlardan birisi de

yabancilasma olmustur. Ancak yabancilasma kavraminin igerigi konusunda da ortak bir



goriise ulasmak zordur. Bu kavram cok cesitli anlamlarda kullanilabilmektedir. Ornegin,
Seeman yabancilagma kavraminin en az bes ayri anlam igerdigini belirterek, bunlara
giicstizlik, anlamsizlik, kuralsizlik, kendine yabancilasma ve izolasyon adlarini vermistir
(Faunce 1968: 89 Akt. Kirel 1991: 117). Genelde yabancilagma kavraminin is doyumsuzlugu,
toplumsal uyumsuzluk, moral eksikligini karsilamas1 yaninda ¢alisan kisinin orgiite karsi olan
duygusal bir tepkisini de ifade etmektedir.

Calisma ortaminda yasanan stres, bireyde yarattigi sorunlardan dolay1 etkin bir
calismaya engel oldugu, bireyin performans, is doyumu ve verimliligini olumsuz yonde

etkiledigi kabul edilmelidir.

2. SOSYAL HiZMET KURULUSLARI VE STRES

Her orgiit yapilan ise, kullandig1 teknolojiye, ¢evresel kosullara, liyelerinin egitim ve
deneyimlerine, orgiit i¢i gruplagmalara, catigmalara, oOrgiitiin yarattigr iklime ve diger
etmenlere gore stres faktorleri gelistirir. Orgiitlerde ortak olan bu nedenlere bagl ortaya ¢ikan
stres faktorlerinin yaninda, yalnizca o orglite 6zgii ya da o isten kaynaklanan stres durumlari
da bulunmaktadir.

Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Kanunu (SHCEK) Madde 3’de sosyal
hizmet kuruluslar; “kisi ve ailelerin kendi bilinye ve ¢evre sartlarindan dogan ve kontrolleri
disinda olusan maddi, manevi ve sosyal yoksunluklarinin giderilmesine ve ihtiyaglarinin
karsilanmasina, sosyal sorunlarmin onlenmesi ve ¢oziimlenmesine yardimci olunmasini ve
hayat standartlarinin iyilestirilmesi ve yiikseltilmesi amaciyla kurulan ve Kanunda belirtilen
esaslara uygun faaliyetlerde bulunan kuruluslar” olarak ifade edilmektedir (SHCEK Kanunu
1983). Genelde bu kuruluslar; korunmaya, bakima veya yardima muhtac aile, ¢ocuk, sakat,

yash ve diger kisilere yonelik hizmetlerin verildigi Genel Miidiirliik (kurum), Il Miidiirliikleri,
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Cocuk Yuvalar, Yetistirme Yurtlar1, Kres ve Giindiiz Bakimevleri, Huzurevleri ve
Rehabilitasyon Merkezlerini (kurulus) igermektedir.

Sosyal hizmet kurum ve kuruluslarinda korunmaya, bakima ve yardima muhtag kisi ve
gruplara yonelik hizmetler ¢esitli meslek elemanlar1 araciligiyla yerine getirilmektedir. Bu
meslek elemanlarinin yasadigi stres uzmanlagmalarina bagl olarak farklilik gostermektedir.
Ornegin; bir doktorun yasadigi stres ile bir sosyal hizmet uzmaninin veya bir dgretmenin
yasadigt stres birbirinden farklidir. Bu meslekleri iilkemizdeki diger mesleklerle
karsilastirdigimizda bu tiir orgiitlerde ¢alismanin gergekten zor oldugu ve fazlasiyla 6zveri
gerektirdigi sonucuna variriz. Ulkemizde artik sdzetmeye baslamak zorunda oldugumuz bir
kavram yeni yeni olusmaya baglamaktadir. O da “yardim edene yardim” kavrami. Giinboyu
korunmaya, bakima ve yardima muhtag, ¢ocuk, geng, yasl ve Oziirliiler gibi sorun gruplarina
hizmet sunan bu meslek elemanlar1 zamanla tiikenmektedir. Bu kisiler ¢ogu zaman Pazartesi
giinlerinin gelmesini hi¢ istemezler. Enerjileri tiikkenmistir. Miiracaatgilara Kaliteli hizmet
sunabilmek i¢in bu alanda ¢alisan meslek elemanlarina profesyonel anlamda yardimci olmak
gerekir. Asagida yoneticilerden baglayarak c¢esitli meslek elemanlarinin giin boyu yasadig
stres dongiileriyle ilgili 6rnekler verilmistir.

2.1. Yoneticiler: Sosyal hizmet kuruluslari gibi hizmet sunan orgiitleri yonetmenin
kendine 6zgii ¢esitli zorluklar1 bulunmaktadir. Bu zorluklarin basinda; yoneticilerin siirekli
psiko-sosyal ve ekonomik sorunu olan bireylerle ¢alisan ¢ok farkli meslek elemanini,
muracaat¢ilarin  1yiligi i¢in biraraya getirmede karsilastigi  sorunlar gelmektedir.
Miiracaatcilarin, sunulan bu hizmetten en iyi sekilde yararlanmalarini saglayacak yapinin
olusturulmas1 ve bunun siirdiiriilmesi yoneticilerin yasadigr diger bir giigliiktiir. Bunlari,
orgiitsel verimliligi ve etkililigi arttiric1 6nlem ve tesvikleri uygulamadaki giigliikler, orgiitiin

amaclari ile iggdrenlerin ihtiyag ve beklentileri arasinda bir dengenin kurulmasinda yasanan
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giicliikler izlemektedir. Bu dengeleri kurup siirdiirmeye ¢alisan yoneticiler giin boyu birgok
stresle karsi karsiya kalmaktadir.

2.2. Diger Meslek Elemanlari: Insanlarla iliski halinde olmak biiyiik &lgiide strese
neden olabilmektedir. Sosyal hizmet kurum ve kuruluslarinda gorev yapan doktor, sosyal
hizmet uzmani ve psikologlarda etkilesim gerilimi ¢ok yiiksek diizeydedir. Bu kisiler, giinliik
caligmalarinin biiylik bir kismin1 ¢esitli kisisel kaygi ve sorunlar1 olan insanlarla iligki i¢inde
gecirmektedir. Miiracaatgilarin kaygi ve kotii duygulari, onlara yardim edeceklerin de
sinirlenmesine ve yipranmasina neden olmaktadir. Ornegin, doktorlar hastalarina ¢ogunlukla
astk suratli ve onlarin sagliklarindan kaygi duyan kisiler olarak bakarlar. Bu kigiler
cogunlukla rahatsizlik belirtileri {izerinde odaklagmislardir. Hastalarin1 gililer yiizle
kargilamayi, onlari1 rahatlatmayr ¢ok nadir akillarina getirirler. Doktorlar bir grup olarak ele
alindiginda, gergin, isleri baslarindan askin, asir1 ¢alisan ve ¢ogunlukla kendi sagliklari iyi
olmayan kisiler olarak goriiliirler. Diger meslekler arasinda alkolizm orani en yiiksek olan
meslek doktorluktur (Albrecht 1988: 111).

Islerinden kaynaklanan etkilesim gerilimi, tehlike isaretleri veren bir diger meslek de
sosyal hizmet uzmanligidir. Tipik bir sosyal hizmet uzmani, hergiin yirmi veya otuz kadar
miiracaatcistyla ilgilenmek zorundadir ki bu kisilerin biiyiik ¢cogunlugu hayal kirikligina
ugramis, kizgin ve kendi sorunlari i¢ine gomiilmiis insanlardir. Kendilerine bagvuranlarin pek
cogu, sosyal sistemin disladigr kisilerdir ve 6zge¢misleri su¢ ve topluma karsi islenen
clirimlerle doludur. Sosyal hizmet uzmanlar, “kurulu diizenin” sembolik temsilcileri
olduklari i¢in iilke niifusunun azinlik katmanlarindaki yoksul ve ¢okiintii i¢indeki insanlarin
tiim 6fke ve diigmanliklarin1 kendi lizerlerinde toplarlar. Bu nedenle stres, bu kisilerin giinliik
caligmalarinin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikar (Albrecht 1998: 112).

Bu kurumlarda is stresi, sadece kaygili kisilerle kurulan diismanca ve tehdit edici

etkilesimin sonucunda olusmamaktadir. Asir1 temas yiikii sadece bazi bireylerde strese neden
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olmaktadir. Bu kisiler, sakin uyumlu bir etkilesim halinde bile gerilim igine girebilmektedir.
Asirt igylikii durumunda, insanlarla ilgilenen bir memur soguk, asir1 resmi ve bireyin
yakinlagsma cabalarin1 arzulamayan bir tutum iginde olabilir. Yine “ekstra’nitelikte 6nemsiz
islerle ugrasabilir veya tatsiz bir miiracaatgidan kagmak icin bagka bir odaya gecebilir. Biitiin
bunlar, asir1 temas yiikiiniin yarattigi gerilim durumlarinda goriilen olduk¢a normal benlik
savunma mekanizmalaridir. Gliniin ilk saatlerinde ayn1 kisi, candan ve yardimsever biri iken
mesai saatinin sonuna dogru, robotsu ¢ekilme davranislarina yonelebilmektedir. Iliski kurma
konusunda giiclii bir benlik imajina sahip olmayan ve sosyal yetenekten yoksun olan kisiler
bu konuda olgun ve daha yetenekli kisilere gore etkilesim gerilimini giiniin ilk saatlerinde
hissetmeye baslarlar.

Yoneticiler bu gibi diislinceleri daha yeni yeni kabul etmeye ve olast ¢ozliim yollar
konusunda fikir yiiriitmeye baglamiglardir. Sosyal hizmet kurumlari bir yandan personel
verimliligini yiikseltmeye calisirken ayn1 anda orgiitsel amaglara nasil ulagsacaklardir? Sosyal
hizmetin insanlarin sorunlarim1 karsilayarak, verimlilik ve motivasyon konularinda daha
bilimsel bir yaklagim icine girerken her disiplinin yonetimin “katilimcilik” felsefesine dogru
yoneldigi goriilmektedir. Bu sorunlar yiiziinden yonetimler, calisanlarin oryantasyonu,
egitimsel programlar, bilgi toplama ve analizi ve ¢atismalarin yeniden ¢6ziilmesi i¢in gereken
kaynak ve zamani arttirmak zorunda kalmistir (Chauncey 1977: 849).

“Mobbing” calisanlarin, diger bir ¢alisana siirekli eziyet etmesi ve baski altinda
tutmasi anlamina gelmektedir. Bu durum Avrupa’daki bir¢ok orgiitte klinik tedavi gerektiren
psikolojik rahatsizliklar arasinda sayilmaktadir. Bu amacla orgiitler, calisanlarin verimliligini
arttirmak, calisma ortaminda bu gibi olumsuz durumlar1 6nleyebilmek i¢in yogun caligmalar
icine girmislerdir. Psikologlarin “ofis bunalimi veya terdrii” olarak adlandirdiklart mobbing

i¢in 6zel klinikler kurulmaktadir (Ormen 1993: 14-16).
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Sosyal hizmet alaninda calisan meslek elemanlarinin yukarida da ifade edildigi gibi
giin boyu calisma ortamininda gesitli stres faktoriiyle karst karsiya kalmaktadir. Bunlarin
yaninda yaptiklar igin kendisi, rol ¢atigmasi ve belirsizligi, astlarla ve miiracaatcilarla olan
iligkiler, kariyer gelisimi, orglitsel yap1 ve atmosfer gibi strese yol agan ¢esitli faktorlerle karsi
karsiyadir. Calisanin yasadiklar1 bu stresin etkilerinin en aza indirgenmesi, stresle miicadele
edebilmesi ve belki de stresi yonetebilmesi icin kendisinde stres yaratan faktorleri bilmesi,

tanimlayabilmesi biiyiik bir onem tagimaktadir.

3. SONUC

Stres, organizmanin fiziksel ve ruhsal sinirlariin zorlanmasi ve tehdit edilmesiyle
ortaya c¢ikan bir durumdur. Stres, bireyin fizyolojik, psikolojik ve davranigsal durumunu
etkileyerek, genel sagligin bozulmasina, bireyin kaygi-depresyon yasamasina ve uykusuzluk
cekmesine, alkol ve uyusturucu madde kullanmasina neden olmaktadir. Bireyin isteki
performansini etkilemesi, ise gitmemesi, isinden ayrilmasi ve yabancilagmasi yaninda, aile ve
sosyal yasamda cesitli sorunlar yasanmasina yol agan stres, cogu zaman bireyin ruhsal
yasamini tehlikeye diistirebilmektedir. Sosyal hizmet meslegi, bireyin sosyal islevselligini
engelleyen fiziksel, psikolojik ve sosyal sagligi tehdit altina alan stres gibi etmenlerle de
ilgilidir.

Bu baglamda, giinlimiizde sosyal hizmet miidahalesinin énemli hedeflerinden birisi
olan ‘miiracaat¢ilarin yasam kalitesinin iyilestirilmesi’ yaninda c¢alisanlarin da yasam
kalitesinin iyilestirilmesi ilkesinin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir.

Sosyal hizmet kurum ve kuruluslarinda c¢alisanlarin stresle miicadelede
kullanabilecekleri ¢esitli stratejiler bulunmaktadir. Bunlar iki baslik altinda ele alinabilir:

1. Bireysel Duzeydeki Mucadele Stratejileri: Yonetim tarafindan diizenlenebilecek

bireysel odakli stresle miicadele programlar1 ile calisanlar iizerinde etkili olan stres
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faktorlerini ortadan kaldirmak ve stresin etkisini azaltmak hedeflenmektedir. Bunlardan
bazilari; gergekei hedefler belirlemek, ise ara vermek, farkli metodlar denemek, pozitif yonii
vurgulamak, dinlenme ve gevseme, is degistirmek.

2. Orgut Duzeyindeki Miucadele Stratejileri: Orgiit dizeyindeki miicadele
stratejileri, isgorenlerin is stresini azaltmak veya yok etmek igin Orgiit diizeyindeki stres
kaynaklarin1 kontrol etmeyi veya azaltmay1 amaglamaktadir. Bunlardan bazilari; destekleyici
orgiit iklimi yaratmak, gorevlerin dizaynin1 zenginlestirmek, catismay1 azaltmak ve orgiitteki

rolleri netlestirmek, kariyer gelisimini planlamak, gelistirmek ve danigma olanagi saglamaktir.
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